[image: image5.png]


  


BANCO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL S/A

EDITAL DE PREGÃO PRESENCIAL Nº 0000008/2008

O BANCO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL S/A torna público, através de seu pregoeiro, designado pela Resolução nº 4.121 de 30 de setembro de 2003, que às  09h30min, do dia 22 de janeiro de 2008, nas dependências da Unidade de Infra-estrutura, localizada na Av. Francisco Trein, 427, Bairro Cristo Redentor – Porto Alegre/RS, será realizada licitação na modalidade PREGÃO PRESENCIAL, do tipo “MENOR PREÇO” por item, que reger-se-á pelas disposições da Lei Federal nº 10.520, de 17 de julho de 2002, Decreto Estadual nº 42.020, de 16 de dezembro de 2002, bem como subsidiariamente , pela Lei Federal nº 8.666/93 e suas alterações, pelo estabelecido no presente Edital e seus anexos, sujeitando-se às disposições da Lei Estadual nº 11.389 de 25 de novembro de 1999.

I – DO OBJETO

1.1 - O presente procedimento licitatório destina-se à contratação de solução de Contact-Center com comunicação VoIP entre 60 agências do Banrisul e sua Unidade de Call Center, composta por fornecimento de hardware, licenças de software, desenvolvimento, instalação, manutenção, testes e treinamento básico, conforme anexos, do presente edital.

II – DAS CONDIÇÕES DE PARTICIPAÇÃO

2.1 Poderão participar da presente licitação os interessados que atenderem a todas as exigências constantes deste Edital e seus anexos, sendo que o não atendimento de qualquer das condições implicará a desclassificação da proposta ou a inabilitação do licitante.

2.2 Não poderão participar deste Pregão empresas que se encontrem em processo de falência, de dissolução ou liquidação, que estejam punidas com suspensão temporária de participar em licitações e impedidas de contratar com o Banrisul, bem como as que tenham sido declaradas inidôneas para licitar ou contratar com a Administração Pública, direta ou indireta, Federal, Estadual ou Municipal.

2.3 Não será permitida a participação de empresas em consórcio.

2.4 A simples participação neste Pregão implica aceitação de todos os seus termos, condições, normas, especificações e detalhes.






III – DOS ENVELOPES

3.1 As propostas e a documentação de habilitação serão entregues ao Pregoeiro em envelopes separados, devidamente fechados e indevassáveis, rubricados no fecho, devendo conter, em suas partes externas, os seguintes dizeres:


BANCO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL S/A


Razão Social do Proponente


EDITAL DE PREGÃO nº 0000008/2008 


Envelope nº 1 – Proposta de Preços


Abertura: 22/01/2008   – Hora: 09h30min


BANCO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL S/A


Razão Social do Proponente


EDITAL DE PREGÃO nº 0000008/2008

Envelope nº 2 – Documentos de Habilitação


Abertura: 22/01/2008  – Hora: 09h30min.

3.2 Não será admitido o encaminhamento de proposta e documentos de habilitação via fax, por meio eletrônico ou similar.




IV – DA REPRESENTAÇÃO E CREDENCIAMENTO

4.1 Cada licitante apresentar-se-á com apenas um representante legal que, devidamente identificado e credenciado, será o único admitido a intervir em todas as fases do procedimento licitatório, quer por escrito, quer oralmente, respondendo assim, para todos os efeitos, por sua representada, sendo vedada a representação de uma mesma pessoa para mais de uma empresa.

4.2 A identificação far-se-á mediante apresentação de documento oficial de identidade.

4.3 O credenciamento far-se-á da seguinte forma:

a) se representante legal: por meio de instrumento público de procuração ou instrumento particular com firma reconhecida, acompanhado do ato constitutivo da empresa que comprove a legitimidade do outorgante, com amplos poderes para formular ofertas e lances de preço e praticar todos os demais atos pertinentes ao certame, em nome da proponente. 

b) se sócio, proprietário, dirigente ou assemelhado da empresa licitante, deverá apresentar: registro comercial no caso de empresa individual; cópia do respectivo ato constitutivo, Estatuto ou Contrato Social em vigor, devidamente registrado em se tratando de sociedade comercial, e, no caso de sociedade por ações, acompanhado de documento de eleição de seus administradores; no caso de sociedade civil, inscrição do ato constitutivo, acompanhado de prova da diretoria em exercício; em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no País, decreto de autorização, no qual estejam expressos seus poderes para exercer direitos e assumir obrigações em decorrência de tal investidura e para prática de todos os demais atos inerentes ao certame.

4.4 Caso o Contrato Social ou o Estatuto determine que mais de uma pessoa deva assinar o credenciamento para o representante da empresa, a falta de qualquer uma delas invalida o documento para os fins deste procedimento licitatório.

4.5 É obrigatória a presença do licitante  ou de seu representante em todas as sessões públicas referentes à licitação, para exercer os direitos de ofertar lances e/ou manifestar intenção de recorrer.

V – DO RECEBIMENTO E DA ABERTURA DOS ENVELOPES

5.1 A reunião para recebimento e abertura dos envelopes contendo as Propostas de Preços e os Documentos de Habilitação, será pública, dirigida pelo Pregoeiro e realizada na data, horário e local determinado no preâmbulo deste Edital.

5.2 Declarada aberta a sessão, o Pregoeiro receberá os documentos de credenciamento e, em envelopes distintos, na forma do disposto no item III do presente Edital, as propostas de preços e a documentação exigida para habilitação dos licitantes, registrando em ata a presença dos participantes. 

5.3 Nos termos dos subitens 4.1, 4.2 e 4.3 deste Edital, o licitante, ou seu representante legal, deverá comprovar possuir poderes para formulação de ofertas e lances verbais, bem como praticar os demais atos inerentes ao certame;

5.4 Juntamente com a credencial deverá ser apresentada declaração que possui as condições de Habilitação ao presente Pregão, na forma do inciso VII do art. 4º da Lei 10.520/2002, conforme modelo Anexo I.

5.4.1 A falta de apresentação da declaração constante do item anterior não excluirá o licitante do certame, devendo o Pregoeiro consignar em ata a referida declaração. 

5.5 Os documentos de credenciamento e a declaração não deverão estar envelopados;

5.6 Em se tratando de empresa cuja documentação seja encaminhada pelo correio, a declaração de atendimento aos requisitos/condições de habilitação deverá ser anexada fora dos envelopes de proposta e documentação, sob pena de não aceitação de sua proposta pelo Pregoeiro;

5.7 Após o encerramento do credenciamento e identificação dos representantes das empresas licitantes presentes, o Pregoeiro declarará encerrada a etapa de credenciamento, não mais admitindo novos proponentes, dando-se início à abertura dos envelopes.

5.8 Após a entrega dos envelopes de proposta comercial não caberá desistência, salvo por motivo justo decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro;






VI – DA PROPOSTA

6.1 A proposta de Preços deverá ser apresentada em 01 (uma) via original, datilografada ou impressa por qualquer processo eletrônico em folhas seqüencialmente numeradas e rubricadas, em língua portuguesa, redigida com clareza, sem emendas, rasuras ou entrelinhas, devidamente datada e assinada pelo representante legal do licitante, preferencialmente, preenchida ou nos moldes do Anexo VI deste edital.

6.2 Na proposta deverá constar: razão social completa da empresa, endereço atualizado, telefone/fax/e-mail (se houver), nº do CNPJ (que deverá ser o mesmo para participação na licitação e emissão do documento fiscal de cobrança).

6.3 Nos preços propostos e naqueles que, por ventura, vierem a ser ofertados através de lances verbais, deverão estar inclusos todos os custos necessários à execução do objeto licitado, bem como todos os impostos, encargos trabalhistas, previdenciárias, fiscais, comerciais, taxas, fretes, seguros e quaisquer outros que incidam ou venham incidir sobre o mesmo.

6.4 Da proposta deverá(ão) constar preço(s) unitário(s) e total(ais), com duas casas após a vírgula.

6.5 Em caso de conflito entre os valores propostos (unitário e total) será considerado o valor unitário, e entre valores expressos em algarismos e por extenso, serão considerados estes últimos.

6.6 As ofertas serão de exclusiva responsabilidade do licitante, não lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteração das mesmas, sob alegação de erro, omissão ou qualquer outro pretexto.

6.7 As propostas apresentadas nesta licitação deverão consignar prazo de validade mínimo de 120 (cento e vinte) dias a contar da data marcada  para sua abertura.

6.8 Serão desclassificadas as propostas que não atenderem às exigências do presente Edital e seus Anexos, sejam omissas ou apresentarem irregularidades ou defeitos capazes de dificultar o julgamento.

6.9 Os licitantes arcarão com todos os custos decorrentes da elaboração e apresentação de suas propostas.

6.10 0s licitantes deverão cotar todos os subitens constantes do único item da presente licitação.

6.11 –  Os licitantes deverão anexar junto a proposta:
a) carta de solidariedade do fabricante do equipamento ofertado, sendo ela emitida especificamente para este edital;

b) cópia autenticada do Certificado de produto para Telecomunicações emitido pela ANATEL para os IP PBX e/ou sub-bastidores IP.
c)  declaração informando local onde a solução será homologada, fins de atender o previsto no item XI “b” deste edital; 

VII –DA HABILITAÇÃO

7.1 O envelope de habilitação deverá conter a seguinte documentação, referente à habilitação jurídica, fiscal, técnica e  econômico-financeira:

7.1.1 Habilitação Jurídica:

a)  Registro comercial, no caso de empresa individual;

b)  Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se tratando de sociedades comerciais, e, no caso de sociedades por ações, acompanhados de documentos que comprovem a eleição de seus administradores;

c) Comprovante de inscrição do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhado de prova da composição da diretoria em exercício;

d) Decreto de autorização, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no País, e ato de registro ou autorização para funcionamento expedido pelo órgão competente, quando a atividade assim o exigir.

7.1.2 Regularidade Fiscal:

a) Prova de inscrição no Cadastro Nacional de Pessoas Jurídicas – CNPJ;

b) Prova de inscrição no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se houver, relativo à sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compatível com o objeto deste edital.

c) Prova de regularidade para com a Fazenda Federal, mediante apresentação de Certidão de Quitação de Tributos e Contribuições Federais e Certidão Negativa da Dívida Ativa da União, do domicílio ou sede do licitante;

d) Prova de regularidade com a Fazenda Estadual e Municipal, através de Certidões Negativas de Débito, do domicílio ou sede do licitante;

e) Prova de regularidade de situação relativa à Seguridade Social – INSS (Certidão Negativa de Débito – CND) e relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Serviço (FGTS);

7.1.3 – Qualificação Técnica
a) Certidão   de   Registro   no   Conselho   de   Engenharia,  Arquitetura e Agronomia - CREA.

b) Atestado(s) emitidos por empresas de direito público ou privado, que comprovem aptidão para fornecimento do(s) objeto(s) da presente licitação, vedada a apresentação de atestados fornecidos por uma mesma empresa.
7.1.4 - Qualificação Econômico-Financeira:

a) Apresentação do Balanço Patrimonial, Demonstrações Contábeis do último exercício social já exigíveis e apresentados na forma da Lei, com a indicação do número da(s) folha(s) do Livro Diário na(s) qual(is) o mesmo se encontra transcrito, e data de autenticação do Livro;

a.1) O licitante deverá preencher o modelo ACF (Anexo V) do Edital – Análise Contábil da Capacidade Financeira do Licitante, conforme exigência do Decreto Estadual nº 36.601, de 10.04.96. Para o preenchimento deste formulário, deverão ser utilizadas as Tabelas de 
Índices Contábeis – TIC e DECIL. Somente será considerada habilitada a empresa que obtiver, no mínimo, a nota final da Capacidade Financeira Relativa igual a 2,0 (dois);

a.2) O licitante que apresentar o Certificado emitido pela Contadoria e Auditoria Geral do Estado – CAGE, fica dispensado de apresentar o Balanço Patrimonial e Demonstrações Contábeis, inclusive o modelo ACF;

b) Certidão Negativa de Falência ou Concordata e/ou Recuperação Judicial , expedida pelo distribuidor judicial da sede da pessoa jurídica, emitida há menos de 60 (sessenta) dias da data fixada para abertura da licitação;

c) Certidão Negativa de Execução Patrimonial, expedida pelo distribuidor judicial da sede da pessoa jurídica, emitida há menos de 60 (sessenta) dias da data fixada para abertura da licitação; Nas praças onde houver mais de um cartório distribuidor, deverão ser emitidas tantas certidões quantos forem os cartórios;

7.1.5 Declaração, assinada por quem de direito, por parte do licitante, ou prova de cumprimento da exigência de que trata o inciso V do art. 27 da Lei 8.666/93, nos termos do Anexo II deste Edital;

7.2 As empresas, poderão apresentar o Certificado de Fornecedor do Estado – CFE emitido pela Central de Licitações – CELIC, ou outro Certificado de Registro Cadastral – CRC, emitido por órgão da Administração Pública Federal ou Estadual, em cópia autenticada, em vigor na data da abertura da licitação, desde que feito em obediência ao disposto na Lei 8666/93;

7.2.1 No caso de apresentação de CRC nos termos do presente item , o licitante ficará dispensado da juntada daqueles documentos que constem do corpo do CRC, em vigor na data da abertura; Os documentos cujas datas de validade estiverem vencidas, deverão ser regularizados e anexados ao certificado apresentado, sob pena de inabilitação.

7.3 Ainda, no caso de apresentação de certificado nos termos do item anterior deverá o licitante apresentar declaração, sob as penalidades legais, firmada por seu representante legal, da inexistência de fatos impeditivos de sua habilitação ocorrido supervenientemente à sua inscrição no cadastro apresentado, ou à última atualização de sua documentação junto a tal cadastro, ciente da obrigatoriedade de declarar ocorrências posteriores;

7.4 Os documentos deverão ser apresentados em original ou por qualquer processo de cópia autenticada por cartório competente.  Poderão ser apresentados documentos extraídos via Internet, cuja aceitação fica condicionada a verificação de sua autenticidade através do acesso ao site do Órgão que os expediu;

7.4.1 O pregoeiro, ou membro da equipe de apoio, não autenticará nenhum documento;

7.5 Documentos apresentados com validade expirada, acarretarão a inabilitação do licitante.  Os documentos que não possuírem prazo de validade somente serão aceitos com data não excedente a 60 dias de antecedência da data prevista para apresentação das propostas;

VIII – DA CLASSIFICAÇÃO DAS PROPOSTAS COMERCIAIS

8.1 Abertos os envelopes de Propostas Comerciais, os documentos serão lidos, conferidos e rubricados pelo Pregoeiro, que informará  aos participantes, logo após esse procedimento, quais licitantes apresentaram propostas de preços para fornecimento  do objeto da presente licitação, e os respectivos valores ofertados;

8.2 Verificada a conformidade  com os requisitos  estabelecidos neste edital, o Pregoeiro classificará o autor da proposta de menor preço e aqueles que tenham apresentado propostas em valores sucessivos e superiores em até 10% (dez por cento) à proposta de menor preço, para participarem dos lances verbais;

8.3 Caso não haja, no mínimo, 3 (três) propostas de preços nas condições definidas no subitem anterior, o Pregoeiro classificará as melhores propostas subseqüentes, até o máximo de 3 (três), para que seus autores participem dos lances verbais, quaisquer que sejam os preços oferecidos nas propostas apresentadas;

8.4 No curso da Sessão, os autores das propostas que atenderem aos requisitos dos itens anteriores serão convidados, individualmente, a apresentarem novos lances verbais e sucessivos, em valores distintos e decrescentes, a partir do autor da proposta classificada de maior preço até a proclamação do vencedor.

8.5 Se duas ou mais propostas em absoluta igualdade de condições  ficarem empatadas, será realizado sorteio em ato público na própria sessão pelo Pregoeiro, para definir a ordem de apresentação dos lances;

8.6 A oferta dos lances deverá ser efetuada no momento em que for conferida a palavra ao licitante, na ordem decrescente dos preços, sendo admitida a disputa para toda a ordem de classificação.

8.7 É vedada a oferta de lance  com vista ao empate.

8.8 Serão desconsideradas quaisquer alternativas de preço ou qualquer outra condição não prevista neste edital.

8.9 Não poderá haver desistência dos lances já ofertados, sujeitando-se o proponente desistente às penalidades previstas neste edital.

8.10 A desistência em apresentar lance verbal, quando convocado pelo Pregoeiro, implicará na exclusão imediata do licitante da etapa de lances verbais; Entretanto, restará mantido o último preço ofertado pelo licitante, para efeito de posterior ordenação das propostas;

8.11 Caso não se realizem lances verbais, será verificada a conformidade entre a proposta escrita de menor preço e o valor estimado da contratação;

8.12 O encerramento da etapa competitiva dar-se-á quando, convocados pelo Pregoeiro, os licitantes manifestarem seu desinteresse em apresentar novos lances.

8.13 O Pregoeiro examinará a aceitabilidade, quanto ao objeto e valor apresentados pela classificada detentora do menor preço ofertado, conforme definido neste Edital e seus anexos, decidindo motivadamente a este respeito;

8.14 Para julgamento e classificação das propostas será adotado o critério de menor preço, observados os prazos máximos para fornecimento, as especificações técnicas e parâmetros mínimos de desempenho e qualidade definidos no edital.

8.15 A classificação dar-se-á pela ordem crescente de preços propostos e aceitáveis. Será declarado vencedor o licitante que apresentar a proposta de acordo com as especificações deste edital, com preço de mercado e ofertar o menor preço unitário para o objeto licitado.

8.16 Serão desclassificadas:

a) as propostas que não atenderem às exigências deste edital;

b) as propostas que apresentarem preços manifestamente inexequíveis;

8.17 Encerrada a etapa competitiva e ordenadas as ofertas, o Pregoeiro procederá à abertura do invólucro contendo os documentos de habilitação do licitante que apresentou a melhor oferta, para verificação do atendimento das condições fixadas no edital.

8.18 Se a oferta não for aceitável ou se o licitante desatender às exigências habilitatórias, o Pregoeiro examinará a oferta do licitante classificado em seqüência ao que fora desclassificado, verificando a sua aceitabilidade e procedendo à habilitação do licitante, na ordem de classificação, e assim sucessivamente, até a apuração de uma proposta que atenda ao Edital, sendo o respectivo licitante declarado vencedor e a ele adjudicado o objeto do certame;

8.19 O pregoeiro poderá negociar diretamente com o licitante declarado vencedor para que seja obtido preço melhor;

8.20 A análise da habilitação se dará pela constatação da regularidade da documentação apresentada pelo licitante em comparação àquela solicitada neste instrumento convocatório. Caso seja constatada irregularidade de habilitação por documentação incompleta ou incorreta, será declarado inabilitado o licitante;

8.21 Encerrado o julgamento das propostas e da habilitação, o Pregoeiro proclamará a vencedora, proporcionando, a seguir, a oportunidade aos licitantes para que manifestem a intenção de interpor recurso, esclarecendo que a falta dessa manifestação, imediata e motivada, importará na decadência do direito de recurso por parte do licitante.

8.22 Da sessão, lavrar-se-á ata circunstanciada, na qual serão registradas as ocorrências relevantes, contendo, sem prejuízo de outros, o registro dos licitantes credenciados, das propostas escritas e verbais apresentadas, na ordem de classificação, da análise da documentação exigida para habilitação e dos recursos interpostos, e que, ao final, deverá ser assinada pelo Pregoeiro, pela equipe de apoio e pelos representantes dos licitantes presentes;

8.23 Os envelopes com documentos de habilitação dos demais licitantes permanecerão lacrados em poder do Pregoeiro até a efetiva contratação do objeto . O envelope ficará a disposição do licitante  pelo período de 10 dias, a contar do trigésimo dia após a publicação do resultado, reservando-se ao Banco o direito de destruir o referido invólucro e respectivo conteúdo, caso não retirado neste prazo. 

8.24 A Sessão Pública não será suspensa, salvo motivo excepcional, devendo toda e qualquer informação acerca do objeto ser esclarecida previamente.  Caso haja necessidade de adiamento da Sessão Pública, será marcada nova data para continuação dos trabalhos, devendo ficar intimados , no mesmo ato, os licitantes presentes.





IX – DOS RECURSOS ADMINISTRATIVOS

9.1 Havendo manifestação motivada da intenção de recorrer na Sessão Pública do Pregão, devendo constar da ata a síntese das razões de recurso, será concedido ao licitante  o prazo de 03 (três) dias para apresentação das razões do recurso, ficando os demais licitantes desde logo intimados para apresentar contra-razões em igual número de dias, que começarão a correr do término do prazo do recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos autos; A Administração terá igual prazo para responder ao recurso;

9.2 A manifestação na Sessão Pública e a motivação, no caso de recurso, são pressupostos de admissibilidade dos recursos.

9.3 A falta de manifestação imediata e motivada do licitante, importará a decadência do direto de recurso e a adjudicação do objeto da licitação pelo pregoeiro ao vencedor;

9.4 O recurso contra decisão do Pregoeiro não terá efeito suspensivo e seu acolhimento importará a invalidação apenas dos atos insuscetíveis de aproveitamento;

9.5 Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos procedimentais, a Autoridade competente homologará o resultado da licitação;

9.6 Dos demais atos da Administração, após a adjudicação, decorrentes da aplicação da Lei 8666/93, caberão as medidas previstas no art. 109 da referida Lei.

9.7 Os recursos e impugnações interpostos fora dos prazos não serão conhecidos;




X – DA IMPUGNAÇÃO E ESCLARECIMENTOS AO EDITAL

10.1 Até 02 (dois) dias úteis antes da data fixada para recebimento das propostas, qualquer pessoa poderá  impugnar ou solicitar esclarecimentos do ato convocatório do Pregão.

10.2 As solicitações mencionadas no item acima deverão ser protocoladas na Unidade de Infra-estrutura no endereço indicado no preâmbulo deste edital, ou por meio eletrônico via Internet, no endereço banrisul_licitacoes@banrisul.com.br. 

10.3 Caberá ao Pregoeiro decidir sobre a petição no prazo de 24 (vinte e quatro) horas.

10.4 Acolhida a petição contra o ato convocatório, será designada nova data para a realização do certame. 

10.5  As impugnações e consultas interpostas fora de prazo serão recebidos como mero exercício do direito de petição.




XI – DA ADJUDICAÇÃO E HOMOLOGAÇÃO

11.1 Inexistindo manifestação recursal, o pregoeiro adjudicará o objeto da licitação ao licitante vencedor, notificando que o mesmo deverá:

a) entregar os documentos mencionados abaixo, no prazo de 5 dias, na Rua Caldas Junior  120, 9º andar – UIT  - Bairro Centro - CEP 90018-900 – Porto Alegre/RS:
- Descrição e características dos equipamentos.

- Relação dos equipamentos que compõem o sistema.

- Desenhos de contornos, com dimensões gerais e peso.

- Diagramas em blocos do IP PBX.

- Planos de face indicando a disposição dos bastidores e cartões da IP PBX.

- Relação das facilidades adicionais não solicitadas nesta especificação.

- Relação das ferramentas e instrumentos necessários a operação e manutenção.

- Apresentação dos tipos e modelos de aparelhos analógicos, digitais e IP, com a descrição detalhada de suas características e facilidades.

- Cópia autenticada do Atestado de Qualificação TELEBRÁS (AQT) ou do Certificado de Produto para Telecomunicações emitido pela ANATEL dos seguintes equipamentos e materiais: Unidade Retificadora (UR), Unidade de Diodo de Queda (UDQ), Unidade de Supervisão de Corrente Contínua (USCC) e Baterias estacionárias chumbo-cálcio.   

- Memórias de cálculo do sistema de energia.

- Descrição completa do funcionamento dos equipamentos.

- Descrição detalhada das funções e características dos circuitos da IP PBX.

- Manual de operação do sistema.

- Manual do usuário para utilização dos aparelhos digitais e IP.

- Manual de manutenção contendo basicamente as instruções e procedimentos de manutenção e ajustes.

- Manual de operação da mesa de telefonista.

- Relação das facilidades e as quantidades disponíveis de cada uma delas.

- Lay-out dos gabinetes e compartimentos.

- Manual de programação básico.

- Tabela com a classificação dos alarmes.

- Esquema de numeração interna e externa.

- Manual de procedimento de testes em fábrica e em campo. 

- descrição com as características da redundância, podendo ser através de manual técnico onde conste tal descrição ou através de boletim técnico emitido pelo fabricante da solução;

    
 Os documentos e desenhos deverão ser apresentados em pelo menos 02 (duas) vias e preferencialmente em português ou, caso isto não seja possível, necessariamente na língua inglesa, podendo ser entregue em papel, CD ou DVD;

b) deverá disponibilizar um ambiente do objeto licitado para homologação da solução por equipe técnica do Banco, composta pelo no mínimo  3 (três) integrantes, sem ônus ao Banrisul.

     Esta solução poderá ser instalada nas dependências do Banrisul, na Rua General Câmara 156, 11º andar – Porto Alegre/RS, ou  em local dentro do território brasileiro onde possua solução semelhante.
    A homologação da solução deverá ocorrer no prazo de 30 dias, a contar da referida notificação.
11.2 Verificada a conformidade do documento bem como do objeto e aceita pelo Banco, será emitido pela Área Técnica um parecer. Caso satisfatório, o resultado da licitação será homologado pela Autoridade Superior.

11.3  Caso insatisfatórias as verificações, será retomado o processo, sendo convocados os detentores das propostas que constarem da classificação definitiva (após a fase de lances) para uma nova sessão, na qual será aberto o envelope de habilitação daquele que ofertou a segunda melhor proposta, e assim sucessivamente, nos moldes do item 8.18, sem prejuízo da aplicação das sanções cabíveis, garantido o direito ao contraditório e a ampla defesa.
11.4  Havendo a interposição de recurso, após o julgamento e seu transito em julgado, a autoridade superior adjudicará e homologará o procedimento licitatório ao licitante vencedor;





XII – DA CONTRATAÇÃO

12.1 Homologado o licitante vencedor, será convocado para retirada e assinatura do contrato nos termos da minuta anexa ao presente Edital (Anexo IV) dentro de até 3(três) dias úteis, contados da data da notificação pelo Banco;

12.2 No caso do licitante vencedor recusar-se a assinar o instrumento contratual dentro do prazo de validade de sua proposta, e não apresentar justificativa por que não o fez, será retomado o processo, sendo convocados os detentores das propostas que constarem da classificação definitiva (após a fase de lances) para uma nova sessão, na qual será aberto o envelope de habilitação daquele que ofertou a segunda melhor proposta, e assim sucessivamente, nos moldes do item 8.18, sem prejuízo da aplicação das sanções cabíveis, garantido o direito ao contraditório e a ampla defesa;

                XIII – VIGÊNCIA
13.1 O prazo contratual referente aos serviços de manutenção terá duração de 60 (sessenta) meses, a contar de instalação e aceite da solução pelo CONTRATANTE.

13. 2 O prazo de execução dos serviços de instalação, integração CTI, programação, testes da central e treinamento básico será de até 90 dias a contar da assinatura do contrato.




XIV – DO PAGAMENTO

14.1 O pagamento será efetuado conforme mencionado na cláusula sexta da minuta de contrato em anexo.





XV – DA GARANTIA

15.1   O prazo da garantia deverá ser de 12 (doze) meses, a contar da data da ativação do sistema, conforme consta no item 3.10 da cláusula terceira da minuta do contrato, anexa ao presente edital.




