PRESIDENCIA DA REPUBLICA

SECRETARIA DE POLITICAS PARA AS MULHERES
Setor de Clubes Esportivo Sul, Trecho 02 - Lote 22, Ed. Tancredo Neves 1° andar CEP: 70200-002
Telefones: (061) 3313-7053 / 3313-7048
Central de Atendimento @ Mulher — Ligue 180

NOTA TECNICA 0025/ 2014 - SPM/SEV

Processo n°: 00036.000532/2014-43

OBJETO: Anilise da proposta comercial e da documentagdo técnica da empresa Grenit
Servigos e Desenvolvimento de Softwares Ltda para prestagio de servigos de Solugdo Global
para implantagdo, operagdio, manutencdo e gestdo de Infraestrutura de Telecomunicagdes
incluindo os Telesservigos Receptivo e Ativo na forma Humana e Eletronica.

1. Introdugio

No dia 16/09/2014 foi encaminhado a Secretaria de Enfrentamento a Violéncia contra
as Mulheres o processo n° 00036.000532/2014-43 contendo o Despacho n® 233/2014 da
Diretoria de Administragdo Interna da Secretaria de Politica para as Mulheres da
Presidéncia da Republica (SPM/PR), fls. 2397, o qual aponta necessidade de andlise e
parecer quanto aos aspectos da proposta comercial e documentagdo de habilitagéo da
empresa Grenit Servigos e Desenvolvimento de Softwares Ltda, CNPJ
06.936.483/0001-17.

2. Objetivo
O objetivo da presente Nota Técnica ¢ apresentar a anélise da conformidade da proposta
e dos documentos de habilitagdo ao exigido no Edital e no Termo de Referéncia e, em

caso de ndo atendimento ao exigido, serdo informadas e justificadas tecnicamente as
razdes.

3. Analise

3.1. Da Proposta Comercial

O Edital referente ao Pregéo Eletrénico n° 01/2014 — SPM prevé as seguintes exigéncias quanto
a proposta comercial:

9.3 A proposta de pregos sera apresentada de forma clara e objetiva, em conformidade com o
instrumento convocatério, devendo conter todos 0s elementos que influenciam no valor final da



contrata¢fo, devendo ser preenchida conforme Modelo de Proposta de Pregos — Anexo If“&sjg 7
edital (Proposta Comercial), e devera, ainda, conter: i

9.3.1 Descrigdo clara e completa do objeto, observada a descrigdo/especificagdo constante do
Termo de Referéncia — Anexo I e seus Apéndices, sem conter alternativas de prego ou de
qualquer outra condig¢@o que induza o julgamento a ter mais de um resultado.
9.3.2 Precos unitarios, mensal e global de todos os subitens, expressos em R$ (reais), com
aproximagfio de até duas casas decimais, ndo sendo admitida proposta contemplando
parcialmente os subitens, sob pena de desclassificagdo se houver algum subitem sem cotagdo.

9.3.2.1 Os custos decorrentes da execugdo contratual deverdio ser demonstrados por
meio de Planilhas de Custos e Formagio de Pregos, detalhadas da médo-de-obra, encargos,
insumos, tributos, ferramentas/equipamentos, materiais e outras despesas relativas aos servigos
a serem executados, conforme modelo no Apéndice I do Anexo II deste edital.

9.3.2.2 Além da Planilha constante do Anexo Il deste edital, deverdio ser apresentadas
as planilhas unitérias por categoria profissional e as planilhas acessorias contidas no Apéndice I
do Anexo II do edital; e

9.3.2.3 Juntamente com a Planilha de Custos e Formacdo de Pregos deverd ser
indicado a Convengéio, Acordo ou Dissidio Coletivo de Trabalho, Sindicatos, que regem as
categorias profissionais vinculadas a execugdo do servigo, que foram consideradas para a
elaboragdo da Planilha de Custos e Formag#o de Pregos, bem como as respectivas datas bases e
vigéncias, com base no Cédigo Brasileiro de Ocupagdes — CBO.
9.3.3 Prazo de validade de, no minimo, 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua apresentagéo.
9.3.4 Declaragio expressa de estarem inclufdos no prego cotado todos os impostos, taxas, fretes,
seguros, bem como quaisquer outras despesas, diretas e indiretas, incidentes sobre o objeto deste
prego, nada mais sendo licito pleitear a esse titulo.
9.3.5 Declaragdio de estar ciente e concorda com o teor contido no Acordo de Sigilo e
Confidencialidade - Apéndice VI do Anexo I do edital e no Termo de Confidencialidade e
Autorizacéo de Acesso - Apéndice 111 do Anexo I do edital. (Item 25.3.6 do Termo de Referéncia
— Anexo I do edital)
9.3.6 Razio social, enderego completo e CNPJ da licitante, referéncia ao nimero do edital do
pregdo, na forma eletronica, bem como o nimero de sua conta corrente, 0 nome do banco ¢ a
respectiva agéncia onde deseja receber seus créditos.
9.3.7 Meios de comunicagio disponiveis para contato, como por exemplo, telefone, fac-simile e
enderego eletronico.
9.3.8 Qualificagdo do preposto autorizado a firmar o contrato, ou seja, nome completo, CPF,
carteira de identidade e nacionalidade.

Quanto ao item 9.3 do Edital, verificou-se descumprimento do exigido visto que a proposta
apresentada pela empresa ndo foi preenchida segundo o Modelo de Proposta de Pregos
constante no Anexo II do Edital, uma vez que foram desconsiderados nos valores apresentados
o percentual referente a4 depreciagio para os itens de Mobiliario, Equipamentos, Infraestrutura
de TI, Hospedagem de Sistema de Atendimento, o que prejudicaria a analise do célculo final
da proposta. '

Quanto ao item 9.3.1 do Edital, verificou-se descumprimento visto que a empresa ndo
preencheu sua proposta seguindo o0 Modelo de Planilha exigido e constante no Apéndice do
Edital.

