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GOVERNO DO ESTADO

Oficio n.° 107/2018 - DG Curitiba, 22 de fevereiro de 2018.

Assunto: Atestado de Qualificagdo Técnica emitido em favor de ABL System Consultoria e
Informatica Ltda

Senhor Secretario,

Por intermédio do Oficio n.° 585/2018 SEI| - SEGPLAN, protocolado no
Sistema Integrado de Documentos neste 6rgao sob o n.° 15.045.967-2, essa Secretaria
solicitou informagbes/documentos acerca da prestacdo de servigos realizados pela

empresa ABL System Consultoria e Informatica Ltda.
Em atenc¢ao ao pleiteado, anexamos cépia do Memorando 59/2018/COOGI,

elaborado pela Coordenadoria de Gestao da Informagao deste Departamento, prestando

esclarecimentos referentes aos servigos prestados pela empresa acima mencionada.

Atenciosamente,

a Sda,

Marcos Elias T ag/
Diretof-G

Marco Aurelio Barbosa
RG: 4.353.363-0
Diretor de Tecnologia e Desenvolvimento

Excelentissimo Senhor

Joaquim Claudio Figueiredo Mesquita

Secretario de Estado de Gestao e Planejamento — SEGPLAN-GO
Praca Doutor Pedro Ludovico Teixeira 3 — Setor Central

74003-010 — Goiania — Goias

Av. Victor Ferreira do Amaral 2940 | Taruma | 82800-900 | Curitiba | Parana | 41 3361 1212 | www.detran.pr.gov.br
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MEMORANDO: 59/2018 / COOGI DATA: 15/02/2018

ORIGEM: COOGI DESTINO: DTD

ASSUNTO: RESPOSTA PARECER ATESTADO CAPACIDADE TECNICA GOIAS

O Departamento de Transito do Estado do Parand, conforme é praxe e temporal, por solicitagao da
empresa ABL System Consultoria e Informatica Ltda., CNPJ no 04.099.948/0001-05, emitiu o Atestado
de Qualificagdo Técnica, mencionado no oficio 585/2018, estando o mesmo em total conformidade
quanto aos fatos e condigdes ali apresentados.

Entretanto, contemplando a relagio de cordialidade entre os 6rgaos de administragdo dos Estados do
Parana e Goids, tecemos as seguintes consideragao sobre o oficio em epigrafe.

A empresa ABL System contratada por este Detran/PR em 2013, por meio da concorréncia publica
019/2012, vem demonstrando nos ultimos 05 (cinco) anos um étimo atendimento a esta autarquia,
propondo solugdes que vém revolucionando o atendimento presencial deste departamento, por meio
do uso de tecnologias. Algumas das atuais solugdes foram decorrentes das tecnologias ja aplicadas no
projeto de atendimento, vindo a somar com todo este cendrio de facilidades e evolugdo.
Mensalmente, por meio da Solugdo Integrada de Atendimento, o Detran/PR realiza mais de 1 milhao
de atendimentos. Atualmente a autarquia conta com 106 (cento e seis)unidades sob sua
administracdo direta, distribuidas por todo Parana. '
O atestado de qualificacdo técnica, fornecido a empresa ABL System, foi emitido sob o prisma da atual
solugcdo em operagao neste Detran/PR, levando em consideragao as estruturas de autoatendimento,
integrada com a solugdo de controle de atendimento presencial e atendimento humano.
Sobre o item:
1. Gestdo e gerenciamentode unidades de atendimento CIRETRAN, englobando a
disponibilizagdo de recursos de teleinformatica e a administragdo geral de infraestrutura
em imoveis cuja area minima somada é superior a 20.000 m2 (vinte mil metros quadrados),
informamos que a empresa possui atualmente o total de 150 equipamentos de autoatendimento
disponibilizados nas 106 unidades do Detran/PR, que somadas, ultrapassam o total de 20.000 m2
(vinte mil metros quadrados), conforme informado, visto que a sua Unidade de Atendimento
Central, a 12 Ciretran em Curitiba, ja ultrapassa essa metragem quadrada. Nestes locais, a empresa
é responsavel por toda administragdo dos equipamentos, bem como todo monitoramento e a
infraestrutura de processamento dos servigos.