XVI – DO LOCAL DE ENTREGA/INSTALAÇÃO
16.1 O objeto contratado deverá ser entregue na Unidade de Call Center, sito a Rua General Câmara, n. 156/11º andar – Centro – Porto Alegre/RS e após configurados e testados deverão ser  instalados nas Agências conforme previsto no anexo VII deste edital.





XVII - DO REAJUSTE  

17.1 Os preços do presente contrato serão reajustados anualmente pela variação do Índice Geral de Preços do Mercado (IGPM) apurado pela FGV, de acordo com o Dec. estadual n° 36.198 de 27.09.95, ou outro índice que vier a ser designado em sua substituição, na data de aniversário deste contrato.






XVIII – DA RESCISÃO

18.1 O contrato poderá ser rescindido por qualquer das formas previstas nos artigos 77 a 80 da Lei 8666/93.
XIX – DAS SANÇÕES ADMINISTRATIVAS

19.1 O licitante que, convocado dentro do prazo de validade de sua proposta, não celebrar o contrato, deixar de entregar ou apresentar documentação falsa exigida para o certame, ensejar o retardamento da execução de seu objeto, não mantiver as propostas, falhar ou fraudar na execução do contrato, comportar-se de modo inidôneo ou cometer fraude fiscal, ficará impedido de licitar e contratar com o Banco, pelo prazo de até 5 anos, sem prejuízo das multas previstas no presente edital e no contrato e das demais cominações legais.

19.2 A Contratada sujeita-se às seguintes penalidades, garantida a defesa prévia, pela inexecução total ou parcial do contrato:

19.2.1 advertência, por escrito, sempre que ocorrerem pequenas irregularidades, para as quais haja concorrido;

19.2.2 Multas

1) No caso de rescisão, pelo descumprimento total do contrato, multa de 5% (cinco por cento) do valor total, calculado pelo período de vigência restante.
2) No caso de atraso na execução dos serviços, ficará sujeita a CONTRATADA ao pagamento de multa no valor correspondente a 1% (um por cento) por hora de atraso sobre o valor mensalmente pago à CONTRATADA, sem prejuízos das perdas e danos apurados e demais penalidades da Lei 8666/93 aplicáveis independentemente de ocorrências anteriores e/ou avisos prévios;

3) suspensão do direito  de contratar com a CONTRATANTE  pelo prazo de até 2(dois) anos,  sem prejuízo da  CONTRATANTE considerar rescindido este vínculo obrigacional e/ou adotar as  demais medidas legais e judiciais cabíveis;

 4) declaração de inidoneidade para contratar com a Administração Pública Estadual,   no  caso de falta grave;

OBS.:
A multa e as penalidades previstas nas alíneas anteriores não serão aplicadas nas hipóteses de:


- paralisação do pessoal da CONTRATADA e/ou CONTRATANTE(greve);


- inexistência de condições ambientais ou técnicas adequadas ao perfeito funcionamento do equipamento;

5) O valor total de cada multa que vier a ser aplicada pela CONTRATANTE à CONTRATADA durante toda a vigência deste instrumento, não poderá exceder o limite máximo de 20% (vinte por cento) do valor global do CONTRATO.

XX – DAS DISPOSIÇÕES GERAIS

20.1 É facultado ao Pregoeiro, em qualquer fase da licitação, a promoção de diligência destinada a esclarecer ou complementar a instrução do processo, vedada a inclusão posterior de documento ou informação que deveria constar do ato da sessão pública.

20.2 O Banco, na pessoa do Pregoeiro ou da Autoridade superior, reserva-se o direito de proceder ao exame das informações e comprovantes, por visitas “in loco” ou por outras medidas adequadas.

20.3 Caso seja necessária a diligência do Pregoeiro para verificação da habilitação do licitante, a sessão poderá ser interrompida ou suspensa por ordem do Pregoeiro, que determinará o reinício dos trabalhos em momento oportuno, após a realização das diligências necessárias.

20.4 A Administração do Banco poderá anular ou revogar, parcialmente ou na sua totalidade este Pregão, observadas as disposições legais pertinentes.

20.5 Os casos omissos serão resolvidos pelo Pregoeiro, que a eles aplicará as disposições da Lei 10.520/02 e da Lei 8.666/93, e disposições supletivas, se couber, desde que não venha conflitar com a referida legislação.

20.6 Fica desde logo esclarecido, que todos os participantes deste Pregão, pelo simples fato de nele licitarem, sujeitam-se a todos os seus termos, condições, normas, especificações e detalhes, comprometendo-se a cumprí-lo fielmente, independentemente de qualquer manifestação escrita ou expressa.

20.7 O desatendimento de exigências formais não essenciais não importará no afastamento do licitante, desde que sejam possíveis a aferição da sua qualificação e a exata compreensão da sua proposta, durante a realização da sessão pública de Pregão, e desde que não comprometa o interesse do Banco, bem como a finalidade e a segurança da futura contratação.

20.8 As normas que disciplinam este Pregão serão sempre interpretadas em favor da ampliação da disputa entre os interessados, desde que não comprometam o interesse do Banco e a segurança da contratação.

20.9 O licitante que vier a ser contratado ficará obrigado a aceitar, nas mesmas condições contratuais, os acréscimos ou supressões que se fizerem necessários, dentro do limite legalmente admitido na Lei 8666/93, sobre o valor inicial do contrato.

20.10  Fazem parte integrante e complementar deste Edital:

- Anexo I - Modelo de Declaração que cumpre os requisitos de Habilitação

-  Anexo II -Modelo de Declaração de que não emprega Menor de 18 anos

- Anexo III - Modelo de Credenciamento  

- Anexo IV - Minuta do Contrato de Solução de Contact Center para unidade de Call Center com Comunicação Voip 

- Anexo V- Formulário ACF – Capacidade Financeira

- Anexo VI - Planilha de Especificações – Aquisição de Materiais


- Anexo VII – Especificação Técnica da Solução

20.11  Fica eleito o Foro da Comarca de Porto Alegre para dirimir quaisquer dúvidas oriundas deste Pregão.





Porto Alegre, 08 de janeiro de 2008


               BANCO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL S/A






ANEXO I

Modelo de Declaração que cumpre os requisitos de Habilitação

  DECLARAÇÃO




(Nome da Empresa)......................, CNPJ nº ......................, sediada na(o)  (endereço completo)...................., declaro possuir as condições de habilitação ao presente PREGÃO, na forma do inciso VII do art. 4º da Lei 10.520/2002.








Local e data







Nome e assinatura do declarante  

ANEXO II

Modelo de Declaração de que não emprega Menor de 18 anos

DECLARAÇÃO

Ref.: (identificação da licitação)

........................................................................., inscrito no CNPJ nº......................................, por intermédio de seu representante legal o(a) Sr(a)  ......................................................, portador(a) da Carteira de Identidade nº..................................... e do CPF nº .................................... DECLARA,  para fins do disposto no inciso V do art. 27 da Lei nº  8.666, de 21 de junho de 1993, acrescido pela Lei nº 9.854, de 27 de outubro de 1999, que não emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e não emprega menor de dezesseis anos.

Ressalva: emprega menor, a partir de quatorze anos, na condição de aprendiz(  ).

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

                        (data)






 

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

                         (representante legal)






 

( Observação: em caso afirmativo, assinalar a ressalva acima)

ANEXO III

 MODELO DE CREDENCIAMENTO

Através do presente, credenciamos o(a) Sr.(a) ....................... ..................................................................., portador(a) da Cédula de Identidade n.º ........................................... e CPF n.º ..............................................., a participar da licitação instaurada pelo Banco  do Estado do Rio Grande do Sul, na modalidade de Pregão, sob o nº ............., na qualidade de REPRESENTANTE LEGAL, outorgando-lhe plenos poderes para pronunciar-se em nome da empresa ..........................................................................................................., CNPJ nº ........................................., bem como formular propostas e praticar todos os demais atos inerentes ao certame.

.................................., ............ de ....................... de 200  .

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

Assinatura do dirigente da empresa

(firma reconhecida como pessoa jurídica)

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

Nome do dirigente da empresa

Obs.:  

1. O licitante deverá observar o disposto no item IV – da Representação e    Credenciamento, do referido edital. 
CONTRATO DE SOLUÇÃO DE CONTACT CENTER PARA UNIDADE DE CALL 
CENTER COM COMUNICAÇÃO VOIP. N.º  0000008/2008
CONTRATANTE: BANCO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL S.A., sociedade de economia mista, com sede na Rua Capitão Montanha,177, na Cidade de Porto Alegre, doravante denominado simplesmente CONTRATANTE, inscrito no Cadastro Geral de Contribuintes do Ministério da Fazenda sob nº 92.702.067/0001-96, Inscrição Estadual nº 096/2536253, por seu representante legal no fim assinado.

CONTRATADA: 

O presente contrato tem seu respectivo fundamento e finalidade na consecução do objeto abaixo descrito, constante do Processo de  Licitação nº 0000008/2008, regendo-se Lei 8.666 de 21 de junho de 1993 e legislação pertinente, sujeitando-se às disposições da Lei  Estadual nº 11.389 de 25.11.99, assim como pelas condições do edital referido, pelos termos da proposta e pelas cláusulas a seguir expressas, definidoras dos direitos, obrigações e responsabilidades das partes.

CLÁUSULA PRIMEIRA – DO OBJETO 

O presente contrato tem por objeto a contratação de solução de Contact-Center com comunicação VoIP entre 60 agências do Banrisul e sua Unidade de Call Center, composta por fornecimento de hardware, licenças de software, desenvolvimento, instalação, manutenção, testes e treinamento básico, conforme proposta e planilha de especificações anexa ao edital, que fica fazendo parte integrante deste contrato.

Parágrafo Único: Em caso de conflito entre os termos da proposta e o Contrato, os termos do Contrato prevalecerão. 

CLÁUSULA SEGUNDA – DAS ESPECIFICAÇÕES

2.1. Solução de comunicação VoIP entre 60 agências do BANRISUL e a Unidade de CALL CENTER;

2.2. Solução de comunicação com transparência de facilidades entre 60 agências do BANRISUL e a Unidade de CALL CENTER; 

2.3. Prover funcionalidades de Call Center para agentes localizados na Unidade de CALL CENTER;

2.4. Prover funcionalidades de ferramenta de colaboração para os agentes da Unidade de CALL CENTER e para os ramais digitais ou IP distribuídos nas 60 agências do BANRISUL; 

2.5. Serviços de instalação, implantação, treinamento e garantia estendida de 60 meses de todos os elementos fornecidos, como os IP PBXs, Telefones Analógicos, Telefones Digitais ou IPs, Solução de Gravação, Módulo de Gerenciamento, Material de Instalação, Distribuidor Geral ou Patch Pannel , Servidores, e todos demais Hardwares e Softwares necessários para o perfeito funcionamento da solução ofertada;

2.6. A solução ofertada deverá prever um mínimo de hardware e software de cada componente da solução para ambiente de teste (laboratório) independente do ambiente de produção, com o objetivo de homologar upgrade da solução, novas implementações e customizações de  aplicações antes de serem disponibilizadas no ambiente de produção;

CLÁUSULA TERCEIRA – DA EXECUÇÃO

3.1 – HARDWARE:

A CONTRATADA deverá fornecer todo o hardware necessário para a solução de Contact Center, incluindo Call Center OUTBOUND, Call Center INBOUND, URAs (Unidade de Respostas Audíveis), Gravador Digital de Diálogos, IPPBX, Tarifadores de ligações telefônicas, aparelhos telefônicos digitais, analógicos e IP, HEAD SET, retificadores, servidores, módulo de gerenciamento, correio de voz e demais hardwares necessários ao perfeito funcionamento da solução contratada, de acordo com a planilha de especificações.

3.2 – SOFTWARE:

3.2.1. A CONTRATADA deverá fornecer todas as licenças de software, aplicativos e sistemas operacionais necessárias ao perfeito funcionamento da solução, devidamente licenciados nos órgãos competentes e disponibilizados ao Banrisul.

3.2.2. A CONTRATADA deverá fornecer 1 (um) upgrade anual do sistema contemplando a nova versão disponível e sem adição de funcionalidades novas;

3.2.3. A CONTRATADA deverá fornecer suporte preventivo, ao CONTRATANTE para verificar o funcionamento dos back-ups, jobs, cópias e integridade do sistema como um todo;

3.3 – DESENVOLVIMENTO:

3.3.1. A CONTRATADA deverá realizar o desenvolvimento de software necessário à integração da solução de contact center com os dados fornecidos pelo Banrisul

3.3.2. A fim de que possa realizar o desenvolvimento de software, a CONTRATADA disponibilizará à CONTRATANTE uma equipe de técnicos que deverá fazer visitas periódicas à sede da CONTRATANTE, ou sempre que se fizer necessário em virtude de algum defeito que deva ser resolvido de forma urgente ou de acordo com a necessidade de desenvolvimento de novos aplicativos. 

             

3.3.4. Fornecimento de serviços para alterações, melhorias e/ou novos desenvolvimentos do sistema que sejam requeridos pelo CONTRATANTE perfazendo 32 (trinta e duas) horas por mês, cumulativas, para desenvolvimento de aplicações, manutenção  e/ou gerência de projeto e 01 (uma) hora de gravação em estúdio com locutora profissional e padrão da CONTRATADA.

· O CONTRATANTE deverá especificar o serviço desejado e a CONTRATADA produzirá então uma especificação contendo todo o escopo do trabalho bem como as horas necessárias para sua realização.

· Caso seja necessário trabalho de levantamento e/ou especificação estas horas serão debitadas da quantidade de horas mensais.

· Após o CONTRATANTE aprovar a especificação, para qualquer outra alteração, a CONTRATADA deverá gerar uma nova especificação com uma nova quantidade de horas e que deverá ser aprovada novamente pelo CONTRATANTE e assim sucessivamente.

· A CONTRATADA somente realizará o trabalho após a aprovação formal do CONTRATANTE na especificação enviada.

3.3.5. A CONTRATADA fornecerá uma regravação de todos os “prompts” (todas as falas existentes no sistema), com locutora profissional e padrão da CONTRATADA, bem como a implantação desses novos “prompts”. 

3.3.6. Fornecimento de serviços para alterações, melhorias e/ou correções para assuntos relacionados ao ambiente da solução, perfazendo 24 (vinte e quatro) horas por mês. Entendem-se assuntos relacionados ao ambiente:

· Integração entre a rede do Call Center e a Rede do CONTRATANTE no atendimento de ligações e comunicações com os demais componentes da solução instalada.

· Transferência sincronizada entre voz e dados (exceto quando o sistema não puder acionar os dados do cliente no computador de grande porte do CONTRATANTE).

· Incompatibilidades entre as versões de software na rede do CONTRATANTE com as versões necessárias da solução para o atendimento das ligações nas Posições de Atendimento do Call Center.

3.4 – INSTALAÇÃO

A CONTRATADA  será a responsável pela instalação de todos os equipamentos que compõem a solução tanto na unidade de Call Center, como nas agências do Banrisul constantes do edital, instalação física dos IP PBX e seus periféricos, realização dos jumpers até o distribuidor geral, programação e ativação do sistema, testes em campo, instalação de todas as licenças de software necessários ao bom funcionamento dos equipamentos, devidamente registradas nos órgãos competentes.

3.5 – MANUTENÇÃO

3.5.1. A CONTRATADA deverá resolver todos os problemas de hardware e software que forem fornecidos por ela, que compõe a solução (exceto os microcomputadores das posições de atendimento, supervisores).

3.5.2. A contratada será responsável pela manutenção de todo o parque de equipamentos que fazem parte da solução, assim como aparelhos telefônicos analógicos, digital, IP e head set, instalados na Unidade de Call Center e agências participantes.

3.5.3. A CONTRATADA deverá dar manutenção na rede interna das agências quando necessário e/ou solicitação da CONTRATANTE.

3.5.4. Fica por conta da CONTRATADA a total reposição de placas defeituosas, sem ônus adicional para o CONTRATANTE.

3.5.5. A CONTRATADA durante o período do contrato realizará os serviços de assistência e suporte técnico nos equipamentos, sem ônus para o CONTRATANTE, em regime de 24 horas por dia, 7 dias da semana (24 X 7), nos locais onde se encontram instalados os equipamentos e mediante as seguintes formas e condições:

3.6. Manutenção Preventiva:

3.6.1. As manutenções preventivas deverão ocorrer no horário das 08h30min às 17h00min (comercial) de segunda à sexta-feira, exceto feriados.

3.6.2. A CONTRATADA efetuará manutenção preventiva bimestral, em datas a serem acertadas de comum acordo com o CONTRATANTE.

3.6.3. A CONTRATADA dará suporte técnico remoto e/ou local, sempre que a CONTRATANTE necessitar.

3.6.4. A CONTRATADA fará serviços de reprogramação das facilidades existentes quando da manutenção preventiva, no caso das reprogramações que possam ser executadas remotamente ocorreram sempre que houver necessidade da CONTRATANTE. 

3.7. Manutenção Corretiva:

3.7.1. Atender o CONTRATANTE no prazo máximo de 0h30min subseqüente ao chamado, nos seguintes casos:

· Sistema na unidade de Call Center parado.

3.7.2. Atender o CONTRATANTE no prazo máximo de 01h00min subseqüente ao chamado, nos seguintes casos:

· Sistema na unidade de Call Center parado parcialmente, com alto impacto na operação;   

· Impossibilidade de transferência de chamadas aos agentes e supervisores do call–center, aos operadores de negócio nas agências. 

3.7.3. Atender o CONTRATANTE no prazo máximo de 04h00min (horas comerciais), subseqüentes ao chamado, nos seguintes casos:

· O IP PBX não recebe e não origina chamadas internas e/ou externas;

· Impossibilidade de transferência de chamadas externas aos ramais pela mesa de telefonista e  aos agentes do call–center; 

· Inoperância de qualquer um dos componentes de hardware e software que compõem o sistema call-center nas agências.

3.7.4. Atender o CONTRATANTE no prazo máximo de 08h00min (horas comerciais) subseqüentes ao chamado, nos demais casos.

3.7.5. A CONTRATANTE deverá garantir o fornecimento de peças de reposição, acessórios, atualização de software e mão de obra especializada, durante a vigência do contrato, que permita a ampliação e atualização da solução de Contact-Center que está sendo ofertada ao Banrisul. 

3.7.6. A CONTRATADA deverá disponibilizar técnico residente em horário comercial, junto a Unidade de Call Center do Banrisul, para atendimento em horário comercial (8 horas por dia 5 dias por semana)

3.8 – TREINAMENTO

3.8.1. A CONTRATADA deverá realizar treinamento para 04 (quatro) funcionários do CONTRATANTE, referente a operação e manutenção preventiva e corretiva dos IP PBXs, URA, Gravador, Tarifador e demais itens/acessórios tais como: facilidades, correio de voz, aparelhos digitais, IP, softphones e etc., objeto da presente especificação.

3.8.2. O fornecimento do treinamento deverá incluir todo o material didático (manuais, apostilas, certificados e demais recursos audiovisuais) para o perfeito entendimento dos cursos ministrados.

3.8.3. A CONTRATANTE deverá indicar a duração do treinamento, a carga horária, o local onde será ministrado e os pré-requisitos de formação técnica.

3.8.4. A CONTRATADA deverá apresentar com antecedência mínima de 20 (vinte) dias da data prevista para o início do treinamento, um programa detalhado do treinamento, incluindo material didático a ser utilizado, currículo dos instrutores, período e local do treinamento. Este programa será submetido à aprovação do CONTRATANTE, o qual se reserva o direito de aprovar ou determinar alterações que venham a garantir o alcance dos objetivos pretendidos.

3.8.5. O treinamento deverá ser composto de uma parte teórica e de uma parte prática, devendo esta última ser realizada utilizando-se do ambiente de hardware e software a ser entregue para testes (laboratório) conforme item 1 – Especificações, com todas as facilidades que serão implantadas na solução  do CONTRATANTE.

3.8.6. A CONTRATADA deverá realizar o treinamento para as telefonistas no local de instalação das Centrais Telefônicas IP PBX.

3.9 -  SERVIÇOS

3.9.1. A CONTRATADA prestará serviços profissionais de integração CTI, instalação, programação e testes da central telefônica, bem como treinamento básico na local designado pelo CONTRATANTE.

3.9.2. Para os serviços adicionais, às horas constantes neste contrato, caso o CONTRATANTE solicite nesta modalidade, obedecerão os seguintes valores cobrados:

Hora técnica/desenvolvimento: R$...... 

3.10. Termo de Garantia:

A CONTRATADA garante estar utilizando materiais de alta tecnologia e caso os mesmos apresentem defeito de fabricação, compromete-se a reparar na Assistência Técnica, dentro do período de validade da garantia que será de 12 (doze) meses, a contar da data da ativação do sistema.

Excetuam-se da garantia os defeitos ocasionados pelo manuseio/armazenamento inadequados do sistema, e por sinistros de qualquer natureza que venham a comprometer o funcionamento, bem como. Também, não inclui despesas adicionais, perdas e/ou danos de qualquer espécie que possam vir a ser sofridos pelo comprador. A CONTRATADA se responsabiliza pelo funcionamento completo da solução oferecida.

CLÁUSULA QUARTA – DO PREÇO.
Os preços do presente ajuste, constante da proposta e aceito pela CONTRATADA como justo e suficiente para a total execução do presente objeto, constitui-se da seguinte forma:

a) Hardwares, Softwares e Materiais: Valor total de R$..... (.....), divididos em software: R$ ........ (......) e materiais R$.... (..........).

b) Manutenção: Valor mensal de R$................. (.....). 

c) Serviços profissionais de integração CTI, instalação, programação, testes da central e treinamento básico no local: Valor total de R$...... (.......).

4.1 - No valor total pago à CONTRATADA, está incluída a mão-de-obra, a total reposição de peças necessárias ao reparo dos equipamentos, cobertos por este contrato, bem como as despesas com transporte, locomoção e estadia dos técnicos. 

4.2 - No preço ora ajustado já estão incluídos todos os impostos, taxas ou outros ônus federais, estaduais ou municipais.

CLÁUSULA QUINTA – DO REAJUSTE  

Os preços do presente contrato serão reajustados anualmente pela variação do Índice Geral de Preços do Mercado (IGPM) apurado pela FGV, de acordo com o Dec. estadual n° 36.198 de 27.09.95, ou outro índice que vier a ser designado em sua substituição, na data de aniversário deste contrato.

CLÁUSULA SEXTA – DO PAGAMENTO

6.1 - Os preços dos serviços contratados serão pagos, em moeda corrente nacional, em conta corrente mantida em qualquer das Agências Banrisul, em nome da CONTRATADA, mediante apresentação com antecedência mínima de 5 (cinco) dias úteis das respectivas notas fiscais/faturas-duplicatas, na Unidade de Controladoria, Rua Caldas Júnior, 120 – 11º andar, CEP 90018-900 da seguinte forma:

a) Hardwares, Software e Materiais: Valor total - R$.......... (.....), sendo:

- 30% do valor total, correspondente a R$...... (.....) em até 5 dias úteis após o aceite da proposta, e,

- 70% do valor total, correspondente a R$..... (......), em até 5 dias úteis após a instalação e aceite da solução. 

b) Manutenção: O valor de R$.... (.....), será pago mensalmente na segunda quinta feira do mês subseqüente ao da prestação dos serviços; 

c) Serviços profissionais de integração CTI, instalação, programação, testes da central e treinamento básico no local: R$.......... (.....), será pago após o término de todas as etapas. 

6.2. Deverão constar, obrigatoriamente, no corpo da nota, as seguintes informações:

Tipo de serviço:

Nº do contrato; 0001151/2007;

Nº do CNPJ do CONTRATANTE: 92.702.067/0001-96;

Nº da inscrição Estadual do Banco: 096/2536253; 

Data do vencimento conforme Contrato: 

Competência: mês da efetivação dos serviços.

6.3. O documento fiscal deverá ser da empresa CONTRATADA e nos casos em que a emissão for de outro estabelecimento da empresa, o documento deverá vir acompanhado das certidões negativas relativas à regularidade fiscal.
6.4 - O atraso na apresentação da fatura ou a sua apresentação irregular não importará no pagamento de qualquer variação, acréscimo ou correção ao preço ajustado, que corresponderá ao que seria devido caso a apresentação ocorresse na data aprazada. Mesmo nessa hipótese, perdurará o prazo de 05 (cinco) dias para pagamento, a contar da apresentação da fatura.

6.5 - É condição para pagamento da nota-fiscal/fatura/duplicata a apresentação dos seguintes documentos devidamente quitados, pertinentes ao contrato, respeitadas as respectivas periodicidades, em original ou cópia autenticada em cartório:

- Certidão Negativa que prove a regularidade com o FGTS.

- Certidão Negativa de Débito - CND emitida pelo INSS;

6.6 - A não observância do disposto na presente cláusula quanto ao preenchimento da Nota Fiscal e apresentação dos documentos exigidos, implicará devolução do documento e a recontagem do prazo de pagamento, o qual reiniciará a  partir da nova protocolização.

CLÁUSULA SÉTIMA – DA ATUALIZAÇÃO MONETÁRIA

Os valores do presente contrato não pagos na data do vencimento deverão ser corrigidos desde então até a data do efetivo pagamento, respeitada a periodicidade mensal, conforme determina a legislação vigente pelo IGPM, apurado pela FGV.   

CLÁUSULA OITAVA – DA VIGÊNCIA

O prazo contratual referente aos serviços de manutenção terá duração de 60 (sessenta) meses, a contar de instalação e aceite da solução pelo CONTRATANTE. 

8.1 - O prazo de execução dos serviços de instalação, integração CTI, programação, testes da central e treinamento básico será de até 90 dias a contar da assinatura do presente contrato.

CLÁUSULA NONA – DA INEXECUÇÃO DO CONTRATO

A CONTRATADA reconhece os direitos do CONTRATANTE, nos casos de rescisão administrativa, previstos no art. 77 da Lei Federal 8.666/93.

CLÁUSULA DÉCIMA – DOS DIREITOS E DAS OBRIGAÇÕES

Dos Direitos do Contratante:

Constituem direitos do CONTRATANTE receber o objeto deste contrato nas condições avençadas e da CONTRATADA perceber o valor ajustado na forma e no prazo convencionados.