Sobre o item 9.3.2 do Edital, verificou-se descumprimento pois foram observados valores
unitarios, principalmente para os itens de Instalagdes Fisicas, Mobiliario, Equipamentos,
Infraestrutura de TI, Hospedagem de Sistema de Atendimento, muito diferentes dos valores
estimados na licitagdo, o que gera duvida sobre o valor real dos itens descritos, uma vez que
ndo foram demonstradas as memorias de célculo para esses itens, vide comparativo abaixo entre
a proposta da empresa e o valor estimado pela SPM:
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A Valor
Unit. Mensal
- SPM (R$)

Sitio de operagao - ambiente fisico adequado a dimens&o da operagéo,
que abrigara as atividades de Teleatendimento e Retaguarda (Back
Office), atendendo a NR-17 do Ministério do Trabalho e Emprego. O sitio
devera conter um espago livre de no minimo 30 m? para a realizagao da
ginastica laboral das funcionarias. O sitio sera de circulagéo exclusiva
das/os funcionéarias da operagao e demais funcionarias/os da empresa
que tenham relagdo direta com a manutencgéo do servico.

R$ 60.000,00

R$ 121.500,00

Sala de Teleatendimento Humano - onde ficardo instaladas as
atendentes e supervisoras de atendimento. Devera conter estagdes de
trabalho mobiliadas em boas condigdes de uso. As estagdes de trabalho
deverdo ser instaladas separadamente em boxes, com tratamento
aclstico.

R$ 5.000,00

R$ 162.000,00

Sala para equipe de monitoras - isolada acusticamente, que permita
contato visual com a operagéo, equipada com estages de trabalho.

R$ 4.000,00

RS  8.475,00

Sala de Retaguarda | (Back Office) - onde ficar&o instaladas as Agentes
de Retaguarda, Supervisoras de Retaguarda e Coordenadoras de
Retaguardaisolada acusticamente.

R$ 4.000,00

R$ 87.000,00

Sala de Retaguarda |l (Back Office) - onde ficargo instaladas as
Coordenadoras de Treinamento e Contelido, as/os Analistas de
Planejamento e Controle e as Psicélogas, isolada acusticamente.

R$ 4.000,00

R$ 8.685,00

Sala para Coordenadoras de Operagéo - isolada acusticamente, que
permita contato visual com a operagéo.

m' 2:000)%

R$  1.440,00

Sala de treinamento - capacidade para no minimo 50 (cinquenta)
cadeiras tipo universitaria universitaria em boas condigdes de uso,
dimensionada para atender as necessidades de dindmicas de grupo.

R$ 6.000,00

R$ 16.000,00

Salas de treinamento - capacidade para no minimo 25 (vinte e cinco)
cadeiras e mesas para computador em boas condigdes de uso.

R$ 3.000,00

R$  8.000,00

Sala de descompress&o Espago exclusivo para as funcionérias alocadas
na operagao do Ligue 180, sem possibilidade de compartilhamento com
outras operagbes da Contratada, devera ter acesso a area de ar livre.

R$ 8.000,00

R$ 81.000,00

10

Sala para 0 Apoio psicoldgico em grupo - dimensionada para atender as
necessidades de dindmicas de grupo.

R$ 2.500,00

R$ 7.375,00

1

Salas para Feedback e atendimento psicolégico individual - medindo no
minimo 04 (quatro) m?, com isolamento acUstico, dimensionadas na
proporgéo de 01 sala para cada 40 (quarenta) atendentes alocadas no
Servigo.

R$ 2.000,00

R$ 680,00

12

Sala para Coordenagéo da Contratante.

R$ 2.000,00

R$ 2.580,00

13

Sala para Gerente Geral da Contratada.

R$ 2.000,00

R$  1.290,00

14

Sala para reunio exclusiva - com capacidade para mesa com 10 (dez)
cadeiras.

RS -

R$ 5.100,00

15

Centro de Processamento de Dados - ambiente devidamente
dimensionado para receber equipamentos de suporte técnico
operacional.

R$ 8.000,00

R$ 267500

Os itens identificados em amarelo referem-se aos valores mensais da empresa que se mostraram
acima do valor estimado na cotagdo de pregos para o contrato. Os outros itens apresentam
valores menores. Cabe destacar que os valores apresentados para os itens 1, 2, 4, 7, 9 ficaram
muito aquém do estimado, o que gera a necessidade de maiores esclarecimentos dos valores
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apresentados dado que sera necessdria a instalagio da infraestrutura na cidade de Brasilia, local-—
diferente da sede da empresa que estd em S&o Paulo.

Além disso, verificou-se que o item 14 das Instalagdes Fisicas (sala para reunido exclusiva —
com capacidade para mesa com 10 (dez) cadeiras) ndo foi cotado.

Posicdo de Atendimento (PA): conjunto de mobiliario
1 |inbox, com tratamento acistico, em conformidade comas| 570 |R$ 3333 | R 227,33
exigéncias da NR-17 do MTE.
2 |Cadeiras 768 | R$ 667| R$ 7390
3 | Mesa de trabalho individual com gaveteiro 130 |R$ 4167 | R$ 230,03
4 | Mesa de reunigo para 10 lugares 1 R$ 66,67 | R$ 31597
5 | Cadeiras tipo universitaria 65 R$ 1667 | R$ 8476
6 | Mesas para computador 50 R$ 4167 | R$ 226,35
7 | Quadro branco 5 R$ 667| R$ 3333
8 |Mesa para refeigdo 8 R$ 8333 | RS$ 408,77
9 | Cadeira para refeigdo 38 R$ 1167| R$ 5481
10 | Soféas de 3 lugares 4 R$ 8333 | R§ 42222

O item Forno micro-ondas, identificado em amarelo na tabela abaixo, foi cotado pela empresa
com valor mensal acima do valor que havia sido estimado para o contrato.

1 Fomo micro-ondas 9 N Ry a2m3
2 Geladeira 6 R$ R§ 91,05
3 Aparelho de TV 2 R$ 3333 | R$ 144,36
4 Headseats 1.028 |R$ 833 | R$ 11,06

sl T TR . Estimada | Unit. Grenit . SPM

1 | Microcomputadores 746 R$ 133,33 | R$ 276,67

2 | Monitores de video 746 R$ 20,00 | R$ 61,93

3 | Teclados 746 R$ 1,67 [ R$ 6,13

4 | Mouses 6pticos 746 R$ 1,67 | RS 425

5 | Projetor 5 R$ 100,00 [ RS 463,89

6 |Impressora 6 R$ 133,33 [ R$ 625,00

7 | Aparelho de fax 5 R$ 13,33 | R$ 56,51
Plataforma de Telecom (PABX-IP/DAC/CTI/Gravagéo Digital/

8 | Discador) 1 R$  416.666,67 | RS 1.801.656,00
Sistema de Video e/ou Chamadas para Atendimento de

9 | Deficiente Auditivo 1 R$ 6.666,67 | R$ 24.888,00




Sistema Tratamento Mltiplos Canais - FAX / SMS / E- N e
10 | MAIL/CHAT 1 R$  250.000,00 | R$  753.597,00
Modulo de Gestao de Processos do Contrato e da Gestéo
11 | Operacional 1 R$  66.666,67 | RS  297.540,00

Servidor de aplicagdo 8 0 fu2 1.000 |R$ 4.166,67 | R$ 11.400,00
Servidor Web 8 0 2 1000 |R$ 250000 | R$  7.980,56
3 | Servidor Banco de dados 8 1 2 1.000 |R$ 5.000,00 | R$ 24.500,00

Ressalta-se que os itens referentes a Porta de URA, descritos na tabela abaixo, foram cotados
pela empresa com valores consideravelmente superiores que fora estimado para a contratagio
via pesquisa de mercado.