Sobre o item:
2. Gestdo e gerenciamento em atendimento de multisservigos, englobando a prestagio de
servicos de recepg¢do, informagdo, orientacio e atendimento presencial e remoto, com
quantidade minima somada acima de 17.000 (dezessete mil) atendimento por dia, informamos
que o Detran/PR conta com todo gerenciamento dos atendimentos de multisservicos nos totens e
sistema de gestao do atendimento presencial, como a contabilizagdo por tipo de servigos, emiss3o

Vol Fenecado Anpedd 1260 e B

COoOoGI .-

Y AZROG GO0 | Cong

ERTLR T




; DETRAN - PARANA

de senhas por periodo, tipos de servigos presenciais, tempo de atendimento e demais indicadores
de acompanhamento, bem como os recursos humanos destinados a recep¢do e auxilio ao cidadao
na execucdo dos servigos nos terminais de autoatendimento.

Sobre o item:
3. Gestdo e gerenciamento ou administragdo em atendimento de multisservicos com mais de

160 (cento e sessenta) servicos diferentes, sendo que a Unidade de Atendimento Central
sdo realizados mais de 1.500 atendimentos por dia de 160 (cento e sessenta) servigos diferentes,
informamos que atualmente o Detran/PR conta com mais de 160 métodos com servigos
diferentes, disponibilizados a empresa via web services, os quais sao consumidos pela mesma para
disponibilizagdo em forma grafica em todos os canais contratados. Com todo aparato tecnologico
presente na sua Unidade de Atendimento Central, sdo contabilizados mais de 1.500 registros de

atendimento diariamente, conforme informado.

Sobre o item:
4. Desenvolvimento de projetos executivos, realizagdo de layout, comunicagdo visual e sistemas

de teleinformatica, na implantagdo de servicos em mais de 7 (sete) unidades de atendimento
CIRETRANS, cuja drea é no minimo de 3.000 m2 (trés mil metros quadrados), informamos que a
empresa é a responsavel pela elaboragdo de todo layout dos equipamentos de teleinformatica,
presente nos 106 locais de atendimentos do Detran/PR, bem como posicionamento dos mesmos e
comunicacdo visual sobre os servicos disponiveis, por meio de plotagens, placas informativas e
qualquer outro recurso visual necessario.

Sobre o item:
5. Implantagio e operagdo de sistema de gerenciamento de atendimento, como o

fornecimento de sistema (software) e equipamentos (hardware) que permitam ao gestor acessar
os dados referentes ao desempenho operacional da cada Unidade de Atendimento,
contemplando um conjunto de unidades sob a mesma administragdo com no minimo 300
(trezentas) posicdes de atendimento presencial, informamos que o Detran/PR supera o total de
300 (trezentas) posicoes de atendimento, somados os seus 106 (cento e seis) locais de
atendimento. A empresa realiza o fornecimento de equipamentos e software de comunicagao
entre os totens de autoatendimento e o atendimento presencial, com capacidade de criagdo de
setores tanto quanto necessarios para implementag¢3do em todas as unidades do Detran/PR.

Sobre o item:
6. Gestdo de um conjunto de unidade sob a mesma administragdo, totalizando mais de 550

(quinhentos e cinquenta) colaboradores sendo que a Unidade Central de Atendimento, um
minimo de 100 (cem) colaboradores, informamos que o Detran/PR supera este total de
colaboradores, chegando ao total de 1.626 sob a mesma administragdao e 140 na sua Unidade
Central de Atendimento.

Sobre o item:
7. Implantacao e elaborag¢ao de projeto executivo, gestao e operacio de 03 (trés) Unidades de
Atendimentos, envolvendo atendimento presencial, com area superior a 1.000 m2 (mil metros

sotin b At gl 1240 Wewn B

a | AZANG S Crmna




Detran PR

; DETRAN - PARANA

quadrados) por unidade, informamos que o Detran/PR possui 04 (quatro) unidades de
atendimento, sendo 03 (trés) na cidade de Curitiba e 01 (uma) na cidade de S3o José dos Pinhais,
com sistema de controle de atendimento presencial, envolvendo software e hardware necessario
para o pleno funcionamento, bem como integragao aos seus terminais de autoatendimento, para

emissao de senhas.

Nos termos da contratagdo original, em seu objetivo, estabelece a demanda de evolugdo da Solugdo
Integrada de Atendimento ao Usudrio ao longo do prazo de vigéncia do contrato, sendo a contratada
compromissada em desenvolver, implementar, promover a evolugdo continua dos servigos do objeto,
bem como sua customizacao e aperfeicoamento das funcionalidades desenvolvidas.