10.1 – Constituem obrigações do CONTRATANTE:

a) Efetuar o pagamento ajustado;

b) dar à CONTRATADA condições necessárias à execução do Contrato;

c) Manter o equipamento, objeto da manutenção, em local adequado, obedecidas as especificações relativas às características técnicas dos equipamentos;

d) Assegurar que somente os técnicos autorizados da CONTRATADA realizarão os serviços de manutenção objeto do Contrato;

e) Designar formalmente um representante para fiscalizar e acompanhar o cumprimento do presente Contrato;

10.2 – Constituem obrigações da CONTRATADA
a) Prestar os serviços na forma ajustada;

b) assumir inteira responsabilidade pelas obrigações sociais e trabalhistas relativamente aos seus empregados, correndo de sua conta todas as obrigações e ônus de empregador e, conseqüentemente, o pagamento das contribuições exigidas pela Previdência Social, seguro contra acidentes do trabalho e mais encargos da legislação vigente, em relação ao pessoal empregado nos serviços aqui contratados;

c) cumprir e fazer cumprir todas as normas regulamentares sobre Medicina e Segurança do Trabalho;

d) manter durante toda a execução do contrato, em compatibilidade com as obrigações assumidas, todas as condições de habilitação e qualificação exigidas na licitação/contratação;

e) apresentar durante a execução do contrato, quando solicitado, documentos que comprovem estar cumprindo a legislação em vigor quanto à obrigações assumidas na licitação, em especial, encargos sociais, trabalhistas, previdenciários, tributários, fiscais e comerciais, bem como, certidões negativas de débito salarial, expedida pela delegacia regional do Trabalho-DRT;

f) assumir inteira responsabilidade pelas obrigações fiscais decorrentes da execução do presente contrato;

g) fornecer todo o pessoal, designado para a execução dos serviços pessoas especializadas, devidamente identificadas;

h) Orientar seus empregados a manter sigilo absoluto quanto às informações contidas nos documentos ou materiais por ele manipulados ou acessados;

i) atender de imediato a solicitação do CONTRATANTE para substituição de funcionário da CONTRATADA cuja atuação, permanência ou comportamento, no seu entendimento, sejam julgados prejudiciais, inadequados, inconvenientes ou insatisfatórios para a prestação dos serviços, sem que lhe assista qualquer direito ou reclamação;

j) Atender, imediatamente após o recebimento de solicitação do CONTRATANTE, as reclamações sobre execução dos serviços. No caso de recusa ou demora por parte da CONTRATADA de atendimento a qualquer reclamação do CONTRATANTE, poderá este confiar a outrem a execução dos serviços reclamados às expensas da CONTRATADA, cujas despesas serão descontadas, de uma só vez, quando do pagamento mensal subseqüente devido, não cabendo impugnação de seu valor e sem prejuízo das penalidades cabíveis.

CLÁUSULA DÉCIMA PRIMEIRA – DA CESSÃO DO CONTRATO

É proibida a cessão ou transferência, total ou parcial, do presente contrato, sob pena de rescisão.

CLÁUSULA DÉCIMA SEGUNDA – DA RESCISÃO

O presente contrato poderá ser rescindido por qualquer das formas previstas nos artigos 77 a 80 da Lei 8666/93. 

CLÁUSULA DÉCIMA TERCEIRA - DAS PENALIDADES e MULTAS

A CONTRATADA sujeita-se às seguintes penalidades:

a) Advertência, por escrito, sempre que ocorrerem pequenas irregularidades, para as quais haja concorrido;

b) Multas:

1. No caso de rescisão, pelo descumprimento total do contrato, multa de 5% (cinco por cento) do valor total, calculado pelo período de vigência restante. 

2. No caso de atraso na execução dos serviços, ficará sujeita a CONTRATADA ao pagamento de multa no valor correspondente a 1% (um por cento) por hora de atraso sobre o valor mensalmente pago à CONTRATADA, sem prejuízo das perdas e danos apurados e demais penalidades da Lei 8666/93 aplicáveis independentemente de ocorrências anteriores e/ou avisos prévios; 

c) Suspensão do direito de contratar com o CONTRATANTE pelo prazo de até 02 (dois) anos, sem prejuízo do CONTRATANTE considerar rescindido este vínculo obrigacional e/ou adotar as demais medidas legais e judiciais cabíveis;

d) Declaração de inidoneidade para contratar com a Administração Pública Estadual, no caso de falta grave;

OBS: A multa e as penalidades previstas nas alíneas anteriores não serão aplicadas nas hipóteses de:

*
 paralisação do pessoal da CONTRATADA e/ou CONTRATANTE (greve); 

* inexistência de condições ambientais ou técnicas adequadas ao perfeito funcionamento do equipamento;

e) O valor total de cada multa que vier a ser aplicada pela CONTRATANTE à CONTRATADA durante toda a vigência deste instrumento, não poderá exceder o limite máximo de 20% (vinte por cento) do valor global do CONTRATO.

CLÁUSULA DÉCIMA QUARTA – DA EFICÁCIA

O presente contrato somente terá eficácia após a sua publicação no Diário Oficial do Estado do Rio Grande do Sul.

CLÁUSULA DÉCIMA QUINTA – DAS CONDIÇÕES GERAIS

Todas as comunicações relativas ao presente contrato serão consideradas como regularmente feitas e entregues se enviadas por carta protocolada, fax ou correio eletrônico.

15.1 - Não constituem inadimplência os casos fortuitos ou de força maior previstos no Art. 393 do Código Civil Brasileiro.

15.2 – As cláusulas e condições pactuadas neste contrato poderão ser alteradas a qualquer tempo, mediante assinatura de termo aditivo assinado pelos representantes autorizados das partes, respeitados os termos deste contrato.

15.3 – A CONTRATANTE poderá executar melhorias tecnológicas e up-grades nos equipamentos, sem prévia autorização da CONTRATADA, mediante comunicação formal, sem que isto incorra em qualquer tipo de ônus ao presente contrato.

15.4 – poderão ser incorporados ao presente contrato novos equipamentos mediante aditivo a ser firmado em comum acordo entre as partes.

CLÁUSULA DÉCIMA SEXTA – DO FORO

As partes elegem o foro da Comarca de Porto Alegre para dirimir as questões relativas a este contrato.

E, por estarem justas e contratadas, firmam o presente em 3 (três) vias de igual teor e forma, para um só efeito, perante às testemunhas infra-assinadas.



    Porto Alegre,. 





_____________________________________________




BANCO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL SA.

_____________________________________________

TESTEMUNHAS:

______________________










Nome:

CPF:








______________________

Nome:

CPF:

01 – FORNECIMENTO DE SOLUCAO DE CONTACT CENTER, CONFORME DISCRIMINADO ABAIXO:


001.01 0320358000000 - SOLUÇÃO DE CONTACT-CENTER                                       1


Fornecimento de solução de Contact-Center com comunicação


VoIP entre 60 agências  do  Banrisul  e  sua  Unidade de CALL


CENTER, conforme anexo


Preço do subitem  _____________   


________________________________________________________________________________________________________________________


001.02 0390008000000 - MANUTENÇÃO CALL CENTER                                          1


Manutenção de solução de Contact-Center com comunicação


VoIP entre 60 agências  do  Banrisul  e  sua  Unidade de CALL


CENTER, conforme anexo


Preço do subitem  _____________   

Preço Total do item (subitens 01 + 02)  _______________________________


*** É obrigatório o preenchimento das colunas Fabricante/Modelo/Versão para


todos os itens deste Edital. Para o campo Modelo, o Fornecedor deverá indicar


o código/nome utilizado pelo fabricante do item, ou informação que permita a


identificação do mesmo.***


O licitante deverá informar os dados a seguir:


Razão Social:


CNPJ:


Fone/Fax:


Endereço:


Email:


Assinatura: _______________

Especificação Técnica da Solução

OBJETO: 

Fornecimento de solução de Contact-Center com comunicação VoIP entre 60 agências do Banrisul e sua Unidade de CALL CENTER. 
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1 Especificação

Esta especificação tem por objetivo estabelecer as características e requisitos mínimos para fornecimento de:

· Solução de comunicação VoIP entre 60 agências do BANRISUL e a Unidade de CALL CENTER;

· Solução de comunicação com transparência de facilidades entre as 60 agências do BANRISUL e a Unidade de CALL CENTER; 

· Prover funcionalidades de Call Center para agentes  localizados na Unidade de CALL CENTER;

· Prover funcionalidades de ferramenta de colaboração para os agentes da Unidade de CALL CENTER e para os ramais digitais/IPs distribuídos nas 60 agências do BANRISUL; 

· Serviços de instalação, implantação, treinamento e garantia estendida de 60 meses de todos os elementos fornecidos, como os IP PBXs, Telefones Analógicos, Telefones Digitais ou IPs, Solução de Gravação, Módulo de Gerenciamento, Material de Instalação, Distribuidor Geral ou Patch Pannel , Servidores, e todos demais Hardwares e Softwares necessários para o perfeito funcionamento da solução ofertada;
· A solução ofertada deverá prever um mínimo de hardware e software de cada componente da solução para ambiente de teste (laboratório) independente do ambiente de produção, com o objetivo de homologar upgrade da solução, novas implementações e customizações de  aplicações antes de serem disponibilizadas no ambiente de produção; 
· Técnico Residente em horário comercial, com cobertura para 5 (cinco) dias da semana e 8 (oito) horas por dia.

1.1 Detalhamento

1.1.1 Os sistemas objeto deste projeto deverão ser novos, de última geração, sem uso, em linha de fabricação e em sua última versão de software que atendam os requisitos de comunicação IP disponíveis no mercado.

1.1.2 Todos os equipamentos e serviços a serem ofertados pelas proponentes para atendimento a esta especificação deverão estar de acordo com as Normas da ANATEL, ABNT, ISO, ETSI, CCITT e IEEE pertinentes. Em caso de conflito entre estes documentos e a presente especificação, prevalecem as especificações dos documentos.

1.1.3 Os equipamentos oferecidos deverão ter alto padrão de qualidade e concebidos dentro das mais avançadas técnicas de comutação. Devem ser totalmente tropicalizados e não deverão necessitar de condições ambientais demasiadamente restritivas para o seu perfeito funcionamento, bem como não deverão exigir condições especiais de instalação. As condições ambientais e de energia elétrica necessárias, deverão ser claramente especificadas na proposta.

1.1.4 Compatibilidade simultânea para trabalhar em redes híbridas, combinando comutação tradicional TDM, comutação IP-TDM e comutação puramente IP. Deverá apresentar arquitetura modular de forma que não haja bloqueio na comunicação dos diferentes módulos (processamento, memória, e matriz de comutação) permitindo um alto nível de disponibilidade para a solução. Os módulos de periferia, interfaces TDM e IP das centrais ofertadas deverão ser exclusivas para esta função e de fabricação própria do fabricante do sistema de comunicação. Com o objetivo de fornecimento de  soluções de última tecnologia e seguindo padrões mundiais de qualidade, não serão aceitas soluções que utilizem módulos baseados em placas de terceiros ou baseado em placas de interfaces TDM ou IP alocadas em slots PCI, ISA ou similares da placa mãe de um PC.  
1.1.5 Somente será aceito um único modelo de servidor de comunicações ( sistema telefônico). O sistema proposto deverá aceitar uma ampliação para no mínimo   10.000 ramais e 5.000 troncos sem a necessidade de troca de equipamento.

1.1.6 A proponente deverá apresentar carta de solidariedade do fabricante do equipamento ofertado sendo ela emitida especificamente para este edital.

1.2 Requisitos

1.2.1 Implantar comunicação VoIP entre as 60 (sessenta) agencias da rede BANRISUL distribuídas pelo Estado do Rio Grande do Sul e a Unidade de Call Center, com o objetivo de prover atendimento diferenciado entre os seus clientes pessoas físicas ,jurídicas, não clientes e funcionários, com transparência de facilidades. 

1.2.2 As proponentes, deverão apresentar soluções para o seguinte cenário:

Unificação de todas as 60 (sessenta) agencias e a Unidade de Call Center, criando uma grande rede baseada na tecnologia VoIP (Voice over IP), permitindo que tais agencias efetuem chamadas de longa distância (DDD) sem custos, que possam efetuar vídeo conferência  entre as localidades, que tenham recursos de colaboração, telefonia IP, supervisão de presença, call-center, gravação de diálogos e que o BANRISUL possa ter o controle de todo ambiente de forma centralizada conforme   diagrama abaixo :  
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1.2.3 A plataforma de comunicações requerida terá que prover as conexões necessárias e integrar as aplicações multimídia corporativas por meio de interfaces compatíveis á padrões abertos do mercado e compatíveis com os mais recentes padrões tecnológicos IP e WEB.

1.2.4 Sistema de telecomunicações deve ser composto de duas diferentes partes: o software que controla as comunicações e os componentes de hardware que admite as interfaces de comunicação.

1.2.5 O sistema ofertado, como um todo, deverá estar preparado para terminais analógicos, terminais digitais, terminais IP, SoftPhones e ainda deverá ser possível mesclar todos os modelos de terminais de forma híbrida. Deverá suportar também a ampliação para 10.000 portas sem a necessidade de   troca de equipamento/unidade de processamento ofertado.  Os módulos secundários distribuídos pela rede WAN do sistema ofertado, por fazerem parte da mesma plataforma, deverão suportar essa ampliação.   

1.2.6 Para o nó principal (Call Center), o IP PBX deverá estar equipada com:
· Música em espera;
· LCR Least Cost Route (rota de menor custo);
· Correio de Voz centralizado com possibilidade de integração ao outlook e migração para Outlook 2007;
· Mesa operadora (telefonista), com possibilidade de atendimento de todas as agencias de forma transparente, ou solução de software e hardware correspondente;
· Pelo menos 03 (três) conferências de áudio simultâneas com no mínimo 20 (vinte)                participantes cada; 

· Redundância para as unidades de processamento/CPU, além dos recursos de autonomia dos módulos remotos;  
· Localização do usuário por nome diretamente no aparelho telefônico digital através de digitação do mesmo ou através de procura em agenda;
·  Gerenciamento remoto via IP e discado (modem); 

· Funcionalidades de Call Center com módulo de supervisão de chamadas e anúncios para a fila de espera;
· Funcionalidades de Supervisão de presença dos  ramais digitais alocados nas agências;

· Sistema de Gravação centralizado para gravação dos agentes alocados na Unidade de Call Center e dos ramais digitais das agencias;

· Suporte a modem analógico e fax sobre IP; 

1.2.7 Para os nós das Agências, o IP PBX deverá estar equipada com:
· Música em espera;
· LCR Least Cost Route (rota de menor custo);
· Correio de Voz centralizado com possibilidade de integração ao outlook; 

· Mesa operadora com capacidade de visualização de todos posições de ramais e troncos (não sendo necessária a monitoração simultânea de todos as posições), com recursos de pesquisa por nome e status do usuário, ou solução de software e hardware correspondente;
· Pelo menos 01 (uma) conferência de áudio com no mínimo 6 (seis) participantes;  

· Localização do usuário por nome digitando diretamente no aparelho telefônico digital ou através de procura em agenda; 
· As agências deverão estar equipadas com acesso ao servidor de gerenciamento centralizado via IP no nó principal (Call Center).
1.2.8 Para as localidades das agências serão aceitos módulos remotos IP que podem ser controlados pelo IP PBX do nó principal (Call Center) através da rede WAN do Banrisul. Serão aceitos soluções baseadas em módulos remotos desde que a mesma possua processamento local com a finalidade de manter os serviços telefônicos, para todos os usuários da agência,  em funcionamento no caso da queda da rede WAN ou falha das CPUs do site principal

1.2.9 Para as localidades das agências baseadas em bastidores remotos IP, no momento em que o processamento local de cada agencia estiver ativo, recursos como captura de chamadas, re-chamada entre os ramais das agências, música em espera, conferência, acesso a rede pública e armazenamento de bilhetes de tarifação (para posterior recuperação pelo tarifador centralizado) deverão ser garantidas. 

1.2.10 Não serão aceitas soluções de Back-up de controle dos bastidores remotos efetuadas pela rede pública e caso a solução de sobrevivência dos módulos remotos IP não possuam as características definidas nos itens “1.2.8, 1.2.9 e 1.2.10” o proponente deverá considerar centrais independentes em cada agência.  

1.3 Características gerais para o nó principal – call-center
1.3.1. O IP PBX objeto desta licitação deverá contemplar todo o hardware e software necessários para atender o especificado no item 11 – Dimensionamento.

1.3.2. Deverá apresentar arquitetura modular de forma que não haja bloqueio na comunicação dos diferentes módulos. Os módulos de periferia e interfaces TDM e IP das centrais ofertadas deverão ser exclusivas para esta função e de fabricação própria do fabricante do sistema de comunicação. Com o objetivo de fornecimento de  soluções de última tecnologia e seguindo padrões mundiais de qualidade, não serão aceitas soluções que utilizem módulos baseados em placas de terceiros ou baseado em placas de interfaces TDM ou IP alocadas em slots PCI, ISA ou similares da placa mãe de um PC. 
1.3.2.1 Cada módulo componente da solução deverá ser autônomo em relação aos demais em termos de processamento, memória e matriz de comutação, permitindo alto nível de disponibilidade para a solução, pois na eventualidade de falha de um dos módulos, todos os demais deverão permanecer operantes, mesmo aqueles alocados nas agencias remotas. 

1.3.3. O IP PBX objeto desta licitação deverá vir equipado com unidade de processamento baseada em servidores industriais padrão de mercado sem a necessidade de utilização de hardware proprietário.  

1.3.4. O Sistema deverá ser modular, suportando somente adição de placas, não sendo aceitos centrais baseadas em PC (microcomputadores) com placas de comutação TDM.

1.3.5. O IP PBX  deverá ter construção modular compatível com rack de 19’, e permitir ampliações por meio de acréscimo de módulos e/ou bastidores, sem provocar interrupções na operação e no funcionamento dos equipamentos.

1.3.6. Permitir a interligação digital 2Mbps ( G.703 / G.704 ), fazendo parte de uma rede privada de serviços integrados, oferecendo a comunicação de voz, dados e imagem entre sistemas de mesmo fabricante assim como sistemas de diferentes fabricantes.

1.3.7. A CPU do equipamento deverá possuir processador de 32 bits, no mínimo.

1.3.8. Permitir a interligação de sub-bastidores remotos através de links de 2Mbps (G.703), fibra óptica e/ou rede LAN/WAN. Os sub-bastidores remotos deverão suportar ramais analógicos, ramais digitais, ramais IP, SoftPhone, DECT ou VoWLAN (802.11 B/G) e entroncamentos com a rede pública através de sinalização CAS –R2 digital, CCS ISDN PRI e BRI e ainda entroncamento Analógico.

1.3.9. Permitir a implementação de Discagem Direta a Ramal (DDR),  possibilitando que as chamadas provenientes da rede pública sejam encaminhadas diretamente aos ramais de destino, sem a intervenção da mesa de telefonista (operadora).

1.3.10. As chamadas DDR dirigidas a ramais, não usuários do sistema integrado de correio de voz e que não tenham  atendimento em até 30 (trinta) segundos, deverão ser automaticamente encaminhadas às operadoras (telefonistas) ou, quando estas estiverem ausentes, a ramais ou grupo de ramais noturnos.

1.3.11. O tempo de não atendimento (30 segundos) deve ser programável via comando.

1.3.12. No caso de congestionamento deverá ser utilizado o sinal MFC A4/B4, e para ramais ocupados o IP PBX deverá enviar o tom de ocupado.

1.3.13. Permitir o bloqueio de chamadas de entrada interurbanas e locais a cobrar (DIC, DDC e DLC) em linhas-tronco DDR  digitais.

1.3.14. O bloqueio das chamadas de entrada a cobrar deverá ser integrado ao sistema, sendo executado por software e por ramal.

1.3.15. O sistema deverá efetuar o redirecionamento de chamadas DDR para as operadoras nos seguintes casos:

· Chamada a ramal bloqueado para DDR;

· Chamada a ramal não existente;

· Chamada a grupo vazio. 

1.3.16. Permitir   transmissão de dados em modo assíncrono até 19.200 bits/s  através de interfaces V.24/V.28, e síncrono até 64Kbps através de interfaces V.24 e V.35.

1.3.17. Deverá ser possível transmitir voz ou dados através de um mesmo par de fios.

1.3.18. Interligar-se digitalmente (G.703/G.704) às Centrais de Trânsito das Operadoras de Telecomunicações, para estabelecimento de ligações LOCAIS, DDD e DDI. Deverá suportar o protocolo de tronco SIP (RFC 3261).
1.3.19. O encaminhamento deverá ser automático, de forma a não haver necessidade do usuário discar um código ou prefixo diferente do padrão de acesso externo.

1.3.20. Possibilitar o entroncamento com a Rede Pública Local por meios analógicos e digitais. 

1.3.21. Nos entroncamentos entre IP PBX e Centrais de Comutação Pública deve haver a possibilidade de utilização de qualquer uma das sinalizações apresentadas no sub-itens seguintes, independentemente das interfaces solicitadas na presente interligação:

Sinalização de Registro :  

· MFC variante 5C ( entrada e saída )

· Decádica

· DTMF
· H323

· SIP



Sinalização de Linha :

·  ISDN
· R2 digital ( Prática TELEBRÁS 210-110-703 )

· Corrente contínua

1.3.22. Para interligação entre IP PBX’s através de linhas de junção analógica o sistema deverá  possibilitar as seguintes sinalizações :

Sinalização de linha :

· Loop DC.

Sinalização de registro :

· Decádico.

· Multifrequencial.

1.3.23. Deverá ser configurável  por comando o  acesso de usuários a linha-tronco via Tié-line. Os circuitos envolvidos neste tipo de conexão deverão ser automaticamente liberados, independentemente se a chamada foi desconectada  pelo assinante  “A”  ou “B”.

1.3.24. Atender aos requisitos mínimos para adaptar-se à RDSI, abrangendo todas as facilidades de voz e não voz.

1.3.25. Possibilitar a implementação de novos serviços e a compatibilidade da rede com as facilidades RDSI, conforme padrão TELEBRAS /  ANATEL, por simples modificação ou complementação de hardware e/ou software, sem a necessidade de substituição dos equipamentos já instalados.

1.3.26. Operar com a RDSI através do acesso básico (2B + D) e o acesso primário (30B + D), conforme as recomendações da TELEBRAS / ANATEL  .

1.3.27. A recarga  do IP PBX deverá ser feita de forma automática, sem qualquer intervenção manual.

1.3.28. O IP PBX deverá preferencialmente possuir um tempo de recarga de no máximo 15 (quinze) minutos.  

1.3.29. O tempo de recarga e recuperação do sistema deverá ser indicado na proposta.

1.3.30. O sistema deverá possuir memória de massa em Hard Disk, interna ou externa ao IP PBX, para recarga automática da base de dados quando necessário.

1.3.31. O IP PBX deverá estar equipado com redundância para as unidades de processamento   e em configuração “Hot-standy-by”, no sentido de assegurar  a redundância de “hardware” e “software”, e garantir maior confiabilidade operacional ao sistema. Quando o processador em stand-by assumir o controle do site principal deverá assumir também o controle de todos sub-bastidores remotos IP, se aplicado,  distribuídos pela rede WAN do BANRISUL.

1.3.32. O licitante deverá apresentar uma descrição com as características da redundância.

1.3.33. O IP PBX deverá permitir gerenciamento/manutenção local e remoto via modem e rede LAN .

1.3.34. O modem para tele gerenciamento e tele manutenção deverá fazer parte do sistema.

1.3.35. O IP PBX deverá possibilitar a utilização de portas LAN’s integradas ao sistema.

1.3.36. O IP PBX deverá possibilitar a compressão de voz sobre IP utilizando codecs de compressão G729 e G723 .

1.3.37. Permitir o acesso a Rota de Menor Custo – LCR (Least Cost Route).

1.3.38. Permitir a interconexão com terminais IP ou com outros modelos de centrais telefônicas através do  padrão H323 e SIP.

1.3.39. Permitir a interconexão com terminais IP, com outros modelos de centrais telefônicas e ainda com SoftSwitch de operadoras públicas através do  padrão SIP.

1.3.40. O IP PBX deverá estar equipado com música em espera interna com no mínimo dois minutos de gravação, reprodução continua e ainda possibilitar que fontes de músicas externas sejam conectadas ao mesmo.

1.3.41. O IP PBX deverá prover pelo menos 03 (três) conferências de áudio simultâneas com no mínimo 20 (vinte) participantes por confrência. 

1.4 Características gerais para as 60 agências 

1.4.1. Os IP PBXs  objeto desta licitação poderão ser baseados em sistemas com processadores independentes ou então baseados em Sub-Bastidores Remotos IP de acordo com itens “1.2.8, 1.2.9 e 1.2.10”.

1.4.2. Deverão apresentar arquitetura modular de forma que não haja bloqueio na comunicação dos diferentes módulos. Os módulos de periferia e interfaces TDM e IP das centrais ofertadas deverão ser exclusivas para esta função e de fabricação própria do fabricante do sistema de comunicação. Com o objetivo de fornecimento de  soluções de última tecnologia e seguindo padrões mundiais de qualidade, não serão aceitas soluções que utilizem módulos baseados em placas de terceiros ou baseado em placas de interfaces TDM ou IP alocadas em slots PCI, ISA ou similares da placa mãe de um PC.  
1.4.2.1 Cada módulo componente da solução deverá ser autônomo em relação aos demais em termos de processamento, memória e matriz de comutação, permitindo alto nível de disponibilidade para a solução, pois na eventualidade de falha de um dos módulos, todos os demais deverão permanecer operantes.
1.4.3. Os IP PBXs ou Sub-Bastidores objeto desta licitação deverão contemplar todo o hardware e software necessários para atender o especificado no item 11 - Dimensionamento.

1.4.4. No caso do sistema das agências serem baseados em Sub-Bastidores Remotos  IP, os mesmos deverão possuir mecanismos de sobrevivência no caso da falha da rede WAN, onde os Sub-Bastidores deverão permanecer em funcionamento garantindo serviços telefônicos para todos os usuários de telefonia da localidade remota. Não serão aceitos mecanismos de redundância utilizando-se a rede pública ou conexão alternativa de dados para envio de sinalização, ou seja, será necessário que os Sub-Bastidores Remotos IP tenham processamento local no caso de perda de sinalização de controle com o site principal. Caso os Sub-Bastidores Remotos IP não disponibilizarem deste recurso o proponente deverá considerar um sistema de IP PBX independente para cada agência onde o modelo e versão de software deverá ser idêntica ao modelo e versão de software ofertado para o site principal (Call Center).

1.4.5. O IP PBXs ou Sub-Bastidores  deverão ter construção modular compatível com rack de 19”, e permitir ampliações por meio de acréscimo de módulos e/ou bastidores, sem provocar interrupções na operação e no funcionamento dos equipamentos.
1.4.5.1 Os equipamentos deverão ser fornecidos com suportes para fixação em  parede de alvenaria nas as agencias.
1.4.6. Deverão permitir a interligação digital a 2Mbps ( G.703 / G.704 ), fazendo parte de uma rede privada de serviços integrados, oferecendo a comunicação de voz, dados e imagem entre sistemas de mesmo fabricante assim como sistemas de diferentes fabricantes.

1.4.7. Deverão permitir a implementação de Discagem Direta a Ramal (DDR),  possibilitando que as chamadas provenientes da rede pública sejam encaminhadas diretamente aos ramais de destino, sem a intervenção da mesa de telefonista.

1.4.8. As chamadas DDR dirigidas a ramais, não usuários do sistema integrado de correio de voz e que não tenham  atendimento em até 30 (trinta) segundos, deverão ser automaticamente encaminhadas à telefonista ou, quando estas estiverem ausentes, a ramais ou grupo de ramais noturnos.

1.4.9. O tempo de não atendimento (30 segundos) deve ser programável por comando de console.

1.4.10. No caso de congestionamento deverá ser utilizado o sinal MFC A4/B4, e para ramais ocupados o IP PBX deverá enviar o tom de ocupado.

1.4.11. Deverão permitir o bloqueio de chamadas de entrada interurbanas e locais a cobrar (DIC, DDC e DLC) em linhas-tronco DDR  digitais.

1.4.12. O bloqueio das chamadas de entrada a cobrar deverá ser integrado ao sistema, sendo executado por software e por ramal.