Servidores de URA

1 vb/més 480 R$ 200,00 | R$ 79,67
2 | Software de URA - Portal de Voz vb/més 480 R$ 150,00 | R$ 57,50
3 | Mddulo ASR vb/més 480 RS 120,00 | R 4443
4 [Modulo TTS | vb/més 480 R$ 120,00 | R§ 4167
5 | Médulo SA vb/més 480 R$ 120,00 | R$ 38,40
g | Outros (discriminar) R$ - | R$ -

Quanto ao item referente aos Links de Comunicagdo, verificou-se um prego muito acima do

valor estimado, vide comparag@o das tabelas abaixo:

Valor SPM
Custo Total Precentual | Totalanualde | Total Mensalde Total de Total mensal por
para Rateo |Aprovisionamento| Aprovisionamento | Colaboradores Colaborador
R$ 26.00000| 100% |RS  26.000,00 [ RS 216867 1.028 R$ 21

Valor Grenit

Links de Comunicagao
Item 1.1.1 do Anexo | - Especificacdo dos Servigos e da Infraestrutura

T

40,000,00 |

Total Mensal| RS 40.000,00
Total de Colaborador, 1028
' aborador| RS 38,91
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No que se refere aos itens 9.3.2.1 € 9.3.2.2 do Edital é preciso que a empresa adeque a propos{&-/
enviada ao Modelo de Planilha apresentado no Apéndice.

O item 9.3.2.3 do Edital também foi descumprido. Isso porque a empresa apresentou nas fls.
2331 referéncia 4 Convengdo Coletiva de Trabalho (CCT) 2014-2014 do Sindicato dos
Trabalhadores em Telecomunicagdes do Distrito Federal. Porém verificou-se que para os itens
afastamento maternidade, auséncia por doenga, auséncias legais e auséncia por acidente de
trabalho ndo foram utilizados os percentuais na CCT que a empresa disse tomar como base,
sem qualquer justificativa ou apresentagéo da fonte utilizada. Além disso, os valores para Férias
e Abono de Férias, bem como para Multa sobre FGTS e contribuigfo social sobre o aviso prévio
indenizado e sobre o aviso prévio trabalhado ndio seguiram o indicado no Modelo de Planilha
baseado na IN 02/2008, conforme abaixo:

Provisionamento fixado pela IN n° 02/2008 e suas alteracdes

ol A e B
Férias e Abono de Férias 12,10%
Multa sobre FGTS e contribuiggo social sobre o aviso prévio indenizado e sobre o aviso 5 00%
prévio trabalhado i

Ademais, ndo foram identificadas as respectivas datas bases e vigéncias relativas s categorias
profissionais, com base no Cddigo Brasileiro de Ocupagdes (CBO).

Para finalizar a andlise do item 9.3.2.3, nos documentos apresentados nio foram verificadas as
referéncias adotadas para o percentual adotado para Aviso Prévio Indenizado, Aviso Prévio
Trabalhado e Seguro Acidente de Trabalho.

Quanto ao item 9.3.3 do Edital verificou-se que este foi atendido, conforme consta nas fls. 233 N
item 7 (Prazo de Validade da Proposta) — 90 (noventa) dias, contados da data de apresentagdo
da proposta.

Sobre o item 9.3.4 do Edital, a empresa declarou expressamente estarem incluidos no prego
cotado todos os impostos, taxas, fretes, seguros, bem como quaisquer outras despesas, diretas
e indiretas, incidentes sobre o objeto deste pregdo, sendo, portanto, atendido esse item,
conforme consta nas fls. 2331.

Ja o item 9.3.5 do Edital néo foi atendido pois néio foi encontrada declaragdo da empresa de
estar ciente e de que concorda com o teor contido no Acordo de Sigilo e Confidencialidade -
Apéndice VI do Anexo I do edital e no Termo de Confidencialidade e Autorizagdo de Acesso -
Apéndice III do Anexo I do edital. (Item 25.3.6 do Termo de Referéncia — Anexo I do edital).
Nio sendo, portanto, atendido esse item.

Quanto ao item 9.3.6 do Edital, foram identificadas nas fls. 2330 a 2332 informagdes referentes
arazfo social, enderego completo e CNPJ da licitante, referéncia ao niimero do edital do pregdo,
na forma eletronica, bem como o niimero de sua conta corrente, o nome do banco e a respectiva
agéncia onde deseja receber seus créditos.

Referente ao item 9.3.7 do Edital, foram apresentados pela empresa 0s meios de comunicagio
disponiveis para contato, como por exemplo, telefone e endereco eletronico.



Sobre o item 9.3.8 do Edital, foram identificadas as informagdes sobre o preposto nas fls. 2331
nome completo, CPF, carteira de identidade e nacionalidade.

3.2 Da Avaliagiio dos Atestados de Capacidade Técnica

Para a avaliagdo dos atestados de capacidade técnica serfio apresentadas as informagdes em
forma de tabela para melhor exposi¢do da analise.

Para essa analise técnica da proposta serdo avaliados os pontos do Edital abaixo elencados:

10.4.3.1 Atestado de capacidade técnica, emitido por pessoa juridica de direito publico ou
privado, em papel timbrado do cliente comprovando parcela de relevancia referente a gestdo de
recursos humanos e materiais na prestagio de servigos continuados, de acordo com o disposto
no Art. 30 da lei 8.666/93. A prestagdo de servigos atestada devera abranger a operago e gestio
de Central de Atendimento/Call Center com abrangéncia nacional, com atendimento de pelo
menos 400.000 (quatrocentas mil) ligagdes receptivas/més, correspondendo, aproximadamente,
a operagdo de 18.060 (dezoito mil e sessenta) hPA’s/ més, 25% (vinte e cinco por cento) do
quantitativo total de hPA’s, envolvendo terceirizagdo completa de recursos humanos, recursos
materiais e infraestrutura de telefonia (PABX/DAC/URA), nas dependéncias da Contratada,
utilizando gestfio dos servigos baseada em Acordo de Niveis de Servigos relativo aos servigos da
Central de Atendimento.