A evolucdo e ampliagdo da solugdo, pactuada nos diversos termos aditivos, foi promovida pela
contratada, atendendo a todas as demandas solicitadas pelo Detran/PR, com presteza e atingindo os
objetivos de forma clara, repercutindo diretamente na melhoria da qualidade dos servigos prestados a

comunidade.

Entre os melhoramentos implementados pela contratada, citamos com destaque para a solugdo de
atendimento e execucdo de servicos pelo call center, a plataforma de dispositivos mdveis e meios de

pagamento.

A plataforma de arrecadagdo implantada pela contratada, por solicitagdo do Detran/PR, possibilita ao
cidaddo, em um sé momento, realizar o pagamento das taxas e impostos relacionados e obter os
servicos sem a necessidade de deslocamento até a rede bancaria credenciada.

Notadamente na regido da Grande Curitiba, a gestdo de atendimentos presenciais, visando o
monitoramento e a melhoria continua da qualidade do atendimento, permitiu entender a dinamica
das necessidades dos cidaddos que precisam dos servigos do Detran/PR, sendo uma ferramenta ativa
no auxilio na tomada de atitudes administrativas que melhoraram a eficiéncia do atendimento ao

publico.

Concluimos entdo que na concorréncia publica que originou o contrato 023/2013, o objeto original
sofreu atualizagdes tecnoldgicas importantes e o desenvolvimento de funcionalidades mais
especificas, tornando-o muito mais abrangente que o previsto originalmente.

O contrato e seus aditivos contemplam todos os servigos disponiveis na Solugdo Integrada de
Atendimento ao Usudrio, cuja gestao é realizada pelo Detran/PR em tempo real. Através de relatorios
on-line, painéis ativos em TVs, indicadores da qualidade com notificagdo de ndo conformidades,
demonstrativos de atendimentos presencial e call center, é possivel verificar a qualquer momento o
panorama do atendimento da entidade. O nivel do servigo prestado é demonstrado a todo momento
pela quantidade de atendimentos presencial e no call center, tempo médio de atendimento, tempo de
espera e quantidade de atendentes disponiveis por setor, por servicos e por localidade.

O contrato da Solugado Integrada de Atendimento ao Usuario contemplas multisservicos em todas as
unidades de atendimento do Detran/PR, incluindo a recepgdo ao cidad3o, triagem, orientacdo e
atendimento.
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Dentro do escopo da Solugdo Integrada de Atendimento ao Usudrio, como ja citado, a empresa
contratada desenvolveu projetos e layouts, incluindo a comunicagdo visual e orientagdo ao cidadao,
presente nas unidades de atendimento do Detran/PR, que hoje seguem o mesmo padrdo de recepgdo
e atendimento ao publico.

A Solucdo Integrada de Atendimento ao Usuario estd em uso em todas as Ciretrans do estado do
Parana, sendo utilizada em todas as posi¢des do atendimento pessoal do call center e em expansao
para que sejam utilizados em todos os postos de atendimento ao publico.

Como ja reafirmamos, a Solugdo Integrada de Atendimento ao Usudrio gerencia no seu sistema de
atendimento sob a mesma administracdo os processos de atendimento aos usuadrios, que abrange
pessoas, servicos, orientacdo e realizagdo de servigos solicitados pelo usuario em todos os canais de

atendimento oferecidos pelo Detran/PR.

A Solucdo Integrada de Atendimento ao Usudrio hoje é fundamental para a administracdo do
atendimento ao cidad3o. Como por exemplo, nas Ciretrans de maior porte, pelo grande afluxo diario e
continuo de pessoas, s3o necessarias a disposi¢do de informagdes precisas em tempo real, para tanto,
em atendimento as estas demandas, foram implementadas solugGes tecnoldgicas inovadoras, onde
estdo disponiveis além de pessoal capacitado para fornecer orientagdo e atendimento, também as
ferramentas tecnolégicas de andlise da dindmica do fluxo de pessoas e da demanda qualificada de
servicos, ficando evidente que a metodologia implantada e os recursos de gestdo e operagdo da
Solugdo Integrada de Atendimento ao Usuario foram fundamentais para a qualidade de servigo
atingida atualmente pelo Detran/PR, com um dos melhores indices de satisfagdo para este tipo de

prestagao de servigo no Brasil.

Por meio disto, esta COOGI, atual gestora do Contrato, visou dirimir quaisquer duvidas sobre a
veracidade do documento emitido, trazendo este explicativo e ficando a disposigdao para novos
esclarecimentos necessarios.

Curitiba, IS.. 7102/ 2018.

Rubens/Thiago de Oliveira

Coordenador de Gestao da Informagao
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