1.4.13. Os sistema IP PBXs deverão efetuar o redirecionamento de chamadas DDR para a telefonista (operadora) nos seguintes casos:

· Chamada a ramal bloqueado para DDR;

· Chamada a ramal não existente;

· Chamada a grupo vazio.

1.4.14. Deverá ser possível transmitir voz ou dados através de um mesmo par de fios.

1.4.15. Interligar-se digitalmente (G.703/G.704) às Centrais de Trânsito das Operadoras de Telecomunicações, para estabelecimento de ligações Locais, DDD e DDI.

1.4.16. O encaminhamento deverá ser automático, de forma a não haver necessidade do usuário discar um código ou prefixo diferente do padrão de acesso externo.

1.4.17. Os IP PBXs deverão ser alimentados por uma tensão nominal de alimentação de 110/220 VCA ou –48 VDC, neste caso deverá ser fornecido retificador e banco de baterias.

1.4.18. Possibilitar o entroncamento com a Rede Pública Local por meios analógicos, digitais e IP (SIP).
1.4.19. Nos entroncamentos entre o IP PBX ou Sub-Bastidor Remoto e Centrais de Comutação Pública deve haver a possibilidade de utilização de qualquer uma das sinalizações apresentadas no sub-itens seguintes, independentemente das interfaces solicitadas na presente interligação:

Sinalização de Registro :

· MFC variante 5C ( entrada e saída )

· Decádica

· DTMF
· H323

· SIP
Sinalização de Linha :

·  ISDNR2 digital ( Prática TELEBRÁS 210-110-703 )

· Corrente contínua
1.4.20. Para interligação entre IP PBX’s através de linhas de junção analógica o sistema deverá possibilitar as seguintes sinalizações :

Sinalização de linha :

· Loop DC.

Sinalização de registro :

· Decádico.

· Multifrequencial.

1.4.21. Atender aos requisitos mínimos para adaptar-se à RDSI, abrangendo todas as facilidades de voz e não voz.

1.4.22. Possibilitar a implementação de novos serviços e a compatibilidade da rede com as facilidades RDSI, conforme padrão TELEBRAS / ANATEL  , por simples modificação ou complementação de hardware e/ou software, sem a necessidade de substituição dos equipamentos já instalados.

1.4.23. Operar com a RDSI através do acesso básico (2B + D) e o acesso primário (30B + D), conforme as recomendações TELEBRAS / ANATEL  .

1.4.24. Os IP PBXs  ou Sub-Bastidores Remoto deverão possibilitar a utilização de portas LAN’s integradas ao sistema.

1.4.25. Os IP PBXs deverão possibilitar a compressão de voz sobre IP utilizando codecs de compressão G729 e G723 .

1.4.26. Deverão permitir o acesso a Rota de Menor Custo – LCR (Least Cost Route).

1.4.27. Deverão permitir a interconexão com terminais IP ou com outros modelos de centrais telefônicas através do  padrão H323 e SIP.

1.4.28. Deverão permitir a interconexão com terminais IP, com outros modelos de centrais telefônicas e ainda com SoftSwitch de operadoras públicas através do  padrão SIP.

1.4.29. Permitir a interligação dos IP PBX ou sub-bastidores remotos através de links de 2Mbps (G.703), fibra óptica e/ou rede LAN/WAN. Os IP PBX ou sub-bastidores remotos deverão suportar ramais analógicos, ramais digitais, ramais IP, SoftPhone, DECT ou VoWLAN (802.11 B/G), entroncamentos com a rede pública através de sinalização CAS –R2 digital, CCS ISDN PRI e BRI e ainda entroncamento Analógico.

2. FACILIDADES DO SISTEMA PARA O SITE CALL CENTER E PARA AS 60 AGÊNCIAS
2.1. Os sistemas deverão permitir acesso a todas as facilidades do sistema sem nenhuma restrição quanto ao tipo de aparelho do usuário, sendo ele digital, analógico, IP ou SoftPhone, com exceção das facilidades específicas dos aparelhos digitais.

2.2. Os sistemas deverão permitir música em espera para chamadas retidas.  Os IP PBXs ou Sub-Bastidores deverão fornecer música sintetizada integradas ao Hardware sem necessidade de placas anunciadoras externas.

2.3. As interfaces de ramais analógicos e digitais deverão, obrigatoriamente, utilizar um único par de fios.

2.4. Os sistemas deverão permitir ao usuário bloquear a chegada de ligações em seu ramal, porém podendo originar ligações normalmente.

2.5. Os sistemas deverão permitir a criação de no mínimo 5.000 ramais virtuais, com suas próprias categorias de serviço.

2.6. Os usuários de ramais virtuais, deverão poder estabelecer uma chamada externa, a partir de qualquer ramal físico alocados nos IP PBXs ou  Sub-Bastidores de qualquer site remoto, sendo que momentaneamente todas as facilidades disponíveis em seu ramal deverão estar disponíveis no ramal físico em utilização. 

2.7. Os IP PBXs ou Sub-Bastidores deverão, durante o estabelecimento da chamada, verificar a categoria de serviço do usuário e não do ramal utilizado. Ao término da ligação, a tarifação deverá ser atribuída ao ramal do usuário e não ao ramal utilizado, bem como o ramal utilizado deverá retornar automaticamente ao estado normal de funcionamento.

2.8. Os IP PBXs ou Sub-Bastidores deverão permitir que um ou vários ramais virtuais possam utilizar um mesmo aparelho físico. O usuário neste caso deverá discar o código desta facilidade seguido do número lógico de seu ramal. O ramal lógico deverá permanecer logado no ramal físico até que o usuário desative esta facilidade.

2.9. Após a confirmação do sistema, todas as chamadas de entrada destinadas ao ramal do usuário deverão ser encaminhadas ao ramal onde este se encontra logado, assim como no estabelecimento de uma chamada de saída ao IP PBX ou Sub-Bastidores deverá solicitar o número lógico do ramal do usuário, permitindo desta forma tarifar as ligações pelo ramal lógico. 

2.10. Busca em grupo : permitir que uma chamada direcionada a um grupo de busca seja encaminhada para um ramal livre, distribuindo as chamadas de forma cíclica ou seqüencial.

2.11. Os ramais pertencentes a um grupo de busca deverão poder entrar e sair do mesmo discando um prefixo ou pressionando a tecla programável correspondente,  em caso de aparelhos digitais. 

2.12. Deverá ser possível que diversos ramais situados em diferentes IP PBXs ou Sub-Bastidores possam fazer parte de um mesmo grupo de busca.

2.13. Sigilo absoluto nas comunicações internas, externas e entre os IP PBXs ou Sub-Bastidores IP.

2.14. O Sigilo absoluto nas comunicações internas, externas e entre os IP PBX e Sub-Bastidores IP deverá suportar padrão de mercado AES (Advanced Encryption Standard) com chave de criptografia de 128 bits.

2.15. Plano de numeração flexível, permitindo:

· Numeração interna de ramais de 01 ( um ) a 06 (seis) dígitos numéricos.

· Numeração de acesso a facilidades de 01 (um) a 03 (três) dígitos numéricos, incluindo os algarismos * e #.

2.16. O acesso à rede pública será efetuado através do dígito 0.

2.17. Permitir diferentes toques para chamadas internas, chamadas externas e rechamadas automáticas.

2.18. Permitir que o sistema seja configurado de forma a atender diversos centros de custos, com acesso interno aos IP PBXs restringido, separação entre os feixes de entrada e saída de cada centro de custos, centralização / descentralização das operadoras (telefonistas), tarifação independente por centro de custos, e totalmente programáveis por comando de console, configurando um ambiente multi-usuário. 

2.19. Bloqueio de chamadas externas de saída por pessoas não autorizadas (cadeado eletrônico). Esta facilidade deverá permitir o estabelecimento de uma chamada externa, sem a necessidade de desativar o cadeado desde que a senha individualizada do usuário seja conhecida.

2.20. Hot-line imediato/ temporizado programável por comando de console.
2.21. Conferência a três participantes, sendo 2 (dois) internos e 1 (um) externo ou 2 (dois) externos e 1 (um) interno.

2.22. Conferência para até 6 participantes internos ou externos.

2.23. Conferência Programada para até 20 participantes onde é possível participar de uma conferência planejada: no horário e com uma senha pré-determinados cada participante entra na sala de conferência. Conferência para até 20 participantes  gerenciada por um líder através de um telefone digital ou IP, o líder convoca até 20 participantes.  
2.24.  Retenção de chamadas internas e externas.     

2.25. Consulta : deverá ser possível interromper uma ligação interna ou externa através da discagem do dígito ‘1’ , da tecla de consulta ( hook flash )ou de uma única tecla. A consulta pode ser efetuada a um ramal dos sistemas IP PBXs ou sub bastidores ou a um assinante externo.

2.26. Consulta pendular: permitir ao usuário comunicar-se alternadamente com dois outros assinantes, internos ou externos ao sistema.

2.27. Transferência de chamadas de entrada e saída, com ou sem consulta : tanto as ligações externas, quanto as internas, poderão ser transferidas a outro ramal, dependendo de sua categoria, anunciando ou não, a ligação a seu correspondente. Neste caso o usuário avisa ao outro ramal do encaminhamento da ligação, transferindo-a automaticamente, ao se colocar o monofone no gancho. Na transferência sem anúncio a chamada é transferida antes do atendimento pelo outro ramal. No caso do não atendimento, a chamada deverá ser encaminhada para o correio de voz (quando aplicável), para um ramal de auxílio (redirecionamento por não atendimento) ou para a telefonista (demais casos). 

2.28. Transferência de chamadas sobre ramal ocupado com tom de aviso.

2.29. Consulta de chamadas em espera.
2.30. Intercalação de chamadas, com tom de aviso.

2.31. Proteção contra intercalação: deverá ser programável por ramal e através de comando de console. Um ramal protegido contra intercalação não poderá ser intercalado por outro ramal do sistema ou pela mesa de telefonista. A mesa deverá receber sinalização visual e sonora quando tentar intercalar um ramal protegido.
2.32. Captura de chamadas individuais : permitir a um usuário atender a uma chamada destinada a um ramal, discando o código de captura individual  e o ramal que está recebendo a chamada.

2.33. Captura de chamadas em grupo : permitir a um usuário atender uma chamada destinada a um ramal pertencente ao seu grupo de captura, discando o respectivo código da facilidade, sem a necessidade de saber em qual ramal a chamada foi distribuida pelo respectivo grupo.

2.34. Rechamada automática para ramal ocupado. Esta facilidade permite que o ramal  originário da chamada solicite ao sistema para que o informe assim que o ramal ou a linha-tronco seja desocupado.

2.35. Rechamada Automática para ramal por falta de atendimento. Neste caso, assim que o ramal de destino concluir sua primeira ligação, a rechamada é ativada.

2.36. Rechamada do último número interno: permitir ao usuário rechamar o último ramal que o chamou, cuja chamada não foi atendida.

2.37. Estacionamento de chamadas : esta facilidade permite que, através de um código, uma chamada seja estacionada em qualquer ramal e reconectada ao ramal originador quando necessário.

2.38. Programação de um ramal para despertar/tocar em um horário específico, através da discagem do respectivo código e horário desejado.
2.39. Transparência DTMF, utilizada para discagem após o estabelecimento de uma chamada.

2.40. Siga-me: permitir que ramais habilitados para esta facilidade possam desviar chamadas incondicionalmente para um outro ramal, uma operadora ou um grupo de busca.  A ativação e o cancelamento desta facilidade poderão ser realizados pelo ramal de origem.

2.41. Desvio incondicional ou temporizado das ligações internas ou externas a outro ramal, esta função deverá ser ativada ou desativada pelo próprio aparelho do usuário, pelo aparelho de destino, ou pela operadora (telefonista).

2.42. Desvio de chamadas para destino externo.  Neste caso as chamadas originadas para um determinado ramal serão desviadas para um destino externo, via linha-tronco. 
2.43. Rediscagem do último número externo : permitir que, através de um prefixo, um usuário possa solicitar que o sistema chame novamente o seu último correspondente externo.

2.44. Deverá ser possível armazenar um número externo desejado para posterior rediscagem,         
2.45. Código personalizado (senha) programado e possível de ser alterado pelo próprio usuário em telefones digitais, analógicos e IP.

2.46. Discagem abreviada coletiva: Os IP PBXs ou Sub-Bastidores deverão permitir a programação de  no mínimo 10.000 números abreviados coletivos para os usuários da rede BANRISUL. O proponente deverá informar o número máximo permitido.

2.47. O IP PBXs ou Sub-Bastidores deverão permitir que através de um prefixo ou tecla especialmente programada, um usuário chame diretamente um outro ramal, previamente associado ao seu por comando de gerenciamento. Em se utilizando prefixo, preferencialmente esta facilidade deverá ser ativada através da discagem de dois dígitos.

2.48. Identificação de chamada a serviço realizada pelo usuário, através da discagem de um código após o atendimento da mesma, a fim de permitir bilhetagem diferenciada.

2.49. Identificação de chamadas pessoais realizada pelo usuário, através da discagem de um código após o atendimento da mesma, a fim de permitir bilhetagem diferenciada.

2.50. Serviço diurno e noturno, ativados automaticamente por agendamento através de comando de gerenciamento ou manualmente através da mesa de telefonista.

2.51. Os IP PBXs ou Sub-Bastidores deverão permitir a formação de grupos chefe-secretária, possibilitando a configuração de até quatro chefes e duas secretárias, disponível em ramais digitais e ramais IP onde poderá haver situações de chefes alocados em sites remotos distintos dos sites das secretárias.

2.52. Bilhetagem Automática:

2.52.1.  A interface de bilhetagem automática deverá estar em conformidade com a recomendação V.24/V.28 (CCITT), RS232 (EIA) e/ou Ethernet RJ45 (IP).

2.52.2.  O sistema deverá efetuar a bilhetagem automática em tempo real de todas as chamadas originadas através de linhas-tronco,  linhas de junção (Tie-lines) e de ramal para ramal.

2.52.3.  As informações dos bilhetes podem ser obtidas e processadas em equipamentos de tarifação externos, com possibilidade de centralização das informações em um único equipamento.

2.52.4.  O formato de cada página deve possuir um cabeçalho contendo a identificação do IP PBX, a data e a hora de início da página.

2.52.5.  A listagem do bilhetador deve ser cronológica e conter as seguintes informações:

· Número do ramal ou da mesa operadora que originou a chamada;

· Número discado;

· Número do ramal ou da mesa operadora que recebeu a chamada;

· Número que originou a chamada;

· Hora, minuto e segundo real do início da chamada;

· Duração da chamada em: horas, minutos e segundos; minutos e segundos; minutos; ou segundos;

· Número da linha-tronco ou posição de tronco utilizada na ligação;

· Código de acesso ao bilhete;

· Sinalização de final de bilhete (“line FEED”).

2.52.6.  A quantidade de dígitos por registro deverá ser:

· Número do ramal: de 1 até 6 algarismos (0 a 9, A a D, *, #)

· Plano de numeração por sistema: deverá permitir a presença de ramais com número de dígitos diferentes, exemplo: ramais 321 e 3210, no mesmo plano de numeração

· Número discado: até 18 dígitos;

· Número da mesa operadora: de 1 até 6 algarismos (0 a 9, A a D, *, #)

2.52.7.  Duração da ligação: 

· 02 algarismos  para hora (99), 02 para minuto (60) e 02 para segundos  (60);

· Número da linha-tronco ou linha de junção: até 04 algarismos;

· Grupo data-hora: mês: 02 algarismos (01 a 12); dia: 02 algarismos (01 a 31); ano: 04 algarismos; hora e minuto:  04  algarismos  (00:00 às 24:00).

2.52.8.  A licitante deverá apresentar o conteúdo e o formato (lay-out) dos registros das   chamadas.

2.52.9.  O sistema deverá dispor de possibilidade de ajuste da base de tempo (hora, minuto e segundo) e de calendário (dia, mês e ano).

2.52.10. O momento de início da totalização (registro da duração) de uma chamada originada externa será reconhecido pelo sinal de atendimento na linha-tronco ocupada ou por temporização pré estabelecida para o início da tarifação.
2.52.11. O sistema deve permitir a discriminação de rotas bilhetáveis.

2.52.12. O Sistema deverá efetuar a bilhetagem automática em tempo real de todas as chamadas entre ramais, isto é, bilhetagem interna.

2.52.13. Os IP PBXs e Sub-Bastidores deverão possuir  “Buffers” que possibilitem armazenar registro de chamadas, quando ocorrer uma pane no sistema de coleta, e possibilitar o resgate desses dados na sua totalidade, independente do tipo de ligação.

2.52.14. O armazenamento dos registros de chamadas através do “Buffer” deverá ser feito internamente ao IP PBX.

2.52.15. O sistema deverá alarmar quando o armazenamento de registros no “Buffer” interno ultrapassar a 50% da sua capacidade.

2.52.16. O “Buffer” interno deverá possibilitar, no mínimo, o armazenamento de 3.000 (três mil) registros de chamadas.

2.52.17. O(s) tipo(s) de chamada(s) (local, interurbana, internacional, tie-line e entre ramais) a ser(em) registrada(s) deve(m) ser selecionada(s) por comando de gerenciamento.

2.52.18. O Sistema de Bilhetagem deve atender a um Sistema de Tarifação,  capaz de tarifar todos os ramais dos  IP PBXs e Sub-Bastidores.

2.52.19. Deverá ser possível bilhetar todas as chamadas de entrada provenientes da rede pública de telefonia. A bilhetagem deverá incluir a identificação do assinante A, através do ANI, caso disponibilizado pela Central Pública.

2.52.20. No caso de transferência de uma ligação externa originada para um ramal, a bilhetagem deverá incidir no ramal/mesa operadora que originou a chamada.

2.52.21. Os IP PBXs ou Sub-Bastidores deverão efetuar o reconhecimento do sinal de atendimento enviado pela Central Pública, possibilitar a programação de início de tarifação a partir desta sinalização ou por temporização, a partir do qual será iniciada a bilhetagem.
2.52.22. Discriminador / bloqueio IU : Os IP PBXs ou Sub-Bastidores deverão permitir a discriminação / bloqueio das chamadas dirigidas ao serviço interurbano automático (DDD) ou internacional (DDI).

2.52.23. Proteção contra chamadas maliciosas, permitindo aos usuários do sistema identificar a ramal /linha com quem ele está falando, através da discagem do código correspondente. O Sistema deverá registrar no mínimo as seguintes informações:  Data e hora da solicitação; Número do ramal solicitante; Número do ramal do correspondente, se conectado a IP PBX, número da linha externa.

2.53. Os equipamentos deverão dispor no mínimo dos seguintes tons :

· Tom de discar.

· Tom de discar diferenciado para ramais com follow-me ativado 
· Tom de ocupado,

· Tom de operação incorreta.

· Tom de controle de chamada.

· Tom de confirmação na ativação e desativação de facilidades do sistema.

· Tom de espera.

· Tom de intercalação.

2.54. Permitir a parametrização de temporizações do sistema, através de comando de gerenciamento.

2.55. Classes de serviços para comunicação de voz: os equipamentos deverão permitir, no mínimo, as seguintes classes de ramais:

· Restrito : só poderão originar e receber chamadas internas.

· Semi-restritos: originam e recebem chamadas internas. Recebem qualquer chamada da rede pública.

· Privilegiado local: originam e recebem chamadas internas. Originam chamadas externas locais. Não poderão originar chamadas DDD e DDI. Recebem qualquer chamada da rede pública.

· Privilegiado nacional: originam e recebem chamadas internas. Originam chamadas locais e DDD. Não poderão originar chamadas DDI. Recebem qualquer tipo de chamada da rede pública.

· Privilegiado internacional: originam e recebem chamadas internas. Originam chamadas externas locais, DDD e DDI. Recebem qualquer tipo de chamada da rede pública.

2.56. A mudança de classe de ramal nos equipamentos, deve ser feita por comando de gerenciamento, de modo simples e imediato.

2.57. Deverá ser possível a criação de classe de serviço para identificação de comunicação de dados.

2.58. Quando o terminal de telefonista estiver fora de serviço ou as chamadas entrantes não forem atendidas dentro de um período determinado, as chamadas deverão ser direcionadas para ramais ou grupos de ramais auxiliares para o atendimento.

2.59. Os IP PBXs ou Sub-Bastidores deverão permitir que linhas-tronco analógicas e digitais, e linhas de junção analógicas e digitais possam ser agrupadas em feixes distintos e utilizados seletivamente pelos ramais, através de código de acesso.

2.60. O sistema deverá permitir transbordo entre feixes, quando todos os troncos de saída / Tie-lines do feixe solicitado estiverem ocupados.

2.61. Acesso direto de entrada ao sistema. Deverá ser possível para um assinante da rede pública, por meio de comando DTMF e senha, estabelecer ligações de saída através dos IP PBXs e Sub-Bastidores. Na finalização da chamada, a tarifação deverá ser atribuída ao ramal do usuário.

2.62. Os IP PBXs ou Sub-Bastidores deverão possibilitar a conexão de ramais sem fio com a tecnologia DECT (DIGITAL ENHANCED CORDLESS TELEPHONY) com operação na faixa de freqüência de 1910 à 1930MHz, conforme resolução da Anatel ou através de ramais sem fio com tecnologia VoWLAN (Voice over Wireless LAN) seguido de padrão WiFi 802.11 B/G do mesmo fabricante do IP PBX.

2.62.1.  O acesso direto de entrada deverá ser integrado ao sistema.

2.63. Os ramais sem fio deverão ter acesso a todas as principais facilidades de ramais do PABX.

2.64. O sistema de ramais sem fio (Dect ou VoWLAN) deverá permitir os recursos de “Handover” e de Roaming” automático.

2.65. Os usuários poderão fazer a supervisão de um ramal alocado em qualquer outra localidade através de software no desktop, ou no display do aparelho digital ou IP verificando o status (ocupado, livre, tocando) do usuário.  
2.66. As facilidades descritas acima deverão ser mantidas entre as agências, a Unidade de Call Center e desejável com o site do Ed. Sede (DG) do Banrisul que possui uma central Alcatel OmniPCX Enterprise R.5.0 (UX). 

3. GERENCIAMENTO

3.1. Facilidades de gerenciamento através de interface gráfica.

3.2. O gerenciamento de sistema telefônico proposto deve estar baseado em plataformas abertas modernas, executando sistemas operacionais de mercado tais como Windows, Linux ou Unix, provendo múltiplos aplicativos gráficos que ofereçam uma interface de usuário consistente e de fácil utilização. Esta estação deve integrar todos os aplicativos necessários para o completo gerenciamento do sistema telefônico, do site central e das agencias.
3.3.  Aplicativo de segurança.

3.4. Configuração do sistema e aplicativo de gerenciamento de usuários em interface gráfica.

3.5.  Aplicativo de performance para relatório de tráfegos entre os  sites: Call Center, Agências e Ed. Sede (DG). 

3.6.  Aplicativo de diagnóstico de faltas e alarmes. 

3.7. As estações de gerenciamento devem ter acesso ao sistema telefônico através do protocolo TCP-IP da rede LAN com direito de no mínimo 3 administradores simultâneos.

3.8. O sistema deverá implementar nos diversos usuários diferentes direitos  aos mesmos que necessitam ter acesso a ela. Para assegurar esta operação, um aplicativo de segurança deve prover os seguintes serviços: 

· Identificação de usuário (login, senha) 

· Controle de acesso para os diferentes aplicativos e funções 

· Domínio de gerenciamento 

· Proteção de arquivo 

3.9. O aplicativo de configuração deve permitir a exportação de dados ou parâmetros dos bilhetes  para planilhas eletrônica (ex.:  Excel e/ou formatos HTML), permitindo o desenho das listas telefônicas técnicos ou administrativas, e as configurações off-line, preparada em modo batch.

3.10. Os alarmes deverão ser descritos de acordo com as recomendações OSI ou SNMP, e uma cor pode ser atribuída a cada alarme de acordo com níveis de severidade. Um bip deverá ser produzido na estação de gerenciamento de acordo com o nível de severidade do alarme ocorrido, ou quando o administrador do sistema selecionar um alarme específico na lista.

3.11. A estação de gerenciamento deverá permitir a análise e a distribuição dos custos de comunicação da empresa através de um aplicativo gráfico de tarifação . Também deverá permitir a emissão de relatórios gráficos de comunicação de voz e de dados, e a utilização dos serviços RDSI. 

3.12.  A solução deverá permitir que medidas monitorem o nível de utilização do sistema, ajudando a equipe de telecomunicações a medir a qualidade de distribuição de chamadas e o dimensionamento do sistema. A observação de tráfego deverá ser feita em períodos de tempo curtos de 30 minutos, diária e mensalmente. A observação de tráfego deverá ser exaustiva e não limitada a alguns contadores. Os seguintes elementos devem ser supervisionados: 

· Tráfego interno global da instalação 

· Tráfego de uma posição de telefonista 

· Tráfego de grupos de telefonistas 

· Tráfego de uma rota 

· Tráfego por tronco externo 

· Tráfego por usuário normal 

· Tráfego por grupo de usuário 

· Tráfego por usuário DECT ou VoWLAN móvel 

3.13. O aplicativo de desempenho também deverá permitir a análise de tráfego de rede privada para controlar o dimensionamento dos enlaces. Os seguintes elementos devem ser supervisionados: 

· Tráfego por enlace privado, protocolo proprietário, 

· Tráfego por enlace privado, protocolo QSIG, 

· Tráfego por enlace privado, protocolo DPNSS,
· Tráfego por enlace privado, protocolo IP 

· Tráfego de rede privada virtual por direção 

3.14. O sistema deverá permitir a observação de tráfego de usuário para medir a real eficiência DDR. Caso o sistema não forneça estas informações, elas deverão fazer parte dos  relatórios fornecidos pelo tarifador.  Todas as informações seguintes são obrigatórias: 

· Chamadas apresentadas: Número de chamadas apresentadas 

· Chamadas atendidas: Número de chamadas atendidas pelo número do terminal chamado  

· Duração de conversação total 

· Tempo de espera total para chamadas atendidas pelo número de terminal chamado  

· Número de chamadas atendidas pelo número de terminal chamado com tempo de espera < T1 

· Número de chamadas atendidas pelo número de terminal chamado com T1 < tempo de espera < T2 

· Número de chamadas atendidas pelo número de terminal chamado com tempo de espera > T2 

· Número de chamadas atendidas depois de redirecionamento com tempo de espera < T1 

· Número de chamadas atendidas depois de redirecionamento de terminal com T1 < tempo de espera < T2 

· Número de chamadas atendidas depois de redirecionamento com tempo de espera >T2 
· Chamadas abandonadas: 

· Número de chamadas abandonadas 

· Número de chamadas abandonadas no número de terminal chamado  

· Número de chamadas abandonadas depois de redirecionamento 

· Tempo de espera de total para chamadas abandonadas no número de terminal chamado.
4. CORREIO DE VOZ

4.1. O sistema deverá permitir aos ramais dos IP PBXs ou Sub-Bastidores enviar, receber, consultar e armazenar mensagens faladas, a partir de qualquer aparelho telefônico.

4.2. O sistema de correio de voz deverá estar disponível para todos os usuários das 60 agências e para os usuários do site principal (Call Center) do Banrisul, onde o mesmo poderá ser centralizado no site principal (Call Center) ou ser baseado localmente em cada agência.