10.4.3.2 Atestado de capacidade técnica, emitido por pessoa juridica de direito piblico ou
privado, em papel timbrado do cliente comprovando parcela de relevédncia referente a
implantagio e manutengdo de sistema de telecomunicagdes na prestagéio de servigos continuados,
de acordo com o disposto no Art. 30 da lei 8.666/93. A prestagdo de servigos atestada deverd
abranger Implantagdo e Manutengio de Plataforma de Telecomunicagdes para operagdes de
teleatendimento por tratar-se de parcela relevante do servigo a ser contratado, incluindo:

a) PABX/DAC em tecnologia Voip (Voz sobre IP) com no minimo 200 (duzentas) Posicdes de
Atendimento (PA’s) simultineas;

b) Unidade de Resposta Audivel (URA) com processamento de transagdes integradas a Sistemas
Gerenciadores de Banco de Dados utilizando tecnologia de Reconhecimento e Sintese de Voz
(ASR - Automatic Speech Recognation) e Converséio de Texto em Voz TTS (Text-To-Speech),
com no minimo 100 (cem) portas simultdneas;

¢) Gravaglo Digital de chamados telefonicos e de imagens com sincronizagiio de voz e
navegacdo de tela de atendimento;

d) Integragdo de Sistemas de Informagfio tipo CRM ou CzRM e base de dados com plataforma
de telefonia utilizando tecnologia CTI (Computer Telephony Integration).

10.4.3.3 O(s) atestado(s) ou declaragdo(des) de capacidade técnico-operacional deverdo referir-
se a servicos prestados no dmbito de sua atividade econdmica principal ou secundéria
especificadas no contrato social vigente. (Incluido pela Instrugdio Normativa n°® 6, de 23 de
dezembro de 2013)
10.4.3.4 O(s) atestado(s) e/ou declaragdio(des) de capacidade técnica deve(m) comprovar que a
licitante prestou servigos de terceirizagdo compativeis em quantidade com o objeto licitado por
periodo ndo inferior a 3 (trés) anos. (Incluido pela Instrugdo Normativa n® 6, de 23 de dezembro
de 2013)

10.4.3.4.1 Para a comprovagdo da experiéncia minima de 3 (trés) anos prevista no
subitem acima, sera aceito o somatorio de atestados.
Gzl
10.4.3.6 Somente serdo aceitos atestados de capacidade técnica expedidos ap6s a conclusdo do
respectivo contrato ou decorrido no minimo 1 (um) ano do inicio de sua execugfio, exceto se
houver sido firmado para ser executado em prazo inferior. (Incluido pela Instrugdo Normativa n°
6, de 23 de dezembro de 2013)
10.4.3.7 Os atestados ou declaragdes de capacidade técnica apresentados pelos licitantes devem
comprovar aptiddo para desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas,
quantidades e prazos com o objeto de que trata o processo licitatorio.



10.4.3.7.1 Néo serdo aceitos atestados referentes a operagdes de televendas, pesquisas
e campanhas de telemarketing ativo, uma vez que o servigo a ser contratado tem natureza diversa
e mais complexa do que as de operagdes de telemarketing para vendas, para pesquisa de mercado
e para campanhas. Tal exigéncia ¢ imprescindivel para garantir a eficécia do servigo prestado,
uma vez que 0 servigo a ser contratado ¢ caracterizado como de utilidade piiblica e lida com o
recebimento de casos de violéncia contra mulher, com o registro e encaminhamento de dentincias
a 6rgdos de seguranca pliblica de todo o pais. Para que o servigo prestado pelo Ligue 180 atinja
seu fim pretendido, é preciso fornecer, prioritariamente, uma escuta acolhedora e qualifica a
quem procura pelo servigo, para que o atendimento proporcione um contexto seguro e acolhedor
as mulheres em situago e violéncia para o registro de dentincias. Esse contexto exige expertise
diferencial das atendentes para dar espago de fala 4 demandante e, a0 mesmo tempo, perceber a
hora adequada de intervengdo para prestar as informagdes e instrugdes necessarias ao
enfrentamento a violéncia relatada. Ademais, enquanto disque dentincia, o servi¢o lida com
informagdes sensiveis, que requerem tratamento diferenciado e requisitos de seguranca.
Portanto, tais elementos caracterizam o servigo a ser contratado como de natureza diversa e mais
complexa do que as de operagdes de telemarketing para vendas, para pesquisa de mercado e para
campanhas, que ndo sdo compativeis com o objeto licitado, j& que o servigo a ser futuramente
contratado néo versaré sobre a venda de quaisquer produtos ou similares; (Item 25.3.3 do Termo
de Referéncia — Anexo I do edital)

10.4.3.7.2 Nio serdo aceitos como compativeis para atendimento apresentagdo de
capacidade técnico/profissional por meio de acervos técnicos em nome dos responsaveis técnicos
da empresa em substituicdo aos atestados de servigos prestados efetivamente pela empresa
participante do certame, a fim de verificar a capacidade da empresa de executar os servigos, o
que ndo € suficiente atestar quando se apresenta apenas a capacidade técnica de seus
profissionais. (Item 25.3.4 do Termo de Referéncia — Anexo I do edital).

Importante ressaltar que foram apresentados pela empresa Grenit Servigos e Desenvolvimento
de Softwares Ltda 04 (quatro) atestados:

a) Atestado do Banco do Brasil emitido pela Diretoria de Logistica do Banco do Brasil,
referente ao Contrato n° 2007796000183, datado de 24 de maio de 2010, cujo contrato
teve inicio em 22/09/2007.

b) Atestado do Ministério do Trabalho emitido pela Coordenagdo Geral de Recursos
Logisticos, referente ao Contrato n° 67/2010, datado de 31 de outubro de 2011.

¢) Atestado do Centro Integrado de Operagdes de Defesa Social (CIODS) do estado de
Pernambuco emitido pela Geréncia Geral do CIODS, datado de 12 de abril de 2012.

d) Atestado do Canal das Compras emitido pelo responsavel técnico da empresa, datado
de 19 de agosto de 2014.

Os Atestados apresentados ndo foram suficientes para analisar adequadamente se a empresa
atendia os requisitos do certame, sendo assim, foi solicitada a Coordenagdo de Licitagio e
Contrato da Presidéncia da Republica, por meio do Memo n° 779/2014/SPM, que solicitasse a
empresa Grenit Servigos e Desenvolvimento de Softwares Ltda os contratos referentes aos
atestados apresentados, para melhor avaliagdo técnica da licitante:

a) Contrato de Prestagdo de Servigos 2007/9600 — 0183 do Banco do Brasil e aditivos n°
10 e 11 do contrato.

b) Contrato n® 67/2010 do Ministério do Trabalho e Emprego e seu primeiro termo aditivo.

c¢) Contrato n° 147/2011 da Secretaria de Defesa Social e o primeiro e segundo termos
aditivos.

d) Contrato de Prestagdo de Servigo s/n do Canal das Compras Solugdes Comerciais Ltda.

Apos andlise, verificou-se a necessidade de mais informagdes sobre a empresa. Sendo assim,
foi realizada diligéncia, aos quatro 6rgdos que apresentaram atestados da empresa Grenit
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pedido de diligéncia foi encaminhado no dia 26/09/2014, por meio dos seguintes Oficios, que
seguem anexados a essa Nota Técnica:

Emprego;

Estado de Pernambuco.

Oficio n° 075/2014/ASLIC/COLIC/DILOG; dirigido ao Banco do Brasil;
Oficio n°® 076/2014/ASLIC/COLIC/DILOG, dirigido ao Ministério do Trabalho e

Oficio n° 077/2014/ASLIC/COLIC/DILOG, dirigido ao Canal das Compras;
Oficio n° 078/2014/ASLIC/COLIC/DILOG, dirigido a Secretaria de Defesa Social do

A partir da analise dos documentos supracitados a equipe técnica elaborou a seguinte analise
dos atestados apresentados, quanto ao atendimento ou ndo atendimentos do edital:

\

ITEM ATESTADO APRESENTADO
DO REQUISITO BANCODO | MINISTERIODO | JECRETARIADE | CANAL DAS
WY:DITAL BRASIL TRABALHO ey COMPRAS
NAO ATENDE - O
Atestado e 0
Contrato abrangem a
operagdo e gestdo de
Central de |
10.4.3.1 Atestado de Atendimento/  Call | NAC ATENDE - O
capacidade técnica, Center, mas ndo Contraco ¢ a
emitido por pessoa juridica contén; registro se a Siligencis infonim
ds difeito piblic 6u ATENDE —O Atestado abtangbricia dal s fornecimento e a
privado, em papel’ E e Ctuo servico € nacional P Ce3mivicos
timbrad,o do cliente SUsangent & operacho ATENDE — O Contrato | Contudo, as centraiz; # Mporte ticalpo da
egestdode Centralde |~ 44 infraestrutura de
comprovando parcela de v apresentado abrange a | telefonicas de "
relevincia referente a e operagdo e gestdo de |atendimento a e
estdo de recursos CHAR, SRS T IR, Central de | ocorréncias policiais [FREVIALURR),
%umanos e materiais na e ok 9 | Atendimento/ Call | e de bombeiEos (tais P R e o
restagdo de servigos docRmetiiog, Tegistro Center contendo | como 190 e 193) febenas ey o
gontin?.lados de acordo be 3 abrangeucia do registrc’) de que o|objeto do contrat(; LURIc © it da
com odjspo’sto no Art. 30 VY. S Hocional. servigo & de | apresentado, sdo de peR, 0 o
; ’ Porém, em diligéncia : 3 i incompativel com
- da lei 8.666/93. A realizada a0 6rgio abrangéncia ¢ nacional | abrangéncia exigéneia prevista no
10.4.3.1 | prestagfio de servigos '|— item 5.3.8.1.3 do|estadual, pois a

atestada devera abranger

foi nos informado que
o servigo prestado era

contrato.

Seguranca Publica é

Edital. Além disso o
atestado e o contrato

:::E::;"‘:: o gestho de de . abrangéncia g;a?gPetéHCIEeig: ndo abrangem a
nacional. .| operagdo e gestdo de
Atendimento/Call Center modo, o servigo Central de
com abrangéncia atestado . é fie Atendinernito / Call
nacional, (...) abrangéncia restrita Cexitir
ao estado de i
Pernambuco e ndo
atende a exigéncia de
abrangéncia
nacional.
A prestagiio de servicos |[ATENDE-O ATENDE — O Atestado | NAO ATENDE - O NAO ATENDE —O
atestada deverd abranger | Atestado e o e o Contrato ndo Anexo III do pregéo Atestall douo C‘ontrato
a operagio e gestdo de Contrato ndo informam a eletronico n° e
; - : e a diligéncia ndo
Central de informam a quantidade de ligagGes | 18/2011 referente ao abrangem a operaglio
Atendimento/Call Center | quantidade de receptivas Contrato n° o itlo s Cf:)ntral
(...), com atendimento de | ligagdes receptivas | atendidas/més. Porém, | 147/2011 informa d eg Atendimento/Call
pelo menos 400.000 atendidas/més. em diligéncia que a capacidade de

(quatrocentas mil)

Porém, em diligéncia

realizada ao drgdo, foi

atendimento deve ser

Center, por isso tal

9
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ligagdes receptivas/més,
correspondendo,
aproximadamente, a
operagdo de 18.060
(dezoito mil e sessenta)

realizada ao 6rgéo,
foi nos informado
que foram realizadas,
em média, 662.000
(seiscentas e duas

nos informado que
foram realizadas, em
média, 147.824 (cento
e quarenta e sete mil,
oitocentas e vinte e

de 500.000
(quinhentas mil)
ligagdes receptivas
atendidas/més.
Porém, em

informagéo néo foi
disponibilizada.