4.3. O sistema deverá permitir algorítmo de compressão de voz.  A licitante deverá especificar qual algorítmo utilizado.

4.4. Cada usuário do correio de voz deverá possuir uma caixa postal, para a qual serão enviadas as mensagens a ele destinadas, permitindo, no mínimo:

· Escutar as mensagens.

· Reescutar as mensagens.

· Apagar as mensagens.

· Arquivar mensagens já escutadas.

· Transferir a mensagem a um outro usuário, acrescentando ou não um comentário.

· Passar para mensagem seguinte ou anterior.

· Permitir a função pausa, durante a escuta de uma mensagem e/ou durante o depósito de uma mensagem.

· Retornar ao início da mensagem.

· Escutar as mensagens arquivadas sem haver necessidade de escutar as mensagens ainda não consultadas ( novas mensagens ).

· Escutar as mensagens novas sem haver necessidade de escutar as mensagens antigas.

4.5. O sistema deverá registrar automaticamente data e hora do recebimento de mensagens.

4.6. O sistema deve dispor de um menu falado que informe ao usuário, as opções disponíveis em cada fase e as informações que se fizerem necessárias.

4.7. O usuário deve possuir uma senha que o autorize acessar as mensagens armazenadas em sua caixa postal.

4.8. Por questões de segurança, o número de tentativas de acesso mal sucedidas deve ser limitada a 3 ( três ).

4.9. Deve ser possível por motivos de segurança, a alteração das senhas.

4.10. O correio de voz deverá permitir no mínimo duas mensagens programáveis e alteráveis de atendimento por usuário, sendo uma padrão e outra personalizada.

4.11. O redirecionamento de chamadas ao correio de  voz   deverá ser programável pelo usuário nas seguintes situações : ramal ocupado e não atende.

4.12. Diferenciar a mensagem de atendimento no caso de redirecionamento imediato de chamadas e não atendimento por ocupado ou não responde.

4.13. O sistema deve informar seus usuários através de sinalização nos aparelhos digitais, ou IP, as mensagens não concsultadas e/ou novas mensagens 

4.14. Informar a existência de mensagens na caixa postal, por intermédio de mensagens pré-gravadas ou tom diferenciado, a usuários de aparelhos analógicos sem led de sinalização.

4.15. O correio de voz deverá operar em, no mínimo, dois modos de atendimento como segue: atendimento simples, não permitindo aos correspondentes depositar mensagens na caixa postal e atendimento com gravação, permitindo aos correspondentes que depositem sua mensagem.

4.16. O correio de voz deverá ser integrado ao sistema e pertencente ao mesmo fabricante do IP PBX ofertado.  
4.17. Deve ser possível ao gerente do correio de voz realizar, no mínimo, as funções de:

· Criar, deletar e modificar as características dos usuários.

· Criar, deletar e modificar as senhas dos usuários.

· Verificar as seguintes informações relativas ao(s) disco(s) do sistema: estado, tempo livre para armazenagem e percentagem de espaço livre.

· Criar, deletar e modificar as listas de distribuição gerais e pessoais.

· Visualizar e imprimir os dados relativos às caixas postais.

· Visualizar e imprimir as listas de distribuição gerais e pessoais.

· Visualizar e imprimir no mínimo os seguintes incidentes: parte do(s) disco(s) cheio, disco totalmente cheio e perda da conexão com o IP PBX.

4.18. O correio de voz deverá automaticamente apagar as mensagens contidas nas caixas postais, em períodos programáveis.

4.19. O correio de voz deverá permitir  que pelo menos 100 usuários distribuídos pela rede do Banrisul consultem suas mensagens de voz como um arquivo anexado em uma mensagem de email seguindo o padrão IMAP4 ou SMTP, que poderá ser convertido em formato WAVE.

4.20. Deverá ser possível consultar a caixa postal através de comandos DTMF, externamente ao IP PBX.
4.21. O sistema de correio de voz deverá vir equipado com no mínimo 16(dezesseis)  acessos simultâneos e 40(quarenta) horas de gravação com disponibilidade de caixas postais para todos os usuários da rede Banrisul. 

5. DESCRIÇÃO DOS APARELHOS TELEFÔNICOS DIGITAIS E IP

5.1. Aparelho Digital tipo 1

5.1.1.  O aparelho telefonico Digital deve ser alimentado pelo próprio IP PBX.

5.1.2.  Conexão a rede interna através de um único par de fios para terminais Digitais.

5.1.3.  Possuir no mínimo 06 (seis) teclas de funções vinculadas ao display, fornecendo os  serviços telefônicos.

5.1.4.  Possuir no mínimo 17 (dezessete) teclas de funções programáveis .

5.1.5.  Permitir a instalação de módulo adicional de teclas de ampliação programáveis com  sinalização visual para cada tecla, não sendo necessária a ocupação de interfaces digitais opcionais.

5.1.6.  Permitir funções KS.

5.1.7.  A cada aparelho digital poderão ser associados diferentes números lógicos no plano de numeração (programação mínima de 5 teclas do aparelho), de modo a permitir o atendimento múltiplo e diferenciado em função do número discado. Esta facilidade deverá ser executada com o uso de um único aparelho digital ocupando apenas uma posição física do circuito da placa correspondente.

5.1.8.  Permitir teste do display e  led’s do aparelho.

5.1.9.  Controle do volume da campainha.

5.1.10. Deverá ser possível programar no mínimo 10 números abreviados individuais.

5.1.11. Discar com o monofone no gancho.

5.1.12. Display alfanumérico no mínimo de 2 linhas com 40 caracteres.

5.1.13. Todas as informações do display deverão ser apresentadas em Português.

5.1.14. Operação Viva-Voz Full-Duplex com tecla e led associado para indicação.

5.1.15. Controle de volume do monofone.

5.2. Aparelho Digital tipo 2

5.2.1.  O aparelho telefonico Digital deve ser alimentado pelo própria IP PBX.

5.2.2. Conexão a rede interna através de um único par de fios para terminais Digitais.

5.2.3.  Possuir no mínimo 04 (quatro) teclas de funções.

5.2.4.  Permitir a instalação de módulo adicional de teclas de ampliação programáveis com  sinalização  visual  para cada tecla, não sendo necessária a ocupação de interfaces digitais opcionais.

5.2.5. Permitir funções KS.

5.2.6.  A cada aparelho digital poderão ser associados diferentes números lógicos no plano de numeração (programação mínima de 3 teclas do aparelho), de modo a permitir o atendimento múltiplo e diferenciado em função do número discado. Esta facilidade deverá ser executada com o uso de um único aparelho digital ocupando apenas uma posição física do circuito da placa correspondente.

5.2.7.  Permitir teste do display e  led’s do aparelho.

5.2.8.  Controle do volume da campainha.

5.2.9. Deverá ser possível programar no mínimo 10 números abreviados individuais.

5.2.10. Discar com o monofone no gancho.

5.2.11. Display alfanumérico no mínimo 1 linha por 20 caracteres.

5.2.12. Todas as informações do display deverão ser apresentadas em Português.

5.2.13. Operação mínima na função de alta-voz .  
5.2.14. Controle de volume do monofone.

5.3. Aparelho IP tipo 3(A)
5.3.1.  O aparelho telefonico IP deve ser alimentado através de fonte de alimentação (110/220 Vac), através de switch com tecnologias PoE (Power Over Ethernet), ou ainda através de Power Patch Panel.

5.3.2.  Possuir pelo menos  04 (quatro) teclas dinâmicas de funções  no display, fornecendo os  serviços telefônicos.

5.3.3.  Possuir  teclas de função programáveis no display grafico.
5.3.4.  Permitir a  discagem automática por nome. 

5.3.5.  Permitir funções KS.

5.3.6.  Permitir teste do display e  led’s do aparelho.

5.3.7.  Controle do volume da campainha. 

5.3.8.  Deverá ser possível programar no mínimo 10 números abreviados individuais.

5.3.9. Discar com o monofone no gancho.

5.3.10. Display ajustável.

5.3.11. Display colorido com resoluçãoque permita a visualização de uma câmera de vídeo.

5.3.12. Todas as informações do display deverão ser apresentadas em Português.

5.3.13. Operação Viva-Voz Full-Duplex com tecla e led associado para indicação.

5.3.14. Controle de volume do monofone.

5.3.15. LED para aviso de mensagens de Texto e/ou de VOZ.

5.3.16. Tecla para rediscagem automática.

5.3.17. Permitir a adição de dispositivos sem fio  , como: fone de ouvido  .
5.3.18. Deve ser equipado no mínimo com uma porta 10/100 base T para conexão à rede LAN e outra para conexão de um Desktop ou Notebook.

5.3.19. Deverá permitir a conexão de rede em sistemas com alimentação do tipo “Power Over Ethernet”, em conformidade com a norma IEEE 802.3af.

5.3.20. Permitir que as conexões LAN possam ser feitas por auto negociação 10/100 base T ou configurável.

5.3.21. Permitir que o usuário se “autentique” com usuário e senha na rede, em conformidade com a norma IEEE 802.1x.
5.4. Aparelho IP tipo 3(B)

5.4.1.  O aparelho telefônico IP deve ser alimentado através de fonte de alimentação (110/220 Vac), através de switch com tecnologias PoE (Power Over Ethernet), ou ainda através de Power Patch Panel.

5.4.2.  Possuir pelo menos 04 (quatro) teclas dinâmicas de funções vinculadas ao display, fornecendo os  serviços telefônicos.

5.4.3.  Possuir pelo menos 15 (quinze) teclas de funções programáveis .

5.4.4.  Permitir a  discagem automática por nome (“Call by Name”).

5.4.5.  Permitir a instalação de módulo adicional de teclas de ampliação programáveis com  sinalização  visual para cada tecla, não sendo necessária a ocupação de interfaces digitais opcionais.

5.4.6.  Permitir funções KS.

5.4.7.  A cada aparelho poderão ser associados mais de um ramal no plano de numeração (programação mínima de 5 teclas do aparelho), de modo a permitir o atendimento múltiplo e diferenciado em função do número discado. Esta facilidade deverá ser executada com o uso de um único aparelho ocupando apenas uma posição física do circuito da placa correspondente.

5.4.8.  Permitir teste do display e  LED’s do aparelho.

5.4.9.  Controle do volume da campainha.

5.4.10. Deverá ser possível programar no mínimo 10 números abreviados individuais.

5.4.11. Discar com o monofone no gancho.

5.4.12. Display ajustável.

5.4.13. Display gráfico branco & preto.

5.4.14. Todas as informações do display deverão ser apresentadas em Português.

5.4.15. Operação Viva-Voz Full-Duplex com tecla e LED associado para indicação. 
5.4.16. Controle de volume do monofone.

5.4.17. Ajuste de contraste do display.

5.4.18. LED para aviso de mensagens de Texto e/ou de VOZ.

5.4.19. Tecla para rediscagem automática.

5.4.20. Deve ser equipado no mínimo com uma porta 10/100 base T para conexão à rede LAN e outra para conexão de um Desktop ou Notebook.

5.4.21. Deverá permitir a conexão de rede em sistemas com alimentação do tipo “Power Over Ethernet”, em conformidade com a norma IEEE 802.3af.

5.4.22. Permitir que as conexões LAN possam ser feitas por auto negociação 10/100 base T ou configurável.

5.4.23. Permitir que o usuário se “autentique” com usuário e senha na rede, em conformidade com a norma IEEE 802.1x.

5.5. Aparelho IP tipo 3(C) 

5.5.1.  O aparelho telefônico IP deve ser alimentado através de fonte de alimentação (110/220 Vac), através de switch com tecnologias PoE (Power Over Ethernet), ou ainda através de Power Patch Panel.

5.5.2.  Possuir pelo menos 6 (seis) teclas programáveis com LED de supervisão associado.

5.5.3. Permitir funções KS.

5.5.4.  Permitir teste do display e  LED’s do aparelho.

5.5.5.  Controle do volume da campainha.
5.5.6. Deverá ser possível programar no mínimo 10 números abreviados individuais.

5.5.7. Discar com o monofone no gancho.

5.5.8. Display de no mínimo 20 caracteres.

5.5.9. Todas as informações do display deverão ser apresentadas em Português.

5.5.10. Operação Viva-Voz Full-Duplex com tecla e LED associado para indicação.
5.5.11. Controle de volume do monofone.

5.5.12. LED para aviso de mensagens de Texto e/ou de VOZ.

5.5.13. Tecla para rediscagem automática.

5.5.14. Deve ser equipado no mínimo com uma porta 10/100 base T para conexão à rede LAN e outra para conexão de um Desktop ou Notebook.

5.5.15. Deverá permitir a conexão de rede em sistemas com alimentação do tipo “Power Over Ethernet”, em conformidade com a norma IEEE 802.3af.

5.5.16. Permitir que as conexões LAN possam ser feitas por auto negociação 10/100 base T ou configurável.

5.5.17. Permitir que o usuário se “autentique” com usuário e senha na rede, em conformidade com a norma IEEE 802.1x.

5.6. Aparelho analógico - Tipo 4

5.6.1. Teclado numérico com manta de silicone.

5.6.2. 02 memórias diretas de até 16 dígitos.


5.6.3. 10 memórias indiretas de até 16 dígitos.

5.6.4. Deverá permitir sua instalação em mesa ou parede com trava de apoio para o monofone, para montagem em parede.

5.6.5. Deverá possuir no mínimo 02 níveis de campanhia eletrônica. 

5.6.6. Tecla de rediscagem de até 32 dígitos.

5.6.7. Deverá possuir seleção dos modos de discagem decádico e multifrequencial.

5.6.8. A notificação de presença de novas mensagens do correio de voz, nos aparelhos analógicos, deverá ser realizada ao se retirar  o fone do gancho ou por sinalização visual.

5.6.9. Cor: Grafite

5.7. Headset - Tipo 5

Este headset deverá ser utilizado nos computadores pessoais dos agentes do call-center com o softphone de voz sobre IP através de interface USB. Será composto de um adaptador USB e de um headset convencional com recurso de desconexão rápida.

5.7.1. Deverá possuir interface USB e adaptador para headset.

5.7.2. Deverá possuir interface para acoplamento de um headset convencional do tipo “Quick Disconnect”.

5.7.3. O headset deverá ser monoauricular e de qualidade para uso profissional de call-center.


5.7.4. Deverá possuir entrada universal, tiara, cabo do tipo “Quick Disconnect” e  hastes ajustáveis.

5.7.5. Deverá possuir tecnologia de tubo de transmissão de voz em material transparente e resistente de fácil reposição.  

5.7.6. Deverá possuir protetor auricular de espuma de fácil reposição.

5.8. Headset - Tipo 6
Este headset deverá ser utilizado em conjunto com os telefones digitais, e deverá ser composto de um amplificador e de um headset . 

5.8.1. O amplificador deverá possuir:

- chave headset/monofone;

- chave de configuração;

- alimentação com pilhas comuns;

- indicação de carga das baterias;

- tecla de sigilo (Mute) com indicação visual (LED);

- controle de volume de recepção;

5.8.2. O headset deverá possuir as seguintes características:

- mono auricular – uso no ouvido direito ou esquerdo;

- aro de cabeça ajustável com giro de 360 graus;

- microfone omnidirecional de eletreto;

- haste do microfone flexível;

- haste do microfone com tubo de transmissão de voz em material transparente e resistente;
- tubo de transmissão de voz com ajuste longitudinal e movimento giratório no seu eixo;
- fácil remoção e substituição do tubo de transmissão.

- cápsula receptora dinâmica;

- espuma em material antialérgico confortável de fácil reposição;

- conector modular;

5.9. Softphone para aparelhos administrativos

[image: image5.png]O softphone é um aplicativo de comunicação que permite uma fácil e rápida integração da telefonia no ambiente de trabalho com o microcomputador. Com esta integração deverá ser possível dar funcionalidades semelhantes de um ramal digital ou IP  nos   aparelhos analógicos dos usuários e expandir a capacidade do microcomputador com uma gama de facilidades de telefones digitais ou IP. 

5.9.1. Funcionalidades do softphone.  

O softphone deverá permitir: 

· efetuar e receber ligações;

· identificação do chamador – ANI;

· “screen pop” de tela quando do recebimento de uma chamada;

· chamada por nome;

· lista telefônica;

· personalização do ramal;

· integração de mensagens de voz, fax e E-mail;

· integração   com os protocolos TAPI, e LDAP;

· integração com aplicativos no mínimo através de DDE, OLE e API’s a serem construídas pelo fornecedor da solução e  pelo Banrisul;

· operação em modo janela, barra de ferramentas ou icone;

· programação de no mínimo 16 teclas/botões;

· supervisão de ramais;

· histórico das chamadas enviadas, recebidas e não atendidas;

· chamada por nome;

· retenção, transferência, conferência, chamada de retorno automático, consulta, desvio e cadeado;

· “status” da chamada;

· emissão de tons DTMF pós discagem;

· monitoração de   vários ramais simultaneamente (analógicos, digitais ou DECT);

· Indicação de ligação privada ou informação do código de projeto.

5.9.2. Características gerais da plataforma: 

· a arquitetura deverá ser do tipo cliente/servidor;

· o servidor deverá ser confiável e deverá fazer parte da solução;

· deverá permitir a autenticação do usuário cliente na rede;

· a administração do aplicativo deverá possuir vários níveis de privilégio por usuário, podendo utilizar-se de senhas para cada nível  ;

· as informações inseridas pelos usuários deverão ser armazenadas no servidor de modo que o usuário possa acessar a sua base de dados a partir de qualquer cliente a partir de seu log-in e senha.

6. APLICAÇÃO DE COLABORAÇÃO PARA GERENCIAMENTO DE CONFERÊNCIAS DE AUDIO, MENSAGEM DE TEXTO E COLABORAÇÃO DE APLICATIVOS

6.1. A aplicação de Ferramentas de colaboração e   conferências de áudio deverá ter total integração de serviços com a rede dos IP PBXs, mediante uma interface web, intuitiva, fácil de utilizar e sem a necessidade de instalação de nenhum cliente de software nos PCs do cliente.

6.2. A aplicação deverá controlar a adição e subtração de usuários em um grupo de conferência de áudio através de uma interface web onde o administrador da conferência poderá definir com “clicks do mouse” os participantes que poderão participar de uma conferência através de uma lista de usuários (Budy list).

6.3. Deverá suportar pelo menos 90 participantes possíveis nas conferências de áudio e deverá vir equipado com pelo menos 20 canais de conferência.

6.4. Os usuários da conferência de áudio poderão estar alocados em qualquer ramal das agências ou site do Call Center.

6.5. Deverá permitir os seguintes tipos de conferência:

· Programada

· Sem Reserva 

6.6. Deverá permitir o controle total de uma chamada: reter, silenciar, derrubar.

6.7. Deverá incluir o manuseio total dos históricos das chamadas.

6.8. Deverão incluir na funcionalidade de mensagens instantâneas (IM) as seguintes características:

· Interfaces amigáveis ao uso, intuitiva, baseada em múltiplos estados de presença;

· Visualizar uma lista de usuários presentes (buddy list) 

· Nas sessões de chat entre participantes deve iniciar com ações como gerar uma chamada entre os contatos, enviar um e-mail, convidar alguém para uma conversa, compartilhar uma aplicação, iniciar uma lousa (whiteboard)

6.9. Deverá existir o conceito de presença telefonica conforme segue:

· A aplicação deverá refletir o estado do contato com diferentes cores na lista de usuários (buddy list)

· Deverá refletir o estado do contato, ante chamadas em curso dos contatos da lista de contatos, ou seja, no momento em que um usuário efetuar uma ligação através de seu ramal digital ou IP, os outros usuários deverão visualizar automaticamente que este usuário está ao telefone sem necessidade de qualquer programação adicional na interface web.

· Deverá permitir ao usuário que indique aos outros seu estado atual tais como ocupado, no telefone, em almoço, volto logo, etc.

6.10. Os clientes poderão acessar o sistema de plataformas baseadas em, Windows®, Unix® ou Linux®.

6.11. A aplicação de gestão do aplicativo deverá permitir realizar as seguintes atividades através do cliente browser:

· Configuração

· Manutenção

· Relatórios

6.12. A aplicação de gestão deverá realizar relatórios para um período definido de tempo, através de um cliente browser:

· Atividades de chamadas de um período específico exportáveis em CSV ou HTML

· Estatísticas de utilização de um tronco, com gráficos de uso, por período de tempo, número do tronco

· Estatísticas de utilização VoIP, com gráficos de barras ou histograma

· Registro de alertas do sistema

7. ESPECIFICAÇÃO DO CALL CENTER – OUTBOUND

O projeto consiste no fornecimento de uma solução de Call Center que opere em sistema de predictive dialing, preview e progressive dialing, efetuando chamadas que serão distribuídas simultaneamente entre os agentes, vinculados a diferentes grupos de trabalho, com diferentes funcionalidades, sendo alimentada por mailings fornecidos pelo BANRISUL, em formato adequado, disponibilizado em diretório ou via integração com banco de dados BANRISUL.

A saber, os Grupos de Trabalho referidos no parágrafo acima poderão possuir diferentes células de trabalho.

7.1. Especificações gerais

7.1.1. O sistema deverá permitir a discagem em modo “predictive, preview e progressive”, como segue: 

No modo “predictive dialing”, o sistema deverá permitir o estabelecimento de metas empresariais através do supervisor, determinando a taxa de ligações a serem efetuadas,  , e a taxa de Abandono de ligações permitida.  

Através de detetores de tons, incorporados, o sistema deverá ser capaz de distinguir uma ligação efetiva atendida de um não atendimento, tom de ocupado, modem, secretária eletrônica ou mensagem da operadora. O sistema deverá distinguir o atendimento de uma secretária eletrônica de um atendimento humano.

A chamada deverá ser qualificada automaticamente e reagendada de acordo com critérios estabelecidos pelo supervisor.

Os Agentes deverão poder operar em um modo "Blended" atendendo às chamadas entrantes e provenientes do modo de discagem “predictive”. O sistema deverá ser capaz de priorizar as ligações de entrada através de cálculos estatísticos dinâmicos do fluxo de ligações em tempo real. 

O sistema deverá permitir a gerenciamento da priorização das ligações de entrada em relação às de saída.

A solução “outbound” deverá permitir a integração ao Banco de Dados do Banrisul (diretamente ao RDBMS existente) via API’s fornecidas pelo Banrisul e ao equipamento PABX Call Center.  

Deverá ser possível controlar uma solicitação de “não me ligue" na situação onde uma chamada de saída para este número já está carregada na campanha do discador. 

A solução deverá permitir a elaboração de scripts para agentes “outbound” .
7.2. Funcionalidades

7.2.1. Discagem

7.2.1.1. Preview Dialing

Na modalidade Preview Dialing as ligações são disparadas pelo operador a partir da escolha através de um comando. O Dialer atua como um gerenciador e distribui bilhetes de chamada a serem efetuadas no aplicativo da estação do agente sob solicitação do mesmo. Em seu “front-end” o agente visualiza previamente as informações do cliente e inicia a chamada de saída. Importante: para esta modalidade deve constar no Front-end do operador a opção de ‘Discar’ ou ‘Próximo Contato’.
7.2.1.2. Progressive Dialing

Na modalidade Progressive Dialing as ligações são disparadas pelo sistema a partir de uma lista da tabela de contatos. O sistema inicia a chamada quando um agente está livre para recebê-la. Transferindo  apenas as ligações completadas com sucesso para agentes disponíveis.

7.2.1.3. Predictive Dialing

A modalidade Predictive Dialing implementa um fator de desempenho e produtividade em constante otimização. Trata-se de um conjunto de fatores que constitui uma quantidade "ótima" de chamadas que podem ser processadas simultaneamente, baseado em um algoritmo predictivo que constantemente monitora a atividade dos agentes, coleta estatísticas e prevê ou planeja o tráfego futuro de chamadas. Contempla diversos fatores, tais como: TMC dos agentes, número de chamadas que devem ser realizadas para a garantia de um contato efetivo (taxa de sobrediscagem), taxa de ocupação dos operadores, etc. Transfere apenas as ligações conectadas com sucesso para agentes disponíveis. A regulagem de “agressividade” da discagem (garantia de performance) é realizada através de três parâmetros:

· Percentual de Ocupação dos Agentes;
· Tempo Máximo de Espera entre Contatos (delay);

· Percentual de Perda de Ligações (“nuinssance calls”).

7.2.1.4. Discagem Manual

O operador deve ainda possuir a funcionalidade de Discagem Manual, sob orientação do supervisor. Para tanto, o front-end deve possuir esta função, permitindo controle total da ligação, através de um “softphone’ integrado ao “front-end”, sem necessidade de comandos manuais no aparelho telefônico, e restringindo a realização da chamada ao status “Pausa Ligação Avulsa”, ou seja, o agente só poderá efetuar discagem manual, quando o mesmo estiver em pausa, definida como “Pausa Ligação Avulsa” .

7.2.2. Fluxo de Controle (Predictive)

· Mediante a previsão e constatação de evento de Agente-Livre, obtém os "n" próximos números da lista corrente constituindo assim um lote de chamadas a discar;

· Processa as discagens do lote corrente;

· As ligações completadas com sucesso são roteadas para os grupos e agentes correspondentes; concomitantemente, transfere as telas (dados do cliente) para as estações dos agentes relacionados;

· As ligações não completadas são enfileiradas para retentativas posteriores (treatments) através de parâmetros configurados pelo administrador, analista ou supervisor;

· Sempre após a previsão ou ocorrência de eventos de Agente-Livre, transferência, não-atendimento, ocupado, etc, o sistema verifica o quadro geral das transações, atuando no processo como um todo, através de diversas medidas, tendo em vista manter um adequado índice de ocupação dos agentes, seja providenciando disparos adicionais, seja abortando ligações atendidas ou em curso quando o grupo de atendimento momentaneamente não suporta a demanda gerada por um determinado lote de discagem.

7.2.3. Considerações Gerais

· A constituição de novos lotes de discagem e subseqüente processamento de disparos sempre estará primariamente condicionada à previsão/ocorrência de eventos de Agente-Livre;

· Os recursos de discagem (canais de discagem, portas, etc) devem ser otimizados e concorrentes entre todas as Campanhas;

· Ao não obter êxito em um contato, através de um número de telefone, o Discador busca a próxima opção de telefone, telefone 02, por exemplo, e tenta novamente. Esgotadas as possibilidades, conforme a configuração no sistema, o Discador agenda novas tentativas ou finaliza o contato como improdutivo, e parte para um novo cliente, repetindo a operação.);

· O sistema deverá estar preparado para trabalhar com  diversas Campanhas ou Listas, com diferentes funcionalidades, distribuídas entre as PAs, separadas por  diversos Grupos de Operadores, também com diferentes funcionalidades;

· IMPORTANTE: as listas podem e possuirão mais de um nome de Cliente com os mesmos telefones de contato em uma mesma lista e isto não pode ser impeditivo para o bom funcionamento da solução.

7.2.4. Múltiplas Campanhas

Oferece suporte para processamento simultâneo de múltiplas campanhas, de funcionalidades distintas, com capacidade para combinar listas de discagem e transferência seletiva de chamadas para diversos grupos. Também criar diferentes grupos para trabalhar com uma única campanha.
7.2.5.  “Call Progress”, “Voice Activity Detection” ou “Voice Activity Detector”

Detecta, com precisão, eventos de telefonia tais como: ocupado, não-atendimento, desconexão, mensagens da rede pública, secretária eletrônica e sinal de fax. Para cada evento ocorrido o Discador toma uma ação pré-configurada (Regras de Reagendamento) pelo usuário (administrador, analista, supervisor, etc): reagenda automaticamente, marca o telefone como inválido, etc.

Os eventos devem ser independentes, podendo ter regras e configurações diferentes, de acordo com figurações pré-estabelecidas.

7.2.6. Arquivo de entrada e saída

7.2.6.1. Arquivo de entrada (mailing)

O arquivo de entrada, ou lista de discagem, consiste nos dados que o Discador recebe periodicamente em um lugar fixo, ou busca em um sistema de banco de dados.

O arquivo de entrada consiste num arquivo em formato acordado com o BANRISUL. Este arquivo é disponibilizado pelo BANRISUL em local definido na rede ou nas próprias tabelas do Discador ou obtido do banco de dados do BANRISUL e carregado para o Discador (tabelas), através da integração dos sistemas.
7.2.6.2. Arquivo de saída

O arquivo de saída, ou retorno, consiste nos dados que o Discador gera diariamente, em um lugar e layout fixo, e que serve como base de análise de aproveitamento de listas do DBM do BANRISUL. O formato deste arquivo ainda será acordado com o BANRISUL.

Deverão ser realizados os devidos testes nos seguintes processos:

· Teste de carga das Listas de Discagem

· Testes de compatibilidade e aceitação do layout dos Arquivos de Entrada (Listas)

· Geração do Arquivo de Saída - retorno

· Aceite do BANRISUL do Arquivo Retornado

· Aceite do BANRISUL dos Relatórios Gerenciais

7.2.7. Telas do Operador – “Front-End”

O operador terá somente uma tela do aplicativo com o “SoftPhone” sempre disponível e esta tela será composta pelo “Screen Pop-Up” da Tela de Atendimento quando houver a conexão da chamada (voz), ou quando preparar uma nova discagem, para o caso da discagem em modo ‘Preview’.

7.2.7.1. Funcionalidades do “Front-End” do Discador (Agent – “SoftPhone”)

O “Front-End” deverá permitir as seguintes ações:

· Comunicação Voz sobre Ip, através de um SoftPhone

· Login

· Logout

· Pausas:

· Tipo 1

· Tipo 2

· Tipo 3

· Tipo 4

· Tipo 5

· Tipo 6

· Tipo 7

· Tipo 8

· Visualizar Status e Tempo no Status

· Visualizar detalhes da chamada em curso

· Número chamado

· Status do Ramal

· Tempo em Conversação

· Campanha a que pertence o ‘prospect’

· Realizar Ligação “Avulsa” (fora do mailing)

· Inserir número a ser discado

· Comando Chamar

· Comando Desconectar

· Realizar ligação de ‘Consulta’ – ramal interno

· Transferir Ligação para ramal interno

· Realizar ‘Conferência’ – ramal interno + telefone do Cliente

· Comando  ‘Hold’ permitindo ao operador colocar o cliente em espera 

· Comando  ‘Mute’ (desativa microfone do headset)  

Descrição da tela do Front-end, para os Serviços/Células:

· Os Campos das Telas, bem como suas dimensões, estão sujeitos à avaliação pelo  BANRISUL ;

· Os campos da Tela de Atendimento devem permitir alterações por parte do operador, Ex.: endereço errado, novo telefone, etc.;

· Os Campos de Agendamento (atrelados à Classificação ‘Agendamento’) devem possuir as seguintes funções, e atrelados às Classificações Específicas ‘Agendamento Pessoal’ e ‘Agendamento Grupo’:

·       Calendário: data e hora do novo contato (o Calendário deve estar sempre disponível e à vista, com a opção de navegar entre os meses);

· Campo para entrada de novo telefone para contato;

· Campo para registro de Observações do Contato;
· Tecla de Comando ‘Finalizar Contato’, integrada e condicionada à Classificação da Chamada (se operador não classifica, não consegue Salvar);

· Para a modalidade de ‘Preview Dialing’ deve constar no Front-end do operador a opção de ‘Discar’ ou ‘Próximo Contato’.

7.2.8. Funções do Supervisor – softwares de Gestão

Além do acesso aos relatórios, o Supervisor deve possuir as seguintes facilidades no Sistema de Gestão:

· Visualização de Alarmes de Status dos operadores;

· Determinar funções disponíveis no SoftPhone do operador;

· Escuta Discreta dos operadores; 

· Ativar/Desativar   Listas de Discagem (inclusive durante a produção);

· Determinar diferentes prioridades para as campanhas de discagem, permitindo distribuir os volumes de chamadas, (ex.: duas listas importadas para a Campanha  Clientes,  discar  X % da Lista 01 e  X % da  Lista 02);

· Alterar o nome das Listas;

· Alocar e realocar Campanhas e Listas a Grupos de Operadores – uma ou mais Campanhas/Listas por Grupo, um ou mais Grupos por Lista/Campanha, etc;

· Importar   Listas de Discagem (inclusive durante a produção);

· Opção de ativar/configurar tempo máximo em pausa Pós-Atendimento (wrap-up). Se o supervisor optar por utilizar esta facilidade, sempre que o tempo em pós-atendimento do operador ultrapassar o máximo configurado no sistema, o sistema automaticamente muda o status do operador para ‘ready’, e classifica a chamada como ‘Não Classificada’.  
· Acessar os agendamentos pessoais de um Agente, visualizar dados do cliente e campo Observações e resubmeter estes agendamentos a um novo Agente ou ao Grupo;

· Inserir/Excluir contato (prospect) à Lista já existente. No caso de inserção, devemos ver este contato discriminado, para avaliar a efetividade das “indicações”. Para Excluir, valem os Filtros por Nome, Telefone, Endereço, etc, os mesmos Filtros de busca de Contato na Lista (Relatórios Gerencias);
7.2.9. Funções do Administrador - softwares de Gestão

Além do acesso aos relatórios e das Funções de Supervisor, o Administrador deve possuir as seguintes facilidades, no Sistema de Gestão:

· Inserção/Alteração de operadores – nome e login;

· Configurar níveis de acesso (perfil) por usuário (login) dos sistemas de Gestão;

· Gerenciamento/Configuração de parâmetros de alarmes;

· Relatórios Customizáveis;

· Criação de Novas Campanhas e/ou Listas;

· Criação/Configuração de Grupos de Operadores;

· Configurar nível de agressividade (produtividade) do Dialer;  
· Filtrar Listas de Discagem, através dos campos fornecidos no mailing (ex.: discar somente para os clientes da ‘Rua Gen. Câmara’ – filtrar por Rua). Deve possibilitar mais de um parâmetro de Filtro, e diferentes associações, além dos Filtros por data, hora, treatment;

· Gerar nova Lista a ser trabalhada, de Lista de Discagem já utilizada (ex.: gerar lista dos Não Atende) – filtros por Classificações e/ou por período, ou por qualquer dado citado no item anterior;

· Programação  por número prioritário para discagem,  por data/horário, por Campanha/Lista;

· Renomear/Incluir nova Classificação de Chamadas (Venda, Não Venda, etc)  
· Configurar Regras de Agendamento – Treatments (Não Atende, Ocupado, etc) – Individuais por Campanha, como segue:

· Reagendar ou Finalizar

· Qtde. de Tentativas

· Tempo entre Tentativas

· Qtde. de Ciclos de Tentativas

· Tempo entre Ciclos de Tentativas

· Operador Visualiza 

· Transfere para Operador 

· Atender pelo mesmo operador 

· Configurar a regra de resubmissão automática de agendamento, para o caso de Agente ausente com Agendamentos pendentes;

· Configurar a opção de ‘wrap-up’ automático, por Campanha (ativar/desativar, configurar tempo);

· Customizar o nome das Retiradas (pausas) dos operadores, por Campanha;

· Determinar  rotina  de expurgo, por campanha/lista.

7.2.10. Relatórios

Aqui tratamos de visualizações ‘real-time’ e relatórios gerenciais (históricos). Todos os dados necessários para a gestão das equipes e do desempenho das Campanhas – constantes neste documento - devem estar disponíveis em um ou mais softwares, para  acesso/visualização: desempenho dos agentes, consumo do mailing, resultado das chamadas, etc, garantindo a qualquer momento – mesmo com o mailling ainda em produção – a visualização destes relatórios (real-time e históricos), sem qualquer prejuízo à operação (paradas, lentidão, rotinas de backup, etc).

7.2.10.1. Todos os relatórios devem permitir sua visualização individualmente por Campanha e/ou Lista, assim como compilar várias Listas juntas, ou por Operadores individualmente ou por Grupos de Operadores.  
7.2.10.2. As rotinas de ‘Depuração’ e ‘Expurgo’ não devem comprometer o entendimento e a análise dos dados do mailing, consumos de nomes, desempenho dos operadores, etc (ex.: quando gerado relatório de consumo do mailing, devemos ter acesso ao número original de nomes do mailing, e como estes nomes foram consumidos. Mesmo que a metade já tenha sido expurgada, deve haver a possibilidade de entendimento do consumo do mailing integral – inclusive os contatos expurgados).

7.2.11. Visualizações Real-time

7.2.11.1. Status dos Operadores

Permite a visualização do status dos operadores, individualmente e de sua célula de trabalho,  fornecendo:

· Login do operador

· Nome do operador

· Ramal do operador

· Status do operador

· Livre

· Chamada Externa de Entrada ou Saída

· Chamada Interna de Entrada ou Saída

· Chamada via Dialer e/ou Agendamento Discador

· Pausa (Lanche, Ginástica, Pós-Atendimento, etc)

· Tempo no status

· Histórico do Operador naquela jornada

· Qtde. de Chamadas Atendidas

· Externas

· Internas

· Qtde. de Chamadas Realizadas

· Externas

· Discagem Manual

· Discagem

· Internas

· Qtde. de chamadas por Classificação (ex.: Venda, Não Venda, Agendamento )

· Tempo Logado

· Tempo em cada Retirada

· Tempo (Total e Médio) em Conversação

7.2.11.2. Status das Chamadas

Permite a visualização do status das chamadas, fornecendo:

· Qtde. de Chamadas em Status Discando.

· Qtde. de Chamadas em Status Chamando.

· Qtde. de Chamadas em Status Conversação.

· Qtde. de Chamadas em Status Ocupado. 

7.2.11.3. Status das Últimas ‘n’ Chamadas Realizadas
Permite a visualização do status das últimas ‘n’ chamadas realizadas, fornecendo:

· Data/hora da ligação

· Número discado

· Classificação

· Campanha/lista

· Dados do cliente 
7.2.12. Relatórios Gerenciais (Históricos)

Detalhamento dos Relatórios Históricos estão listados abaixo:
Status das Discagens  
Resultado das Campanhas  
Resultado dos Operadores  
Relatório de Logins e Logouts  
Consumo das Listas de Discagem  
Relatório Detalhado de Tentativas de Contato com Clientes  
Os relatórios de Campanhas devem possuir a opção de geração por Campanha (por Lista ou consolidado), por Operador ou Grupo de Operadores (por Operador ou consolidado), todos com opções das granularidades Hora, Dia e Mês.

7.3. Segurança

Todos os acessos aos aplicativos de gestão, nos diferentes níveis – Administrador, Supervisor, etc – devem ser protegidos por Login e Senha individuais, por usuário. Os níveis de acesso por usuário serão determinados no ambiente de ‘Administrador’.

7.4. Rotinas

Este tópico trata das rotinas/integrações do Discador com o sistema do BANRISUL (Banco de Dados), distintas conforme os tipos de serviços. Podem haver peculiaridades no mesmo processo, em diferentes setores. O objetivo deste tópico é explicitar um entendimento inicial desta integração, e a rotina definitiva de integração – importação de mailings – será desenhada em parceira com o BANRISUL, bem como o formato definitivo do arquivo do mailing, durante o desenvolvimento do projeto. 

7.4.1. Atendimento

· Conexão da Chamada
· Pop-up Tela de Atendimento.

· Os campos de Ligação Avulsa (DDD + Fone) devem ser aproveitados, quando houver uma conexão, para fornecer o número de telefone do cliente conectado.

· "Classificação da Chamada" (Selecionar)

· Aceitou

· Não Aceitou

· Agendamento

· Para cada motivo, uma lista de (Sub)motivos

· Selecionar "(Sub)motivo"

· Campos de "Agendamento" (só disponíveis se a Classificação for Agendamento) 

· Motivo: pessoal, grupo, etc...

· Data (preencher ou selecionar em opção calendário - botão);

· Hora (preencher);

· Novo telefone para contato (preencher) ou selecionar já existente (lista);

· Inserir Observações;  
· Botão "Finalizar contato" (obrigatória a Classificação da Chamada)

· Salva classificação e envia comando de 'Operador Disponível' para a central;

· Caso esteja configurada a opção ‘Wrap-Up automático’, quando o operador ultrapassar o tempo de wrap-up, o discador deve registrar a Classificação escolhida pelo Agente, em caso de já classificada a chamada, ou registrar ‘Sem Classificação’ (default), se for o caso.

7.5. Importação de nova lista de discagem
Para que ocorra a importação das listas de discagem de forma automática, a partir dos locais indicados pelo Banrisul, os equipamentos necessários ao perfeito funcionamento da solução outbound estarão conectados em rede com os demais equipamentos da rede LAN do Banrisul.
7.5.1. Manual

Deverá haver um assistente de importação que permita: 
· Selecionar a qual campanha deve ser associada a nova lista;

· Escolher (digitar) um nome para a lista;

· Informar 'Local' - buscar lista (botão 'browse') ou nome do Arquivo (Lista);

· Informar se serão importados diversos arquivos na mesma lista;

· Após finalizada  a importação, informar número de fichas importadas;
· Se houve erro na importação, informar 'log'.

7.5.2. Agendamento (automático)

· Selecionar a qual campanha deve ser associada a nova lista;

· Escolher (digitar) um nome para a lista;

· Informar 'local' - buscar lista (botão 'browse') ou nome arquivo;

· Informar se serão importados diversos arquivos na mesma lista;

· Opção Agendamento

· Data/hora;

· Diariamente;

· Semanalmente;

· Substituir arquivo 

· Anexar arquivo a Lista já existente

· Finalizada a importação, informar número de fichas importadas;

· Se houve erro na importação, informar 'log'.

7.5.3. Listas Globais (automáticas)

· Serão criadas as Listas Globais necessárias para os Serviços no sistema do Call Center;

· O BANRISUL será responsável pela manutenção destas listas com rotinas automáticas no CRM, enviando ‘inputs’, ‘outputs’ e ‘upgrades’ sempre que ocorrerem as rotinas;

· O software do Call Center deverá permitir tais manutenções, bem como a criação de novas Listas Globais, sempre que necessário for.

7.6. Treinamento/Instrução

A instrução necessária para utilização da solução do Call Center será realizada antes da ativação/inicio do ambiente produtivo. O treinamento deverá estar dividido em quatro níveis de usuários das ferramentas do Call Center:

· Agentes (operadores) – essencial para operação

· Gestão (supervisores) – essencial para gestão operacional

· Administrador (analistas/coordenadores) – avançado

· Técnico Administrador (técnicos) - avançado 

O treinamento, material didático e manuais de utilização são de responsabilidade do adjudicado, para os diversos níveis de utilização das ferramentas. A infra-estrutura para os treinamentos ainda está sujeita à validação do BANRISUL.

7.7. Critérios de avaliação e aceitação das fases

A aceitação da implementação está condicionada a obtenção de resultados satisfatórios dos itens descritos no escopo do projeto, e aceitos de comum acordo com o BANRISUL.

Nos testes de aceitação, o fornecedor adjudicado demonstrará que os itens desenvolvidos por sua equipe realizam as funções documentadas neste escopo. 
7.8. Tipos de Relatórios

7.8.1. Status da Discagem  
· Quantidade de chamadas em processo de discagem;

· Nome da Campanha;

· Nome da lista;

· Data/Hora;

· Chamadas efetuadas;

· Chamadas atendidas;

· Chamadas em secretária eletrônica;

· Chamadas em fax;

· Chamadas com sinal de ocupado;

· chamadas não atendidas;

· Chamadas abandonadas;

· chamadas canceladas;

· Chamadas com mensagem da operadora;

· Outros

7.8.2. Resultado das Campanhas  

· Data/Hora;

· Nome da campanha;

· Nome da lista;

· Quantidade de contatos na lista;

· Contatos não efetuados;

· Contatos reagendados por agente e grupo;

· Chamadas em secretária eletrônica;

· Chamadas em fax;

· Chamadas com sinal de ocupado;

· chamadas não atendidas;

· Chamadas abandonadas;

· chamadas canceladas;

· Chamadas com mensagem da operadora;

· Chamadas com negociação aceita;

· Chamadas que não aceitaram negociar;

7.8.3. Resultado dos Operadores  

· Nome do agente;

· Data/Hora;

· Chamadas recebidas;

· Tempo médio das chamadas recebidas;

· Chamadas realizadas;

· Tempo médio das chamadas realizadas;

· Chamadas discadas manualmente;

· Tempo médio das chamadas manuais;

· Chamadas com agendamento manual;

· Chamadas com agendamento no dialer;

· Chamadas em consulta;

· Chamadas em trabsferencia;

· Total de tempo login/logout;

· Total de pausa com respectivos motivos;

· Tempo médio de pausa;

· Classificação das chamadas.

7.8.4. Log-In e Log-Out   
· Nome do agente;

· Data / Hora;

· Ramal;

· Hora do login;

· Hora do logout;

7.8.5. Consumo da Lista de Discagem  
· Nome da campanha;

· Nome da lista;

· Quantidade de chamadas importados;

· Quantidade de chamadas não discados;

· Quantidade de chamadas agendados;

· Quantidade de chamadas finalizados;

7.8.6. Relatório de Clientes  
· Nome da campanha;

· Nome da lista;

· Data / Hora;

· Nome do cliente;

· Status da chamada;Nome do agente;

· Numero do telefone;

· Resultado da discagem.

8. ESPECIFICAÇÃO DO CALL CENTER – INBOUND 
A solução do call-center receptivo das agências deverá ser composta por um conjunto de aplicações de software e hardware para automatizar a distribuição inteligente de interações. Quando uma interação chega ao contact center, a solução deverá utilizar as informações dinâmicas da empresa, como disponibilidade de atendentes e estatísticas de fila de espera, preferências do cliente em termos de serviço já armazenado na base de dados, informações do perfil do atendente e estratégias definidas para determinar o melhor para determinada interação. Os administradores poderão definir facilmente as estratégias com ações ponto-e-click (arrastando o mouse) que automatizam o roteamento da interação desde a fila de espera até o atendente mais apropriado baseando-se em fatos como o tipo de consulta, o  cliente e o canal.

8.1. Especificações gerais

8.1.1. A solução deverá permitir a integração de soluções de contact center, que incluem, além da aplicação de voz inbound e outbound, módulos de Network Routing, Outbound Contact, Workforce Management, Internet Contact Center e Universal Workflow.

8.1.2. As aplicações de relatórios da solução deverão permitir tanto o monitoramento em tempo real, como também relatórios históricos.

8.1.3. Deverá permitir a execução de regras de estratégia de roteamento, planejadas pelo Banrisul para satisfazer as necessidades da operação. Deverá possuir interface gráfica do usuário, intuitiva e ponto-e-click, para o desenvolvimento de estratégias de roteamento e a partir desta estratégia, criar uma relação de destinos aplicáveis (destinos de roteamento). Utilizando as estatísticas armazenadas em tempo real, determinar qual o destino de maior disponibilidade, que pode ser fundamentada em estatísticas, como tempo ocioso do atendente, tempo estimado em fila de espera, número de interações atendidas, velocidade média de resposta etc.
8.2. Fluxo de chamadas de entrada do Call Center

8.2.1. O Fluxo da chamada será predominantemente da agência para o Call Center, onde os clientes farão as chamadas para a agência e esta será encaminhada conforme regras de roteamento.

8.2.2. O sistema deverá identificar e encaminhar  as chamadas de entrada nas agências  através das seguintes formas:

· Através da escolha de múltiplas opções pelo cliente;

· Através da informação do número de agência e conta inserida pelo cliente;

· Através da identificação do chamador.

8.2.3. A identificação será baseada em um banco de dados único e centralizado.
8.2.4. As chamadas, após recepcionadas pelo equipamento da agência, serão encaminhadas para o Call Center via VoIP, que a partir de uma identificação de agencia e conta, é encaminhada para o agente disponível ou para a própria agência, conforme regra estabelecida para cada perfil de cliente. Os dados cadastrais do cliente deverão aparecer na tela dos agentes de forma sincronizada no momento do atendimento da chamada telefônica (screen Pop-up), posteriormente a este atendimento o cliente desejando fazer uma operação financeira, será encaminhado pelo agente ao atendimento eletrônico novamente (URA) a fim do mesmo informar a sua senha, somente após a URA retornar o cliente ao mesmo agente que o estava atendendo, é que este terá acesso as informações para realizar a operação desejada.

8.2.5. A mudança nas regras de encaminhamento e roteamento das chamadas, poderá ser realizada durante a operação do Call Center, sem parada dos equipamentos e permitir que esta operação seja realizada pelos supervisores do Call Center.

8.2.6. Quando a chamada for encaminhada para o Call Center, o agente deverá ter a possibilidade de consultar e transferir a chamada para a agência. Em caso de transferência, a chamada deverá liberar o recurso IP entre o Call Center e a agência evitando o efeito “trombone” de ocupação de dois canais para uma comunicação, não sendo necessário o envio de um screen pop da tela do agente do call center para a agencia.
8.2.7. O agente deverá ter a opção de visualizar o estado (livre, ocupado, ausente) do ramal para o qual está encaminhando a chamada  na agência, podendo  entrar em contato mesmo que esteja ocupado, através de mensagem de texto ou deixar recado no correio de voz.

8.2.8. O sistema deverá registrar as estatísticas das chamadas de entrada e saída nas agências, e permitir que sejam gerados relatórios de acompanhamento de tráfego.  
8.2.9. Fluxograma de múltipla escolha do cliente   
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8.2.10. Fluxograma de identificação pela agência e conta
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8.2.11. Fluxograma de identificação pelo número de telefone do cliente
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Observação:

Além dos fluxogramas apresentados nos itens acima, o fluxo de ligações provenientes de agências deverá ser tratado da seguinte forma:

- Quando a ligação telefônica para agência participante do call center for proveniente de uma outra agência do Banrisul, o IVR deverá fazer uma crítica do numero chamador (se conhecido) junto ao banco de dados do Banrisul e promover a transferência da ligação diretamente à operadora (telefonista) da agência chamada, sem passar pelos agentes do call center, caso não seja conhecido repassar ao agente do call center como não identificado.

8.3. Encaminhamento (roteamento) das chamadas

8.3.1. A solução deverá possibilitar   alterações nas regras de roteamento das chamadas.

8.3.2. O sistema ofertado deverá permitir o balanceamento de carga, roteamento inteligente de chamadas baseado nas habilidades dos agentes, e roteamento baseado nas regras do negócio.  

8.3.3. O sistema ofertado deverá permitir direcionar chamadas de forma inteligente a agentes específicos e grupos de trabalho usando resultados de consultas de banco de dados e a aplicação de regras de negócios. 

8.3.4. O sistema ofertado deverá permitir, no futuro, direcionar chamadas de forma inteligente a agentes específicos e grupos de trabalho distribuídos em vários PABXs formando uma "central de chamada virtual", contratando apenas licenças de software necessárias para esta facilidade..

8.3.5. O sistema ofertado deverá permitir direcionar chamadas para rede pública de telefonia. 

8.3.6. O sistema ofertado deverá permitir direcionar chamadas a agentes que trabalhem fora do ambiente do escritório ou em um outro local fora do local de instalação do call-center.

8.3.7. O sistema ofertado deverá possuir ferramentas de apoio para definir e manter as regras de roteamento de chamadas.

8.3.8. Os agentes e os seus níveis de habilidade deverão ser cadastrados. O sistema ofertado deverá permitir tomar decisões de roteamento baseadas em dados de habilidades armazenados em banco de dados relacional.  
8.3.9. O sistema ofertado deverá permitir mudanças nas regras de roteamento e as mudanças não deverão impactar no tratamento das chamadas.  
8.3.10. A solução deverá possibilitar testes nas regras de roteamento antes que as mesmas sejam disponibilizadas em produção: as regras de encaminhamento das chamadas deverão ser testadas antes da implantação da produção.

8.3.11. Caso haja falha no software de roteamento por alguma razão, as chamadas deverão continuar sendo encaminhadas aos agentes da Unidade de Call Center.

8.3.12. A solução deve possibilitar o roteamento de interações baseadas em outras mídias: o sistema ofertado deverá ser capaz de rotear aos agentes do call center contatos de cliente  via fac-símile, e-mail, WEB e vídeo, por exemplo. 

8.3.13. A solução de call center deverá permitir que quando um cliente estiver em espera na fila de atendimento, ele possa optar entre continuar em espera ou agendar um horário de acordo com regras pré-estabelecidas para receber uma ligação.

8.3.14. A solução call center deverá permitir a identificação dos clientes que abandonarem em uma situação de fila no atendimento, possibilitando um retorno de ligação para o mesmo.

8.3.15. A solução call center deverá permitir que através de regras pré estabelecidas, um cliente especial, cadastrado, possa ser atendido por agentes mais qualificados sobrepondo as regras normais de filas e encaminhamento.

8.3.16. A solução call center deverá permitir a alocação automática de novos agentes para manutenção dos níveis de serviços.

8.3.17. A solução de call center deverá possuir algoritimo preditivo para determinação do tempo de espera em fila.

8.4. Funcionalidades de integração no PC do agente 

8.4.1. A solução deverá disponibilizar mobilidade para que os agentes façam o Log-On em quaisquer posições de atendimento, independente do localidade física onde o mesmo se encontra.

8.4.2. O sistema ofertado deverá disponibilizar APIs para as plataformas CTI: TSAPI, TAPI, e Tserver.

8.4.3. O Log-On de um agente deverá permitir a determinação dos grupos ao qual o agente pode pertencer.  Um agente deverá poder pertencer a um ou mais grupos. Um agente deverá poder mudar de estação de trabalho durante a operação do call-center.

8.4.4. O sistema ofertado deverá estar em conformidade às normas ITU-T.

8.4.5. Os agentes deverão poder controlar as chamadas pela aplicação do desktop (PC): com no mínimo as funcionalidades de consulta, consulta pendular, transferência, conferência, discagem abreviada, pausa e motivo da pausa (mínimo 8), mute e desligar. A solução deve disponibilizar front-end com integração por componente OCX  gráfico com as funções descritas acima e ser configurável quanto a tamanho e posicionamento de forma a ser integrada como parte da aplicação do Banrisul  e que permita o controle das chamadas.

8.5.  Integração de voz e dados

8.5.1. A solução deve possibilitar que informações associadas às chamadas sejam transferidos ou compartilhados com outros operadores independentemente da localidade física e do PABX no qual o mesmo está associado.

8.5.2.  O sistema deverá apresentar um “screen-pop” de tela simultâneo à transferência da chamada telefônica para o agente da Unidade de Call Center, sendo o fornecedor responsável pelo desenvolvimento da integração de voz e dados.