hPA’s/ més, 25% (vinte e | mil) ligagdes quatro) ligagdes diligéncia realizada
cinco por cento) do receptivas/ més. receptivas/ més. ao 6rgdo, foi-nos
quantitativo total de informado que eram
hPA’s, (...) recepcionadas, em
média, 195.000
(cento e noventa e
cinco mil)
ligagdes/més.
; . NAO ATENDE — O
A prestagiio de servigos NAO ATENDE — (0] ! ) i
atestada devera abranger | . atestado ndo informa e TR0
ATENDE — O A L 1) e a diligéncia ndo
a operacfo e gestio de Risstadc & o ATENDE — O Atestado | a terceiriza¢@o preveem a
Central de ; e o Contrato informam | completa A5
Atendi to/Call Cent Contrato‘informam a a terceirizagio envolvendo recursos faceiizhcta
paImen i terceirizagdo & o L5007 oy completa de recursos
(...) envolvendo completa de recursos | materiais, informa 5.
¢ 3 ta d completa de recursos AR AT A humanos e materiais,
erceirizaclo completa de |\ . & materiais. ’ ) N mas sim, a
recursos humanos, disponibilizagdo de tecnologia de
recursos materiais e (...) recursos humanos. Telefonia

(...)A prestagiio de
servigos atestada devera
abranger a operacfo e
gestdo de Central de
Atendimento/Call Center
(...) infraestrutura de
telefonia
(PABX/DAC/URA), nas
dependéncias da
Contratada utilizando
gestdo dos servigos
baseada em Acordo de
Niveis de Servigos relativo
aos servigos da Central de
Atendimento.

NAO ATENDE — Toda
a infraestrutura de
telefonia foi
fornecida pelo Banco
do Brasil, conforme
item 1.3 referente ao
requisito de
tecnologia previsto
no Documento n° 1
do contrato n°
2007/9600-0183

(p.34).

NAO ATENDE — O
Atestado, o Contrato e
a diligéncia realizada
ao oOrgdo ndo preveem
a terceirizago
completa envolvendo
infraestrutura de
telefonia PABX, mas
apenas de DAC e
URA disponibilizado
pela Contratada.
Salienta-se que a
infraestrutura de
telefonia PABX
permite o recebimento
de ligagdes na Central
de Atendimento e sua
distribuigio para as
atendentes sendo, por
isso, de extrema
importéncia para o

NAO ATENDE - O
Atestado e o
Contrato ndo
preveem a
terceirizagio
completa
envolvendo
infraestrutura de
telefonia
(PABX/DAC/URA),
nas dependéncias da
Contratada, uma vez
que tal estrutura ja
encontrava-se em
operagdo no prédio
sede da Secretaria de
Defesa Social do
Estado de
Pernambuco. Essa
informagdo é
ratificada em

NAO ATENDE - O
Contrato e a
diligéncia informam
o fornecimento e a
prestagdio de servigos
de suporte técnico da
infraestrutura de
telefonia
(PABX/DAC/URA),
para ser utilizada nas
dependéncias da
Contratante e ndo da
Contratada, o que é
incompativel com
exigéncia prevista no
Edital. Além disso o
atestado e o contrato
ndo abrangem a
operagdo e gestdo de
Central de
Atendimento / Call

Servigo. diligéncia realizada Center.
ao orgdo.
ATESTADO APRESENTADO
s SECRETARIA DE
DO REQUISITO BANCO DO MINISTERIO DO DEFESA SOCIAL CANAL DAS
EDITAL BRASIL TRABALHO -PE COMPRAS
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10.4.3.2 Atestado de
capacidade técnica,
emitido por pessoa juridica
de direito piblico ou
privado, em papel timbrado
do cliente comprovando NAO ATENDE — A NAQ ATENDE — O
parcela de relevéncia Plataforma de NAO ATENDE — O Atestado e 0 % ENDE — O
referente a implantacio e | Telecomunicagdes | Contrato e a diligéncia | Contrato nio E::nl;::l;h o
manutencdo de sistema para operagdes de ao Orgdo informama | preveem a diligneia infe
de telecomunicagdes na teleatendimento foi | Implantagéo e Implantagéo e lllg |I1c1a ma Sonam
prestagdio de servicos fornecida pelo Manutengéo de Manutengdo de :ﬂmp tanta;: 3 ;
continuados, de acordo Banco do Brasil, Plataforma de Plataforma de Pla;:;. e::g ‘:i 2
10.4.3.2 |com o disposto no Art. 30 | conforme item 1.3 Telecomunicagdes Telecomunicagdes T; co % o8 5
da lei 8.666/93. A referente ao requisito | para operagdes de para operagdes de Enueet‘:?tl::n;;?s:&
prestagdo de servigos de tecnologia teleatendimento, teleatendimento, tal d tacio d
atestada deverd abranger | previsto no conforme itens 5.2.4 e | infraestrutura é iigia do prestagdo d i
Implantacéio e Documenton® 1 do |5.3.8.3.2.3, apenas disponibilizada pela zzg;:g;:zgtiuzgz :o
Manutengio de contrato n° referentea DACea Secretaria de Defesa | . g
Plataforma de 2007/9600-0183 | URA e nfo ao PABX. | Social do Estado de | o™ 10:4.3.2.
Telecomunicagdes para (p.34). Pernambuco.
b operagdes de
teleatendimento por tratar-
se de parcela relevante do
servigo a ser contratado,
incluindo:
NAO ATENDE — A
Plataforma de ATENDE - O
Telecomunicagdes ! NAO ATENDE- O Atestado e 0
para operagdes de :‘ti;t::s:?gogn’ato Atestado e 0 Contrato informam a
a) PABX/DAC em teleate_ndimento foi nfio especificam Contr_ato ndo implantacdo e
tecnologia Voip (Voz fornecida pelo ' PABX/DAC em especificam suporte de
10.4.3.2 | sobre IP) com no minimo Banco:d5 .Brasﬂ, tecnologia Voip (Voz PABX/D.AC i platatorma
. forme item 1.3 tecnologia Voi PABX/DAC m
—“a” 200 (duzentas) Posi¢des de co;l . .. | sobre IP) com no g P : ;
Atendimento (PA’s) referente ao requisito minimo 200 (Voz sc?bre IP) com |tecnologia Voip (voz
7 y de tecnologia 3 no minimo 200 sobre IP) com 250
simultineas; ; (duzentas) PosigOes de ¢
previsto no Atendimento (PA’s) (duzentas) Posigdes | (duzentas e
Documento n° 1 do P de Atendimento cinquenta) Posigdes
contrato n° ’ (PA’s) simultineas. |de Atendimento
2007/9600-0183 (PA’s) simultineas.
- (p.34).
NAO ATENDE — O NAO ATENDE — O
Atestado e o Contrato | Atestado e o
b) Unidade de Resposta | NAO ATENDE A '.150 lpreveem > Copirata ndo ATENDE — O
Audivel (URA) com Plataforma de g a::tac;o ; pre\viee]:a aﬂ Atestado e o
processamento de Telecomunicagdes 8:?;2:%;{:5 o S&E:gag ;e Contrato informam o
transagdes integradas a para operagdes de Audivel (URA)F::om Unida. de%e Ressosts fornecimento de
Sistemas Gerenciadores de | teleatendimento foi ol s Andsvel (URA)I::om Unidade de Resposta
Banco de Dados utilizando | fornecida pelo P So 3 q d Audivel (URA) com
tecnologia de Banco do Brasil, tl"ansaq, I U hann o | JREGeenI S (0 130 portas
10.4.3.2 % 2 Sistemas transagoes ;
_ap Reconhecimento e Sinte§e conforme item 13 e ires de integradas m'tegradas a
de Voz (ASR - Automatic | referente ao requisito Raneo de Diades Sistemas Sistemas
Speech Recognation) e de tecnologia tilizandot tni G iad d Gereniadores de
Conversdo de Texto em previsto no : 1}112311 n(;'l Pt S Berenma E))res ¢ Banco de Dados co
Voz TTS (Text-To- Documento n°® 1 do At ey T e o Moo . | Tecnologia “Text-to-
Speech), com no minimo | contrato n° Sintese d.e Voz (ASR - | utilizando tecfnologla Speech”,
100 (cem) portas 2007/9600-0183 | Automatic Speech | de Reconhecimento | pe oo ecimento e
simultdneas; (p.34). Recoghition) ¢ o Birless 48 Voz_ Sintese de Voz.
Conversdo de Texto | (ASR - Automatic
em Voz TTS (Text- Speech
To-Speech), comno | Recognation) e
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minimo 100 (cem) Conversdo de Texto S
portas simultineas. em Voz TTS (Text-
To-Speech), com no
minimo 100 (cem)
portas simultineas.
NAO ATENDE — O
Atestado e 0
Contrato ndo
NAO ATENDE — O NAO ATENDE - O preveem a
Atestadoe o Atestado e o Contrato | implantagéo e
Contrato ndo ndo preveem a manutencdo de ATENDE — O
e preveem a implantagéo e Gravago Digital de | Atestado e o
2;?;:;1?;1?%::‘::::: ae implantagdo e manutem;ﬁo‘dg chamac%os Contra.to informam o
10432 |imagens com manutencao.d:e Gravagéo Digital .de ?elefﬁmcos ede fomecnmen.tq de
e sincronteaclio de vor ¢ Gravagdo Digital de charqados telefénicos imagens com gravagdo dlg}ti:l de
navegagiio de tela de chamac.los e‘de imagens com sincronizagdo de voz chamgdos e imagens
el A telefonicos e de sincronizagdo de voz e | e navegagdo de tela | comsicronizagéo de