8.5.3. O sistema deverá permitir a marcação automática na chamada dos dados provenientes da URA, do ANI ou do DNIS.

8.5.4. O sistema, através de aplicativos, deverá permitir a adição, modificação e deleção de dados associados à chamada durante o transcorrer da mesma. A solução deve disponibilizar funcionalidades que permitam modificar e/ou excluir dados associados à chamada mesmo quando a mesma ainda está ativa no Call Center.

8.5.5. O sistema deverá permitir a transferência ou conferência das chamadas de voz juntamente com a transferência de tela para outros agentes ou supervisores.  
8.6. Facilidades mínimas do supervisor

8.6.1. Os supervisores terão as seguintes facilidades mínimas:

· Log-On do ramal: permite ao ramal efetuar log-on como supervisor em um grupo DAC com duas possibilidades:

· Log-on com assinatura

· Log-off do Ramal

· Entrada em um grupo DAC

· Saída em um grupo DAC

· Informação sobre chamadas na fila

8.6.2. Escuta Discreta.
8.6.2.1. Os supervisores deverão fazer escuta discreta nos agentes da Unidade de Call Center.
8.6.2.2. O supervisor poderá escolher um agente a ser monitorado do Site Central (Call Center).

8.6.2.3. Escuta simples: o supervisor só escuta a conversa desta chamada.

8.6.2.4. Escuta permanente: o supervisor escuta a conversa de todas as outras chamadas também.

8.6.2.5. Intercalação: o supervisor pode intervir na ligação além de escutar.

8.6.2.6. Restrita: o supervisor escuta e fala somente com o agente sem que o interlocutor ouça.

8.6.3. Teclas/Funções Programáveis no Ramal/Terminal do Supervisor:

· Headset: tecla para ativação do fone de ouvido

· Abrir/fechar: tecla para abrir e fechar o grupo DAC

· Escuta: tecla para escuta discreta ou intercalação em um agente

8.6.4. Gerenciamento, Relatórios e Monitoração

8.6.4.1. O sistema deverá possuir ferramentas para gerenciar e configurar o roteamento das chamadas a partir de uma estação remota.

8.6.4.2. As operações e a eficiência do call-center deverão ser monitoradas em tempo real.

8.6.4.3. A solução deverá possibilitar que os agentes monitorem sua própria performance em tempo real .

8.6.4.4. A solução deverá possibilitar que sejam customizados relatórios integrando informações associadas às chamadas; os relatórios gerenciais deverão ser gerados com integração de dados da chamada de outros sistemas associados que integram a solução (por exemplo PABX, URA, aplicações do desktop e o banco de dados do cliente).

8.6.4.5. A solução deverá possibilitar a emissão de relatórios que contabilizem interações ocorridas em múltiplos sites. O sistema deverá monitorar e emitir relatórios de todos os IPPBX, sub-bastidores IP ou media-gateways do sistema tratando-os como uma única entidade.  

8.7. Arquitetura aberta

8.7.1. O sistema deverá ser compatível com diversos fabricantes de PABX / DACs de mercado. 

8.7.2. O sistema deverá ter arquitetura cliente-servidor.

8.7.3. As ferramentas de supervisão do Call Center e Administração deverão ser compatíveis com sistemas operacionais Microsoft 32 bits, como por exemplo: XP, NT, 2000, 2003 e superior. 

8.7.4. O sistema deverá permitir a integração, dos PCs dos agentes, com a solução através dos métodos, como por exemplo, MQ Series, Java beans/servlets, web services/SOAP, DLL, Active X, não dependendo necessariamente do sistema operacional.  Para a integração da solução adquirida com a aplicação do Banrisul deverá ser possível a troca de parâmetros e informações nos dois sentidos. O fornecedor e/ou Banrisul deverão disponibilizar as APIs para a realização da integração com o aplicativo do Banrisul (front-end) e prestarem simultaneamente assessoria e suporte para o trabalho das equipes envolvidas.l  

8.7.5. Os servidores para a solução do Call Center deverão suportar os sistemas operacionais: Microsoft Windows 2000 / 2003 Server e superior. 
8.7.6. Toda comunicação entre os servidores e clientes deverão ser realizadas via protocolo TCP/IP.

8.7.7. A solução deverá suportar no mínimo gerenciamento de base de dados  SQL Server.

8.7.8. A solução deverá suportar no mínimo  bancos de dados Microsoft SQL. 
8.8. Confiabilidade

8.8.1. O sistema deverá ser capaz de medir a capacidade de roteamento inteligente de chamadas

8.8.2. O sistema deverá ser compatível com protocolo de gerenciamento SNMP.

8.8.3. A solução deverá possuir processos nativos e ferramentas para backup e recuperação de arquivos de sistemas críticos e bancos de dados.
9. ESPECIFICAÇÃO TÉCNICA DA URA

9.1. A URA deverá atender as ligações telefônicas e, através de opções em menus vocais (guias vocais), consultar banco de dados e fornecer informações por voz ou via fax. O equipamento deverá possuir 120 canais de atendimento simultâneos e capacidade final com no mínimo o dobro.

9.2. A URA deverá ser uma plataforma CTI (Computer Telephony Integration), orientada a ambientes de produção exigentes de alta performance, condições de missão crítica com alta disponibilidade possibilitando a implementação de aplicações baseadas em telefonia computadorizada e integrar-se com o Call-Center (ativo e receptivo) com transferência de tela sincronizada à transferência da ligação telefônica.
9.3. A URA deverá ser uma plataforma aberta que permita a integração com aplicativos existentes na empresa, bancos de dados ou outras plataformas. 

9.4. A URA deverá atender e fornecer opções de serviços através de orientações (guias vocais) e menus de voz digitalizada. O "chamador" deverá interagir com a URA digitando o código de serviço correspondente no teclado do próprio aparelho telefônico MF (multi freqüência) ou DECÁDICO de modo a navegar pela árvore de diálogos até a obtenção das informações ou serviço desejados, caso não seja reconhecido pela URA (IVR) os pulsos decádicos/MF, após um determinado período, a ser estabelecido entre fornecedor e Banrisul,  o cliente deverá ser recepcionado pelo agente do call center.
9.5. As opções de consulta deverão ser disponibilizadas em menus selecionáveis por números digitados no próprio telefone MF ou DECÁDICO, por exemplo: "Digite 1 para informações sobre saldos, digite 2 para consultar crédito, digite 3...". 

9.6. O sistema deverá prever a facilidade para comunicações com equipamentos TDD (Telephone Device for Deaf), ou seja, terminais que permitem a comunicação por meio de mensagens escritas, destinados a pessoas portadoras de deficiência auditivas permanentes; as chamadas oriundas destes equipamentos deverão ser atendidas por agentes do Contact Center em qualquer posição de atendimento, sem a necessidade de posições dedicadas para este serviço.
9.7. Quando o usuário selecionar uma opção, o sistema deverá solicitar dados numéricos, fornecidos pelo teclado do telefone MF ou DECÁDICO, e consultar um banco de dados para fornecer uma resposta por meio de voz digitalizada ou por fax. A partir deste ponto a URA deverá permitir aplicações integradas ao PABX e integrada à rede de dados .
9.7.1. Deverá permitir recepção e tratamento de fax de modo centralizado, com opção de envio via email para destinatários previamente agendados, suportando no mínimo, os arquivos com extensão: “.PDF”, “.XLS” e “.DOC”
9.8. Deverá permitir Interações com o sistema através de discagens DTMF (tom) ou Decádico (pulso).     
9.9. A URA deverá fornecer menus de opções de atendimento com múltiplos subníveis, sem qualquer limitação quanto ao número de níveis ou de opções em cada nível. 

9.9.1. As opções, menus, níveis e frases de atendimento deverão ser totalmente programáveis e configuráveis através de software de programação que deverá acompanhar o sistema. As árvores de atendimento deverão ser construídas com  blocos de construção funcionais usando a técnica "arraste e solte".  
9.10. Fluxograma básico inicial

9.10.1. Todas as chamadas externas destinadas as agências participantes do call center serão direcionadas para os agentes do call center.

9.10.2. Fluxograma básico: a chamada entra e o menu informa:

“- bem-vindos ao Banrisul, digite o número de sua agência com quatro digitos”

“- digite o número da sua conta”

Obs.: este fluxograma é apenas orientativo, as falas e fluxos serão discutidos posteriormente com o Banrisul.

9.10.3. A chamada é encaminhada conforme uma tabela derivada de um banco de dados relacional, podendo ser tratada com base na informação do cliente, por exemplo dando prioridade aos clientes VIP’s, separando clientes pessoas físicas e jurídicas ou ainda encaminhando o cliente para outro serviço. O acesso ao banco de dados do Banrisul será efetuado através de rotina genérica que será construído e disponibilizado pelo Banrisul e fornecedor da solução.
9.10.4. A chamada poderá ser roteada a uma agência, para o call-center ou outro serviço.

9.11. A URA deverá permitir a identificação pelo número do chamador ANI

9.11.1. O sistema identifica o número que consta de um banco de dados e: 

9.11.1.1. A chamada é encaminhada conforme uma tabela derivada de um banco de dados, podendo ser tratada baseada na informação do cliente, por exemplo dando prioridade aos clientes especiais, separando clientes pessoas físicas e jurídicas ou ainda encaminhando o cliente ou não, para outro serviço.  O acesso ao banco de dados do Banrisul será efetuado através de rotina genérica que será construído e disponibilizado pelo Banrisul e fornecedor da solução.
9.11.1.2. A chamada poderá se roteada a uma agência, para o call-center ou outro serviço

9.11.1.3. Se houver mais de uma chamada dirigida ao mesmo agente, o PABX (DAC) tratará as filas.

9.12. Digitalização de voz 

9.12.1. A digitalização de voz deverá ser feita a partir de locução profissional gravada em estúdio, ou em qualquer PC equipado com multimídia, e permitir a montagem de frases sob medida e vocalização de textos, datas, valores em moeda e quaisquer outros valores numéricos (deverá vocalizar dígitos numéricos, alfanuméricos, números inteiros, quantidades monetárias, data, hora, "voice-files", dentre outros.)

9.12.2. Deverá permitir a gravação e digitalização de novos "scripts", mensagens e "guias vocais" diretamente via telefone ou através de facilidades multimídia do PC. As frases do atendimento deverão ser em formato padrão de mercado (ex.: WAV), que podem ser gravadas em estúdio ou em qualquer microcomputador com placa de som e microfone.

9.12.3. O sistema deverá ser instalado com as opções de atendimento e frases definidas pelo Banrisul durante a contratação.

9.13. Integração com a central telefônica 

9.13.1. A URA deverá ser interligada ao PABX preferencialmente através de enlaces IP, E1 ou ISDN PRI. 

Deverá possuir "Voice Activity Detection” (VAD) adaptativo e customizável conforme as condições e necessidades locais (Central Pública e PABX).

9.13.2. O PABX enviará para a URA o número do "chamador" (número de "A" / ANI) ou o número chamado (número de "B" / DNIS). Com base no número de "A" o sistema deverá acessar as informações do "chamador" previamente armazenadas em banco de dados caso seja cliente. 

9.13.3. A transferência da ligação deverá encaminhar os dados do cliente ("chamador") para a tela do agente correspondente para atendimento preferencial.

9.13.4. A URA deverá permitir o reconhecimento do número chamado, número de "B. Neste caso, o PABX receberá a ligação, reconhecerá o número chamado (DNIS) e transferirá para a URA, a ligação e o "DNIS". A URA primeiramente receberá o "DNIS" e atenderá o "chamador" com a aplicação correspondente.

9.14. Integração com banco de dados 

9.14.1. O sistema deverá permitir o acesso a um banco de dados para colher uma determinada tela e transferí-la para o agente juntamente com a ligação telefônica. A interface de consulta ao banco de dados deverá utilizar um protocolo de comunicação desenvolvido em parceria com a equipe responsável pela base de dados. O fornecedor deverá implementar a interface de consulta ao sistema, com base na documentação necessária a ser fornecida pelo Banrisul. O acesso ao banco de dados do Banrisul será efetuado através de rotina genérica que será construída e disponibilizada pelo Banrisul e fornecedor da solução
9.14.2. A URA deverá permitir o acesso a banco de dados através de acesso LAN/WAN. O banco de dados poderá encontrar-se distante da plataforma da URA localizado em algum computador na rede (Ethernet); local ou remoto. O processo de solicitação (database request) poderá ocorrer via ODBC, via um "DAEMON" específico  ou através de um protocolo lógico proprietário. Bancos de dados residentes em mainframes poderão ser acessados via emulação de terminal ou produtos de conectividade fornecidos por terceiros. O acesso ao banco de dados do Banrisul será efetuado através de rotina genérica que será construído e disponibilizado pelo Banrisul e fornecedor da solução
9.14.3. A URA deverá estar apta a acessar qualquer tipo de banco de dados ou sistema de arquivos mais proprietários. Deverá permitir acesso a banco de dados diversos - local e via ODBC: Oracle, SQL Server, mySQL, DB2 e etc.  

9.15. Relatórios de acompanhamento gerados pelo sistema
9.15.1. O sistema deverá fornecer relatórios de tráfego, atendimento com consultas completas e incompletas, transferências de chamadas para atendentes.

9.15.2. Deverá permitir a monitoração do sistema com relatórios diversos (data e hora das ligações, evolução das transferências mês a mês, por dia, por turno, por hora, ocupação das linhas, etc.) 

9.15.3. Deverá possuir relatórios consolidados das chamadas e das aplicações (dados).

9.15.4. Resumo das chamadas da URA por dia.

9.15.5. Resumo das chamadas da URA por hora.

9.15.6. Relatório de dados das chamadas:

· Data e hora

· ANI 

· DNIS 

· Tempo total de URA

· Ação da URA (Fim da Chamada / Transferência)

· Razão da conclusão na URA

· Nota

· Sessão ID para a chamada

9.15.7. Relatório de perfil das chamadas

9.15.8. Relatórios de conclusão
9.15.8.1. Dados para análise de ligações na URA

· Total de ligações recebidas na URA;

· Total de ligações recebidas por localidade (agência);

· Total de ligações recebidas e desligadas na URA (atendimento eletrônico);

· Total de ligações transferidas para o atendimento (atendimento personalizado);

· Total de ligações desligadas durante a transferência para atendimento;
· Total de ligações que entraram na fila de espera de atendimento;

· Total de ligações abandonadas na fila de espera;

· Quantidade de ligações atendidas por intervalo de tempo espera;

· Quantidade de ligações abandonadas por intervalo de tempo de espera;

· Quantidade de ligações em fila por intervalo de tempo de espera;
*os intervalos devem ser definidos pelo usuário
· Quantidade de ligações atendidas sem passar na fila;

· Maior tempo de espera;

· Desconectadas pelo sistema;

· Tempo total de fila de espera;

· Tempo médio de espera na fila.
9.15.8.2. Dados para análise das Ligações Recebidas

· Número total de ligações recebidas (atendimento personalizado);

· Número total de ligações atendidas na PA;

· Número de ligações transferidas p/ agência;

· Por horário / dia / período;

· Por motivos de transferência;

· Tempo total PA (atendimento personalizado);

· Motivos de Transferência geral e por agência;

· Por horário/ dia/ período;

· Tempo médio falando;

· % Atendidas;

· % Abandonadas;

· Tempo máximo de conversação;

· Quantidade de acessos em Feriados / dias sem funcionamento

· Quantidade de acessos sem atendentes logados;

· Quantidade de acessos em horários inválidos

· Informações devem ser disponibilizadas por agência.

9.15.8.3. Dados para análise das Ligações Realizadas

· Número total de ligações realizadas;

· Número total de solicitação de ligações externas;

· Tempo total das ligações realizadas;

· Tempo médio das ligações realizadas;

· Tempo discando;

· Tempo máximo de conversação.
9.15.8.4. Dados para análise geral do Atendimento

· Tempo médio de login;

· Total de ligações atendidas;

· Média de ligações recebidas por operador;

· Tempo em linha por operador;

· Tempo Médio de Atendimento;

· Tempo Livre;

· Tempo Hold;

· Tempo Pausa.
9.15.8.5. Dados para análise dos Operadores

· Tempo de Login;

· Tempo livre;

· Tempo intervalo;

· Tempo hold;

· Tempo pausa;

· Tempo em linha.

· Total de ligações recebidas (externas);

· Total de ligações transferidas entre operadores (internas);

· Total atendidas (externas + internas);

· Tempo total;

· Tempo médio;
· Transferidas p/ Agência;

· Motivos de transferência;

· Encerradas pelo atendente.

· Total  de ligações realizadas

· Quantidade de ligações completadas, efetuadas com sucesso; 

· Quantidade de Solicitações: tentativas (sucesso + sem sucesso);

· Número de ligações “Ocupado”;

· Número de ligações “Secretária eletrônica”;

· Tempo total das ligações realizadas com sucesso;

· Tempo médio das ligações realizados com sucesso;

· Tempo total de todas ligações solicitadas

· Tempo médio de todas as ligações solicitadas (sucesso + sem sucesso)

· % Ocupação;

· Tempo máximo de conversação.

· Tipo de Intervalo (pausa);

· Quantidade de intervalos;

· Tempo Total de Intervalos;

· Média de tempo por intervalo;

· Possibilidade de fazer busca por tipo de intervalo por operador.

9.15.8.6. Dados para análise das gravações de ligações

· Consulta por operador;

· Grupo de atendimento;

· ANI (número telefônico);

· Data;

· Horário inicial / final;

· Agência / Conta;

9.15.8.7. Monitoramento On-Line

· Total de ligações recebidas e por agência;

· Total de ligações abandonadas e por agência;

· Quantidade de operadores conectados / logados;

· Quantidade de operadores livre;

· Quantidade de operadores atendendo;

· Situação/ status do operador (tipo de intervalo/ tempo);

· Quantidade de ligações em fila de espera.

9.15.8.7. Outros

· Geração de listas para avaliação, segundo filtros pré-estabelecidos;

· Disponibilizar a comparação percentual dos itens nos relatórios;

· Possibilitar a exibição de gráficos definidos pelos usuários;

· Relatório de ligações por data ou por período;

· Relatório de ligações por agência e conta;

· Relatório de ligações por hora no dia / período;

· Relatório de ligações por dia no mês.

9.15.9. Download de dados

9.16. Software de gerenciamento
9.16.1. A URA deverá possuir um software gerenciador que monitora e analisa as ligações recebidas, gera relatórios e gráficos sobre consultas, transferências e ocupação de linhas e canais por turnos, períodos e faixas de horário, detectando eventuais constrições de operação. O gerenciamento do sistema deverá ser feito em qualquer computador com Windows XP e superior.

9.16.2. O sistema deverá registrar todos os eventos relacionados ao atendimento, registrar ligações perdidas e gerar relatórios estatísticos gráficos personalizáveis. 

Deverá permitir monitoração on-line e em tempo real dos processos fornecendo individualmente para cada porta: tipo de evento e status correspondente (por exemplo, "tira do gancho", "toca mensagem ...", "transfere chamada ..."; etc.), quantidade de ligações atendidas, duração; "trace", informações internas de baixo nível para uso técnico; facilidades para constatação de eventos como: linha travada, waits, loops, deadlocks, erros de integração, dentre outros.

9.16.3. O sistema deverá possuir configuração centralizada.

9.16.4. O sistema deverá possuir sinalização de alarmes configurável e centralizada.

9.16.5. O sistema deverá possuir monitoração das chamadas em tempo real.

9.16.6. O sistema deverá possuir gerenciamento via SNMP

9.17. Tecnologia avançada

9.17.1. A URA deverá possuir VoiceXML para criar um ambiente de desenvolvimento unificado via WEB e recursos de Internet, juntamente com ferramentas de Interface gráfica do usuário (GUI) para a criação fácil, desenvolvimento e testes de aplicações de VoiceXML.  

9.17.2. A URA deverá prover uma ferramenta de desenvolvimento VoiceXML GUI baseada em Windows com blocos de construção funcionais para projetar as árvores de atendimento de voz e testá-la com a técnica "arraste e solte".  Deverá permitir aos desenvolvedores, arrumar, adicionar e deletar blocos funcionais tais como início, fim, guia vocal e menu na janela principal 
9.17.3. API de “Text to speech”, tradução de texto para fala (TTS) com simples acréscimo de software e/ou hardware. 
9.17.4. Roteamento inteligente de chamadas integrado ao software CTI.

9.17.5. Interface gráfica do usuário (GUI) baseada em Web para configuração das funcionalidades do sistema e aplicações de voz, como também diagnósticos e outras funções administrativas.

9.17.6. Opções de desenvolvimento flexíveis que incluem a configuração em site único ou configuração distribuída com gerenciamento centralizado. 

9.17.7. A URA deverá estar em conformidade com as Normas e Padrões:

· VoiceXML 2.0 (mais recente versão); 

· HTTP para todas as comunicações entre os servidores;

· TCP/IP e protocolos de UDP;

· Gerenciamento SNMP para hardware e processos de software;

· ISDN PRI;

· Protocolo SIP ou H323, protocolo de controle de camada de aplicação usado para estabelecer e desligar as chamadas entre um ou mais pontos terminais em uma rede baseada em IP;

· Real Time Transport Protocol (RTP), providing end-to-end network transport functions suitable for applications transmitting real-time data - RFC 1899;

9.17.8. A URA deverá permitir a transmissão e recebimento de Fax com alocação dinâmica de recursos de fax de modo a otimizar a solução , devendo estar dimensionada de modo a evitar casos de falta de recursos de fax para transmissão de mensagens.

9.17.9. A URA deverá permitir a interface p/ TDD: Telefonia para Deficiente Auditivo.

9.17.10. A URA deverá ter modularidade de 30 à 120 portas por servidor.
10. ESPECIFICAÇÕES TÉCNICAS DO GRAVADOR DIGITAL.

10.1. A função do Gravador Digital é a captura de áudio e gravação de múltiplos canais de voz simultaneamente em disco rígido para posterior consulta e reprodução em qualquer computador. O Gravador Digital, inicialmente deverá ser dimensionado com 180 canais simultâneos para ser usado especificadamente no registro de ligações telefônicas. 

10.2. Suas aplicações serão destinadas principalmente às áreas de atendimento digital e do call center, no entanto deverá ser possível gravar, a partir do site principal, qualquer ramal analógico, digital ou IP das agências.

10.3. O Gravador Digital deverá ser uma plataforma CTI (Computer Telephony Integration), orientada a ambientes de produção exigentes de alta performance, condições de missão crítica com alta disponibilidade possibilitando a implementação de aplicações baseadas em telefonia computadorizada e integrar-se com o call-center (ativo e receptivo).

10.4. O Gravador Digital deverá permitir gravar todas as posições do call-center  e/ou apenas dos agentes selecionados.

10.5. As gravações serão iniciadas automaticamente, sob demanda do agente ou do supervisor. O supervisor tem a opção de ativar ou desativar a gravação por canal ou posição.

10.6. As conversas deverão ser armazenadas em um arquivo no formato WAVE, GSM, ou outro com compressão que permita ser ouvido em qualquer computador com placa de som e software multimídia. A compressão deverá ser feita de modo a otimizar o espaço em discos.

10.7. O Gravador Digital deverá permitir a interconexão de gravadores em rede, aumentando a capacidade de portas para gravação. 

10.8. O Gravador Digital deverá permitir a captura de telas.

10.9. Treinamento dos agentes

10.9.1. O sistema deverá permitir um treinamento de agente eficiente e efetivo. O gravador deverá permitir a inserção de comentários e marcadores de playback diretamente nas gravações. Além destas notas, comentários de voz e edição de tela deverão ser usados para melhorar a qualidade e eficiência do treinamento dos agentes. 

10.9.2. O sistema deverá permitir a exportação de arquivos de áudio para serem utilizadas em e-Learning ou outros programas de treinamento. Deverá permitir o link com perguntas de avaliação específicas para simplificar as análises:
· Notas do supervisor 

· Links com Perguntas de Avaliação

· Comentários e telas integrados

· Exportação de áudio

10.10. Sistema de arquivamento e consulta

10.10.1. O armazenamento dos arquivos deverá seguir regras estabelecidas pelo administrador do sistema.

10.10.2. O software deverá possuir uma base de dados com consulta através de vários critérios de pesquisa (mês, dia, hora, minutos). O aplicativo de consulta e reprodução de áudio gravado deverá ser instalado em qualquer computador com Windows. 

Todos os dados das gravações deverão ser registrados em um banco de dados possibilitando a recuperação por múltiplos filtros de busca:

· Data/Hora de inicio / fim
· Duração da chamada

· Numero do Ramal

· Nome do agente (proveniente da integração com o software CTI)

· Numero telefônico chamado (proveniente da integração com o software CTI)

· Número do telefone para onde o cliente discou (por exemplo, o número do 0800 que o cliente escolheu).
· Agencia / Conta
10.10.3. As gravações deverão ser localizadas pela data, hora, ramal, PA, agente, direção, duração, número chamador ou chamado, agencia/conta, marcações feitas pelo supervisor ou qualquer combinação destas informações.

10.10.4. Os arquivos de áudio poderão ser ouvidos e copiados em qualquer computador, no entanto os usuários serão cadastrados com diferentes permissões de acesso a canais, arquivos de áudio, gravação em backup e outras funções de administração do sistema.

10.10.5. Para ouvir o áudio, uma vez localizado o arquivo pelo software de consulta, dar-se-á um duplo clique no arquivo de áudio no sistema multimídia do computador com controles de play, pause, para frente, para trás e controle de volume, quando as gravações estiverem sendo reproduzidas, deverá ser possível avançar e retroceder a mesma sem necessidade de escutar toda a gravação.
10.10.6. O sistema deverá controlar a ocupação do disco e fazer back-up em CD, DVD, fita DAT ou na rede.

10.11. Interceptação e escuta telefônica

10.11.1. O Gravador Digital deverá permitir a escuta telefônica em tempo real de qualquer canal, no instante em que os diálogos estão acontecendo. 

10.11.1.1. A escuta poderá ser feita de duas formas: 

· Ouvindo no próprio software Monitor do Gravador, ou 
· Em qualquer computador na rede habilitado para tal função. 

10.12. Consulta remota ou via e-email 

10.12.1. O sistema deverá permitir a integração com outros aplicativos, permitindo o envio de arquivos de voz por e-mail ou para consulta via LAN (redes locais) ou WAN (remotas).

10.13. Sistema de Gerenciamento
10.13.1. O sistema deverá possuir um software de gerenciamento centralizado que permita ao supervisor monitorar os ramais em gravação, verificar quantas ligações foram feitas e recebidas bem como a duração média das gravações, retirar relatórios de ligações recebidas e efetuadas, e também localizar os arquivos por telefone recebido ou discado, intervalo de tempo de conversa e intervalo de data e hora. 

10.13.2. O sistema gerenciador das gravações deverá rodar em qualquer microcomputador ligado em rede, gerar relatórios das atividades detalhados por Data/Hora, Ramal, tronco, agente, em tempo real, permitindo visualizar o status dos atendentes (gravando, livre, etc) em tempo real.

10.13.3. O sistema deverá ser protegido por diversos níveis de senha:

· Usuário: Permite a reprodução e monitoramento das gravações bem como todas as opções de manutenção.

· Administrador: Permite acesso a todos os níveis anteriores e também as opções de configuração do sistema.