imagens com
sincronizagdo de voz
e navegacdo de tela
de atendimento.

navegagdo de tela de
atendimento. O
contrato prevé apenas
a gravagdo de voz.

de atendimento.
Conforme informado
pelo érgdo, toda
infraestrutura era de
inteira
responsabilidade da
Secretaria.

voz e navegagdo de
tela.

NAO ATENDE — O
Atestado e 0

NAO ATENDE — O

operacional deverdo
referir-se a servigos

prestados no Ambito de

clausula terceira —
alinea “c” a
prestagdo de servigos

terceira — alinea “c” a
prestagdo de servigos

de implementagdo,

terceira — alinea “c”
a prestagdo de
servigos de

Cohifatoito NAO ATENDE — O Atestado e 0
ey iy Atestado e o Contrato | Contrato ndo
!IJnte o de nédo preveem a preveem a
Sisteg:na :s e Integragfio de Sistemas | Integragéo de
Informaghio tipo de Informagdo tipo Sistemas de ATENDE — O
d) Integracéio de Sistemas | CRM ou CzRM e CRM ou CzRM e base | Informagdo tipo Atestado informa a
egrag 4 de dados com CRM ou CzRM ¢ realizacdo de
de Informagdo tipo CRM | base de dados com | d . y d
ou CzRM e base de dados | plataforma de P atafon_‘ma v sasdstndos com | Hagiag ca
10.4.3.2 con elatitaema de telefonia utilizando telefonia utilizando plataforma de plataforma de
L telefc?nia iflizands tecnologia CTI tecnologia CTI telefonia utilizando | telefonia a sistema
tecnologia CTI (Computer | (Comp ugter (Computer Telephony | tecnologia CTI de CRM utilizando
" Telephony Integration) Telephony Integration). Tal (Computer tecnologia Computer
' Integration), Tal informagéo € Telephony Telephony
info%rrn = ﬁo.é ratificada por Integration). Tal Integration.
ratifica dix por diligéncia realizada ao | informagcéo é
i " : 6rgdo. ratificada por
diligéncia realizada lioénei :
20 6rgio. diligéncia realizada
ao 6rgdo.
ITEM ATESTADO APRESENTADO
DO REQUISITO BANCODO | MINISTERIODO |3-CRETARIADE | cANAL DAS
EDITAL BRASIL TRABALHO " PE COMPRAS
10.4.3.3 O(s) atestado(s) ATENDE — O ATENDE — O contrato | ATENDE— O contrato | ATENDE — O
ou declaragéo (des) de contrato social social vigente prevé | social vigente prevé | contrato social
10.433 capacidade técnico- vigente prevé em sua | em sua clausula em sua cldusula vigente prevé em sua

cldusula terceira —
alinea “c” a
prestacdo de servigos
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sua atividade econdmica |de implementagdo, | consultoria e operagfio | implementagéo, de implementagio,
principal ou secunddria | consultoria e de centrais de consultoria e consultoria e

especificadas no contrato
social vigente. (Incluido

operagdo de centrais
de atendimento e

atendimento e centrais
de telemarketing.