10.13.4. O gerenciamento do sistema deverá permitir a programação de:

· gravação de voz apenas

· gravação de tela apenas

· gravação de voz e de tela

· gravação sob demanda pelo supervisor ou pelo agente

· monitoração em tempo real

10.13.5. Os seguintes relatórios deverão ser gerados:

· Total de gravações em um determinado período

· Total de gravações por ponto de atendimento (PA)
· Pesquisa por agencia / conta

· Pesquisa por data e hora
10.13.6. O sistema deverá possuir um banco de dados aberto, possibilitando a customização de relatórios (via reports, access, visual basic, etc).

10.14. Características básicas obrigatórias
10.14.1. Gravação automática, pelo agente ou pelo supervisor; 

10.14.2. Interface totalmente gráfica;

10.14.3. Integração CTI; protocolo CSTA.

10.14.4. Gravação full ou seletiva;

10.14.5. Interligação do gravador   com a central telefônica (PABX VoIP) se dará preferencialmente através de 180 canais IP ou através de interligação por acesso digital com igual capacidade, de modo a permitir a gravação de ramais digitais, ramais IP e ramais analógicos de qualquer agência constante deste Edital.

10.14.6. Ativação do canal/posição de gravação facilitada; 

10.14.7. Agente com posição fixa ou livre;

10.14.8. Monitoração em tempo real;

10.14.9. Free-seating;
10.14.10. Base de dados centralizada, armazenando dados de cada gravação (data/hora, número discado/identificado, observação, etc.); 

10.14.11. Localização de gravações facilitada;
10.14.12. Sistema de Gerenciamento Remoto – monitorado/gerenciado a partir de qualquer computador conectado à rede LAN do Banrisul;  

10.14.13. Identificação e armazenamento do número discado para ligações de entrada e saída; 

10.14.14. Alarmes remotos para espaço em disco, banco de dados, etc... 

10.14.15. Relatório Estatístico por período mostrando quantidade de ligações, tempo total e tempo médio das ligações; 

10.14.16. Acesso ao gerenciador restrito por senha; 

10.14.17. Opção para monitorar ligações em tempo real pelo multimídia do computador em que estiver instalado o Módulo Gerenciador (media player proprietário ou não); 

10.14.18. Tela de pesquisa de mensagens, permitindo recuperar gravações por data, hora, número identificado, duração, etc. As mensagens recuperadas poderão ser ouvidas na placa de som do computador; 

10.14.19. Gravação automática por detecção de loop (o sistema percebe quando o telefone é tirado ou colocado no gancho), por áudio ou por tom. 

10.14.20. Backup dos arquivos de voz deverá ser realizado de forma automática através da rede LAN do Banrisul (área de networking) podendo ser agendado parâmetros  tais como data/hora para sua execução, gravados em DVD ou Fita, caso o back-up automático ocorra problema deverá também ser previsto a realização de back-up manual a ser   feito em um computador da rede ou no próprio gravador, em CD, DVD ou fita.
10.14.21.  Na gravação feita em ramais digitais, com teclas programáveis, que utilizam “head-set”, tem que separar as gravações por tecla e em arquivos diferentes.
10.14.22.  O sistema de gravação deverá permitir analise automática de informações pré definidas para auxiliar na qualidade do atendimento.

10.14.23. Os arquivos de voz que forem gravados pelo gravador digital, não devem possuir limite de tempo de gravação.  

10.14.24. O sistema deverá interagir com outlook ou Exchange para entrega de notificações via e-mail.

10.14.25. Deverá possuir capacidade para integração VoIP.

10.14.26. O sistema deverá permitir ao usuário inserir anotações na gravação original durante a execução (playback), para servir de auxilio de auto ajuda em argumentos de pesquisa.

10.14.27. O sistema deve executar a monitoração e a gravação sem que o agente perceba que estas ações estão sendo executadas. Não deve provocar lentidão no sistema ou flash quando a operação de monitoração for  iniciada.  

10.14.28. O sistema deve oferecer opções de busca baseada em: emoção (elevações de tom de voz), agente e cliente falando ao mesmo tempo (cross-talk), e separação de resultados entre agente e cliente (buscas pelo que foi falado pelo agente ou cliente - speaker separation).  

11. DIMENSIONAMENTO

O sistema a ser ofertado deverá ser compatível com os equipamentos instalados no site do call center.

Sendo possível o reaproveitamento do parque instalado, será necessário promover a ampliação do mesmo para atender a expansão do call center e as necessidades das agencias.

Caso não seja possível o seu reaproveitamento, o fornecimento deverá levar em consideração a capacidade atual, mais a ampliação conforme itens abaixo.

11.1. Unidade de Call Center 
11.1.1. Sistema Telefônico - Alcatel OmniPCX Enterprise – Site Call Center: (existente)

	Quantidade
	Descrição

	032
	Ramais Digitais

	064
	Ramais Analógicos

	120
	Troncos digitais (4 links a 2 Mb/s PRI Canal Comum) sendo 2 links com o VOX AGE, 1 link ABC com a agência União e um link ABC com a DG

	150
	Troncos digitais (5 links a 2 Mb/s R2 Canal Associado) para a rede pública

	060
	Troncos IP H323 interligados com equipamentos Alcatel OmniPCX Office existentes nas 10 agências participantes do piloto do call center ag

	100
	Canais IP para  media-gateway 

	020
	Softphones 4980 (áudio via telefone analógico) para serem usados nos media-gateways

	001
	Modem para manutenção remota

	024
	Atendedor automático com menu vocal, 24 canais simultâneos, reconhecimento do chamador para transferência automática e reconhecimento de frequências DTMF para transferência de chamada a um ramal, piloto ou grupo pré-programado

	001
	Servidor para o Softphone 4980 - Pentium IV, 3.0 ghz, 2 GB Ram, HD 80GB, Monitor color 17” - Windows 2003 Server

	01
	Aparelho digital  Reflex 4035 Advanced (Viva-voz, Display 2 linhas de 40 carac., 24 teclas programáveis, 07 teclas fixas, 24 ícones associados às teclas, chefe-secretária)

	05
	Aparelho digital Reflex 4020 Premium (Viva-voz, Display 1 linha de 20 carac., 12 teclas programáveis, 10 teclas fixas, 12 ícones associados às teclas, chefe-secretária)

	20
	Aparelhos digitais Reflex 4010 (Alta-voz, Display 1 linha de 20 carac., 8 teclas programáveis, 5 teclas fixas, 8 ícones associados às teclas.)


11.1.2. Licenças de Software Call Center Outbound (existente)

	Quantidade
	Descrição

	15
	Agentes simultâneos RSI

	01
	licença CIM Platform Genesys

	14
	licenças Genesys para agentes outbound

	01
	licença Genesys para supervisor CCanalyser, CCpulse e Brio

	01
	Modo de discagem: Preview/Progressive Dialing/Predictive Dialing

	01
	Integração CTI (kit SDK) com scren-pop de tela

	14
	Licenças de softphones para agentes com áudio via TCP/IP (VoIP)

	14
	Headsets USB sem fio Plantronics modelo CS50

	14
	Licenças de “front-end”, conforme especificações

	01
	Servidor de CTI

	01
	Implementação de outbound scripting


11.1.3. Licenças de Software do OmniPCX Enterprise – Site Call Center (existente)

· Gerenciamento do sistema por Telnet com 03 acessos simultâneos através da Rede TCP/IP;

· Gerenciamento remoto via modem;

· Auto diagnose;




· Licenças para chefe-secretária;

· Chamada por nome;








· Discagem abreviada;








· Interface para música externa (sem a fonte externa de música);

· ARS (Rota de Menor Custo);

· Guias vocais do sistema;





· Bilhetagem;



· Facilidades do sistema;

· Protocolo de interligação em rede ABC com transparência de facilidades.

11.2. Configuração adicional (conforme item 1.2 desta especificações técnicas).
11.2.1. Escopo dos 60 IP PBXs ou Sub-Bastidores para as 60 agências – Sistemas Novos a serem fornecidos conforme especificação técnica ( item 1.2)
	Nº
	Agência
	Lic. Fer. Colaboração
	Tronco Analógico
	Ramal Digital ou IP
	Aparelhos Tipo 1 ou Tipo 3-C
	Aparelhos Tipo 2 ou Tipo 3-A
	Ramal Analógico
	E1
	Tronco IP

	1
	AG 15 DE NOVEMBRO
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	2
	AG ALVORADA
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	3
	AG ALEGRETE
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	4
	AG BAGE
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	5
	AG BONFIM
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	6
	AG CACHOEIRA DO SUL
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	7
	AG CACHOEIRINHA
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	8
	AG CAMAQUA
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	9
	AG CARAZINHO
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	10
	AG CHARQUEADAS
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	11
	AG CIDADE BAIXA
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	12
	AG CRUZ ALTA
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	13
	AG ENCRUZILHADA
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20


	Nº
	Agência
	Lic. Fer. Colaboração
	Tronco Analógico
	Ramal Digital ou IP
	Aparelhos Tipo 1 ou Tipo 3-C
	Aparelhos Tipo 2 ou Tipo 3-A
	Ramal Analógico
	E1
	Tronco IP

	14
	AG ESTRELA
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	15
	AG GLORIA
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	16
	AG GUAIBA
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	17
	AG LAJEADO
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	18
	AG MONTENEGRO
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	19
	AG NAVEGANTES
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	20
	AG OSORIO
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	21
	AG PARTENON
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	22
	AG RIO PARDO
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	23
	AG RUA DA PRAIA
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	24
	AG RUA DR BOZANO
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	25
	AG SANTANA DO LIVRAMENTO
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	26
	AG SANTIAGO
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	27
	AG SANTO INÁCIO DE LOYOLA
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20


	Nº
	Agência
	Lic. Fer. Colaboração
	Tronco Analógico
	Ramal Digital ou IP
	Aparelhos Tipo 1 ou Tipo 3-C
	Aparelhos Tipo 2 ou Tipo 3-A
	Ramal Analógico
	E1
	Tronco IP

	28
	AG SAO JOAO
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	29
	AG SAO LUIZ GONZAGA
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	30
	AG SAPUCAIA DO SUL
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	31
	AG VENANCIO AIRES
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	32
	AG VIAMAO
	10
	8
	8
	5
	3
	32
	1
	20

	33
	AG 15 DE JANEIRO
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	34
	AG AV GENERAL NETO
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	35
	AG BORGES DE MEDEIROS
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	36
	AG CANOAS
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	37
	AG COLISEU
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	38
	AG CRISTO REDENTOR
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	39
	AG ESTEIO
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	40
	AG FARROUPILHA
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	41
	AG GRAVATAI
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20


	Nº
	Agência
	Lic. Fer. Colaboração
	Tronco Analógico
	Ramal Digital ou IP
	Aparelhos Tipo 1 ou Tipo 3-C
	Aparelhos Tipo 2 ou Tipo 3-A
	Ramal Analógico
	E1
	Tronco IP

	42
	AG NOSSA SRA DAS DORES
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	43
	AG PARCAO
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1 *
	20

	44
	AG PASSO DA AREIA
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	45
	AG RIO GRANDE
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	46
	AG SANTA ROSA
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	47
	AG SAO LEOPOLDO
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	48
	AG SAO PELEGRINO
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1 *
	20

	49
	AG UNIAO
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	50
	AG URUGUAIANA
	10
	8
	8
	5
	3
	48
	1
	20

	51
	AG CAXIAS DO SUL
	10
	12
	16
	5
	11
	88
	2 *
	40

	52
	AG ERECHIM
	10
	12
	16
	5
	3
	88
	1
	20

	53
	AG IJUI
	10
	12
	16
	5
	3
	88
	1 *
	20

	54
	AG NOVO HAMBURGO
	10
	12
	16
	5
	3
	88
	1
	30

	55
	AG PASSO FUNDO
	10
	12
	16
	5
	3
	88
	1
	30


	Nº
	Agência
	Lic. Fer. Colaboração
	Tronco Analógico
	Ramal Digital ou IP
	Aparelhos Tipo 1 ou Tipo 3-C
	Aparelhos Tipo 2 ou Tipo 3-A
	Ramal Analógico
	E1
	Tronco IP

	56
	AG PELOTAS
	10
	12
	16
	5
	3
	88
	1
	30

	57
	AG SANTA CRUZ  DO SUL
	10
	12
	16
	5
	11
	88
	1
	30

	58
	AG SANTA MARIA
	10
	12
	16
	5
	3
	88
	1 *
	30

	59
	AG SANTO ANGELO
	10
	12
	16
	5
	3
	88
	1
	30

	60
	AG Central
	30
	 
	49
	27
	22
	188
	3 
	60

	TOTAL
	620
	508
	593
	322
	215
	2868
	63
	1320


* Entroncamento ISDN - 30 canais
11.2.1.1. Aparelho Analógico do tipo 4 para as 60 agências. 
	Quantidade
	Descrição

	
	

	2868
	Aparelho analógico do tipo 4


11.2.1.2. Headset

	Quantidade
	Descrição

	
	

	180
	Headset  (USB) Tipo 5

	
	


11.2.2. Ampliação do Site da Unidade de Call Center:  
11.2.2.1. Ampliação de hardware do Site da Unidade de Call Center.

	Capacidade

Total
	Descrição

	032
	Ramais Digitais

	060
	Troncos IP com protocolo SIP

	180
	Portas digitais para a URA

	032
	Aparelhos do tipo 1 (digital)

	026
	Aparelhos do tipo 3A (IP)

	024
	Aparelhos do tipo 3B (IP)

	050
	Aparelhos do tipo 3C (IP)

	180
	Troncos digitais (6 link a 2 Mb/s E1 CAS R2 para a rede pública

	180
	Portas para o gravador digital

	100
	Ramais IP (H323 e SIP)


11.2.2.2 Ampliação de Licenças de software do Site da Unidade de Call Center.
	Capacidade Total
	Descrição

	
	

	120
	Licenças de Software para agentes Inbound do site central da unidade do call center

	175
	Softphone IP para os agentes e supervisores

	620
	Licenças para ferramenta de colaboração (free-seating) a serem distribuídas pelas 60 agencias

	025
	Licenças de supervisor para o call center (VOIP) 

	015
	Minutos de guias vocais dinâmicos: guias vocais do call-center que podem ser gravados a partir de um telefone digital

	001
	Desenvolvimento de um Front End com integração 
com banco de Dados

	100
	Licenças para ramais IP

	090
	Softphone para usuários administrativos: aplicativo CTI em PC para uso em conjunto com ramais analógicos

	30
	Licenças de Software para agentes Outbound do site central da unidade do call center


11.2.3. O call center  será 75% Inbound e 25% Outbound, esta relação poderá ser alterada após sua implantação e de acordo com as necessidades de campanhas do Banrisul.

11.2.4. Técnico Residente

· 01 Técnico Residente no horário comercial;

· 32 horas, mensal, para trabalhos extraordinários ou para desenvolvimento dos aplicativos fornecidos; estas horas serão cumulativas; 
11.2.5. Escopo do fornecimento da URA:

· 180 canais simultâneos

11.2.6. Escopo do fornecimento do gravador Digital:
· 180 canais simultâneos

· O Sistema de Gravação será centralizado para gravação de toda a comunicação dos agentes e supervisores do call center, gravação remota dos ramais alocados nas agências quando da transferência/consulta das ligações telefônicas pelo call center, inclusive
· A interligação do sistema de gravação da Unidade de Call Center será (CTI) através da rede LAN (IP) com os demais equipamentos que fazem parte da solução. 
12. INSTALAÇÃO

12.1. A proposta deverá incluir os seguintes serviços de instalação:

· Testes em fábrica (quando necessários)

· Instalação física dos IP PBX e seus periféricos;

· Realização dos jumpers até o distribuidor geral;

· Programação e ativação do sistema;

· Testes em campo;

· Instalação de todas as licenças de software necessários ao bom funcionamento dos equipamentos, devidamente registradas nos órgãos competentes

13. TREINAMENTO

13.1. O licitante deverá contemplar em sua proposta, treinamento para 04 (quatro) funcionários do Banrisul, referente a operação e manutenção preventiva e corretiva dos IP PBXs, URA, Gravador, Tarifador e demais itens/acessórios tais como: facilidades, correio de voz, aparelhos digitais, IP, softphones e etc., objeto da presente especificação.

13.2. O fornecimento do treinamento deverá incluir todo o material didático (manuais, apostilas, certificados e procedimentos de avaliação e demais recursos audiovisuais) para o perfeito entendimento dos cursos ministrados.

13.3. O licitante deverá indicar a duração do treinamento, a carga horária, o local onde será ministrado e os pré-requisitos de formação técnica.

13.4. O licitante deverá apresentar com antecedência mínima de 10 (dez) dias da data prevista para o início do treinamento, um programa detalhado do treinamento, incluindo material didático a ser utilizado, currículo dos instrutores, período e local do treinamento. Este programa será submetido a aprovação do BANRISUL, o qual se reserva o direito de aprovar ou determinar alterações que venham a garantir o alcance dos objetivos pretendidos.

13.5. O treinamento deverá constar de uma parte teórica e de uma parte prática, devendo esta última ser realizada utilizando-se do ambiente de hardware e software a ser entregue para testes (laboratório) conforme item 1 – Especificações, com todas as facilidades que serão implantadas na rede do BANRISUL.

13.6. As despesas de transporte, estadia e alimentação dos participantes deverão ser acordadas entre o licitante e o BANRISUL.

13.7. O licitante deverá realizar o treinamento das operadoras (telefonistas) no  local da instalação das Centrais Telefônicas IP PBX.

14.    ABRANGÊNCIA DO FORNECIMENTO
14.1. Fica estabelecido que o fornecimento compreenderá: o projeto, fabricação, transporte, instalação, treinamento e testes dos IP PBXs e equipamentos. Os IP PBXs deverá ser fornecido completo, pronto para a instalação e funcionamento imediato, com todos os dispositivos, materiais, licenças de software e acessórios especificados no presente documento, bem como os não expressamente especificados, mas necessários ao seu perfeito funcionamento.

15. RESPONSABILIDADE DO FORNECEDOR 

15.1. Fornecimento e instalação dos materiais e equipamentos.

15.2. IPPBX de acordo com os itens 1.2,1.3,1.4, 2 e 11 desta especificação.

15.3. Mesa de telefonista, de acordo com o 1.2 desta especificação.

15.4. Fornecer aparelhos telefônicos digitais e IP de acordo com o item 5 desta especificação e quantidades especificadas no item 11 e seus sub-ítens.

15.5. Sistema de bilhetagem conforme especificado no item 2.5 desta especificação

15.6. Correio de Voz  conforme item 4 desta especificação.

15.7. Todos os sub-itens anteriores deverão ser dimensionados de acordo com o item 1.2 E 11 desta especificação.

15.8. Cabos telefônicos para interligação do equipamento ao Distribuidor Geral.

15.9. Cabos elétricos para interligação do equipamento a sala do sistema de energia. 

15.10. Bandejas e canaletas necessárias à passagem dos cabos nas dependências do sistemas telefônicos.

15.11. Cabos coaxiais e conectores para interligação dos IP PBXs ou sub-Bastidores ao distribuidor intermediário e/ou modems da Operadora de Telecomunicações.

15.12. Quadro de distribuição conforme item 1.2 e 11 desta especificação.

15.13. Fornecer os esclarecimentos e informações técnicas que venham a ser solicitadas pelo BANRISUL, sobre os equipamentos e a montagem objeto da presente licitação.

15.14. Fornecimento complementar de serviços e materiais indispensáveis ao pleno funcionamento do sistema, mesmo quando não expressamente indicados nas especificações.

15.15. Elaborar o estudo de tráfego  simplificado das IP PBXs, para aprovação da Concessionária Local de Telecomunicações, se necessário.

15.16. Elaborar em conjunto com o BANRISUL os parâmetros da IP PBX,  tais como : plano de numeração, especificação de rotas; categorização dos ramais e alarmes, codificação das facilidades, temporizações, redirecionamentos, etc.
15.17. Registro da execução dos serviços junto ao CREA.

15.18. Prover manutenções preventivas e corretivas na solução de call center adotada
16.   EMBALAGEM, TRANSPORTE E SEGURO

16.1. É de responsabilidade do fornecedor a embalagem, o transporte e o seguro de todos os equipamentos e materiais integrantes do objeto.

16.2. Todos os volumes deverão ser etiquetados, contendo as indicações de peso, posição, natureza do conteúdo e codificação, por localidade.
16.3. A abertura dos volumes e verificação do material deverá ser feita na presença de representantes do fornecedor e do BANRISUL.

17.   DOCUMENTAÇÃO TÉCNICA
17.1. Descrição e características dos equipamentos.

17.2. Relação dos equipamentos que compõem o sistema.

17.3. Desenhos de contornos, com dimensões gerais e peso.

17.4. Diagramas em blocos do IP PBX.

17.5. Planos de face indicando a disposição dos bastidores e cartões da IP PBX.

17.6. Relação das facilidades adicionais não solicitadas nesta especificação.

17.7. Relação das ferramentas e instrumentos necessários a operação e manutenção.

17.8. Apresentação dos tipos e modelos de aparelhos analógicos, digitais e IP, com a descrição detalhada de suas características e facilidades.

17.9. Cópia autenticada do Atestado de Qualificação TELEBRÁS (AQT) ou do Certificado de Produto para Telecomunicações emitido pela ANATEL dos seguintes equipamentos e materiais: Unidade Retificadora (UR), Unidade de Diodo de Queda (UDQ), Unidade de Supervisão de Corrente Contínua (USCC) e Baterias estacionárias chumbo-cálcio.   
17.10. Memórias de cálculo do sistema de energia.

17.11. Descrição completa do funcionamento dos equipamentos.

17.12. Descrição detalhada das funções e características dos circuitos da IP PBX.

17.13. Manual de operação do sistema.

17.14. Manual do usuário para utilização dos aparelhos digitais e IP.
17.15. Manual de manutenção contendo basicamente as instruções e procedimentos de manutenção e ajustes.

17.16. Manual de operação da mesa de telefonista.

17.17. Relação das facilidades e as quantidades disponíveis de cada uma delas.

17.18. Lay-out dos gabinetes e compartimentos.

17.19. Manual de programação básico.

17.20. Tabela com a classificação dos alarmes.

17.21. Esquema de numeração interna e externa.

17.22. Manual de procedimento de testes em fábrica e em campo. 

18. FORMA DE APRESENTAÇÃO.

18.1. Todos os documentos e desenhos deverão ser fornecidos em pelo menos 02 (duas) vias e apresentados preferencialmente em português ou, caso isto não seja possível, necessariamente na língua inglesa, podendo ser entregue em papel, CD ou DVD.
19. MONTAGEM

19.1. Os equipamentos serão fornecidos e instalados na Unidade de Call Center e nas agencias supra citadas do BANRISUL, conforme item 11 desta especificação.
19.2. Ficarão por conta do fornecedor todas as despesas de transporte, estadias e alimentação dos participantes da equipe de instalação do fornecedor.

19.3. O fornecedor deverá executar os serviços de montagem dentro das técnicas usuais de boa engenharia.

19.4. Caberá o BANRISUL julgar a qualidade dos serviços executados, podendo a qualquer momento impugnar parte ou a totalidade destes serviços que não estejam de acordo com as disposições técnicas previamente aprovadas.

19.5. O fornecedor deverá garantir a mão de obra e equipamentos necessários a realização da montagem dos sistemas.

20.   TESTES DE ACEITAÇÃO

20.1. Quando do término da instalação dos IP PBXs ou Sub-Bastidores e demais equipamentos em seus locais definitivos, o fornecedor deverá realizar, na presença do BANRISUL, os testes de funcionamento dos sistemas, de avaliação técnica e a verificação do atendimento da presente especificação.

20.2. O BANRISUL realizará os testes de aceitação com os sistemas em funcionamento, após o qual será emitido o Certificado de Aceitação Definitivo (CAD).

20.3. Os testes deverão ser realizados antes da conexão dos sistemas à rede de distribuição telefônica.

20.4. Deverá ser incluído nesta aceitação os testes de sistema a serem realizados com a Concessionária Local de Telecomunicações acompanhados do BANRISUL e do fornecedor.

20.5. Fica a critério do BANRISUL realizar outros testes não especificados, quando assim o julgar conveniente.

20.6. Será de responsabilidade do fornecedor a reposição de materiais ou equipamentos decorrentes de rejeição por ocasião dos testes de aceitação e julgada conveniente pelo BANRISUL.

20.7. Os equipamentos só serão aceitos quando a documentação citada no item 17 for integralmente fornecida.

20.8. Não sendo constatado o perfeito funcionamento do sistema telefônico, e/ou estando incompleta a documentação técnica fornecida, o BANRISUL estipulará um prazo para a correção das falhas e/ou complementação da documentação.
21.   ASSISTÊNCIA TÉCNICA

21.1. Durante o período do contrato o fornecedor se compromete a realizar os serviços de assistência e suporte técnico nos equipamentos, sem ônus para o BANRISUL, em período 24x7, isto é, 24 horas nos 7 dias da semana, nos locais onde encontram-se instalados, mediante as seguintes formas e condições:

21.1.1. Manutenção Preventiva:

· A ser realizado em dia útil, através de uma visita mensal, independente de solicitação, para inspeção técnica, ajuste, testes de funcionamento, etc;

21.1.2. Manutenção Corretiva:

21.1.2.1. Atender o BANRISUL no prazo máximo de 04 (quatro) horas subsequentes ao chamado, nos seguintes casos:

· O IP PBX não recebe e não origina chamadas internas e/ou externas;

· Impossibilidade de transferência de chamadas externas aos ramais pela mesa operadora; aos agentes do call–center, 

· Inoperância de qualquer um dos componentes de hardware e software que compõem o sistema call-center 
21.1.2.2. Atender o BANRISUL no prazo máximo de 08 (oito) horas subseqüentes ao chamado, nos demais casos.

21.2. O fornecedor deverá garantir o fornecimento de peças de reposição, acessórios, atualização de software e mão de obra especializada, durante a vigência do contrato, que permita a ampliação e atualização da solução de contact-center que está sendo ofertada ao Banrisul. 

21.3. Todas as atualizações que venham a ser necessárias ocorrerão por conta exclusiva  do fornecedor.

22. PROPOSTA

22.1. As propostas apresentadas deverão ter validade mínima de 120 (Cento e Vinte) dias, contados a partir da data marcada para a abertura das mesmas.

23.   RESPONSABILIDADES

23.1. Serviços e materiais: a aprovação da proposta por parte do BANRISUL não desobriga o fornecedor de sua plena responsabilidade quanto ao emprego de materiais e serviços de acordo com as normas da ANATEL, além daqueles referentes à Concessionária Local de Telecomunicações. Desta forma, todos os ônus referentes à possíveis adequações de materiais ou serviços empregados ou executados em desacordo com as normas vigentes e que, na entrega e vistoria dos serviços tenham que ser substituídos ou refeitos, correrão por conta exclusiva do fornecedor.

23.2. Sistema telefônico: a aprovação da proposta não desobriga o fornecedor de sua plena responsabilidade quanto ao funcionamento dos equipamentos e da entrega completa, sem falhas ou omissões que possam prejudicar ou comprometer sua utilização. Todas as correções que venham a ser necessárias ocorrerão por conta exclusivas do fornecedor.
23.3. É responsabilidade do fornecedor desenvolver as integrações necessárias com os sistemas /aplicativos disponibilizados pelo Banrisul, através de API’s quando necessário.
(Ref. Date: 18/10/2007)
Informática


_1254320033.vsd
1



_1214303550.bin