operagdo de centrais
de atendimento e

operagdo de centrais
de atendimento e

pela Instrugdio Normativa | centrais de Verificou-se que o centrais de centrais de
n° 6, de 23 de dezembro de | telemarketing. atestado apresentado | telemarketing. telemarketing.
2013) Verificou-se que o | contempla a atividade | Verificou-se que o | Verificou-se que o
atestado apresentado | descrita no contrato atestado apresentado | atestado apresentado
contempla a social da empresa. contempla a contempla a
atividade descrita no atividade descrita no | atividade descrita no
contrato social da contrato social da contrato social da
empresa. empresa. empresa.
ITEM ATESTADO APRESENTADO
DO REQUISITO BANCO DO MINISTERIO DO | JECRETARIA DE | CANAL DAS
EDITAL BRASIL TRABALHO - PE COMPRAS
O ateste realizado
comprova 2 (dois) O ateste realizado
anos e 8 (oito) meses contempla o
de servigo prestado - periodo de servigo
22/09/2007 a . prestado de
10.4.3.4 O(s) atestado(s) | 24/05/2010. gfn‘”:‘.fv;eggﬁ‘:ges 30/01/2014 a junho
e/ou declaragdio (des) de | Entretanto, conforme Pt patlioritn outull))ro 2011 a 12014,
capacidade técnica deve | descrito na andlise em comprovando
(m) comprovar que a 10.4.3.7 os servigos caeprad i) ano. | s 2013, de cinco meses de
licitante prestou servigos | de terceirizagdo b l(L.’m) e do SRS servigo prestado.
de terceirizagi estados ndo sdo sepyigo prentado, patinimgas, Ademais, os
R i = outubro/2010 a Em virtude de o A
10.4.3.4 | compativeis em . compativeis com o servigos atestados

quantidade com o objeto
licitado por periodo nio
inferior a 3 (trés) anos.

objeto licitado, por se
tratar se servigo de
telemarketing para

novembro/2011.

atestado ndo cumprir
o critério disposto no
item 10.4.3.6, ndo

deve ser considerado

ndo sdo
compativeis com o
objeto licitado por

(Incluido pela Instrugdio | operagdes de vendas e ata efaito ndo se tratar de
Normativa n® 6, de 23 de | pesquisa, que tem Eomat o terceirizagéio
dezembro de 2013) natureza diversa do . envolvendo
objeto do edital. Por operagéo e gestdo
isso, néo seve ser de Central de
considerado para Atendimento/Call
efeito somatorio. Center.
ITEM ATESTADO APRESENTADO
DO REQUISITO BANCODO | MINISTERIODO | PRCREIARA DE | CANAL DAS
EDITAL BRASIL TRABALHO - PE COMPRAS
10.4.3.6 Somente serdo | ATENDE—O NAO ATENDE — AT
aceitos atestados de Atestado ATENDE — O Atestado | Verificou-se que o ;:on;ratc; fiicidticse
capacidade técnica apresentou a apresentou a confrato iniciou-se em 30/01/2014
expedidos apés a comprovagdo de | comprovagdo de em 11/08/2011 e o sendd Sneeiaas ot
conclusiio do 2 (dois) anos e 8 | 06/10/2010 (inicio do | atestado foi emitido -unho de 2014
10.4.3.6 | respectivo contrato ou | (0ito) meses de contrato) a em 12/04/2012, ndo jc nfikte dec];ra %o
decorrido no minimo | servigo prestado - | 31/10/2011, cumprindo assim o ¢

01 (um) ano do inicio
de sua execucéo,
exceto se houver sido
firmado para ser

22/09/2007
(inicio do
contrato) a
24/05/2010.

correspondendo a |
(um) ano e 1(um) més
de servigo prestado.

prazo previsto no
item 10.4.3.6.

de contratos
assinados, atendendo
a excecdo do item
10.4.3.6.
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executado em prazo
inferior. (Incluido pela
Instrugdo Normativa n®
6, de 23 de dezembro de
2013)

TEM ATESTADO APRESENTADO
DO REQUISITO BANCODO | MINISTERIODO | SPERETARIA | CANAL DAS
EDITAL
BRASIL TRABALHO SOCIAL - PE COMPRAS
{4 ava p Atestado, o ’
e a diligéncia Contrato € a
realizada Eoatruto & diligéncia realizada
g : diligéncia realizada
evidenciaram a ndo confirmam o néo
e confirmam o néo :
compatibilidade em : atendimento, pela
caracterfsticas seniooenes,; pels empresa, dos
dtidades ’ . NAO ATENDE — O empresa, dos b l:lisist?)’s de
qrazos revistos no Atestidn, 0 Contrato!| requisitos ds coclln atibilidade em
% dital Eisto % al® a diligéncia compatibilidade em caraste Siiticns
At aoq realizada confirmam | caracteristicas, itiistes o ?
aofesentad: o n R ueRicdca © qrazos previstos no
isf Pt . atende os requisitos | prazos previstos no g dital
ontachs da de compatibilidade | Edital. Quanto as o ser\:'i —
t:l atetsgimen - em caracteristicas e | caracteristicas, 0 O q;tivel
ati\efo e receptivo Saanidinces, s SEPe sastsin ulio or nﬁg se tratar de
P ndo atende quanto | ¢ de abrangéncia et I
para operagdo de v A S AcRal v sim terceirizagdo
televenda o408 prages, g envolvendo
10.4.3.7 Os atestados ou realiziiolo da diligencias restrita ao estado de operagtio & gesttio
declaragdes de capacidade o6 ui:as cotfortiie evidenciaram que a | Pernambuco. dg Eortvalde
técnica apresentados pelos ﬁeng 11 ’e 12 do |cmPpresa ndo Quanto as it iCall
licitantes devem comprovar Documento n° 1 do | CWMPriu 0s prazos quaqtldades, 0 Center, visto que 0
aptidéio para desempenho | n° acordados no servigo atestado ndo Servico aser
10.4.3.7 |de atividade pertinente e contrato 67/2010 no | alcangou a média de

compativel em
caracteristicas, quantidades
e prazos com o0 objeto de
que trata o processo
licitatério.

2007/9600-0183
(p34). O que ¢é

ratificado pelo
atestado que
comprova a
contratagdo de 540
operadores tele
atendimento  ativo

em contraste com
352 atendentes de
tele atendimento
receptivo. Ressalta-
se que o item
10.4.3.7.1 do edital
impede o aceite de
atestados referentes
a operagdes de
telemarketing para

vendas, para
pesquisa e
campanhas, pois que
0 servio a ser
contratado tem

que diz respeito ao
atraso para a
disponibilizagio de
moédulos gerenciais
(PAD
47951.000190/2011-
41), de ferramenta
de registro de
atendimento (PAD
47951.000217/2011-
03) e fechamento do
teleatendimento
eletrénico (PAD
47951.000279/2010-
41).

400.000
(quatrocentas mil)
ligages receptivas
més, ndo
disponibilizou a
terceirizagdo
completa de
materiais € nem de
telefonia, apenas de
recursos humano.
Ademais, o servigo
atestado ndo inclui
a implantagdo e
manutengdo de
Plataforma de
Telecomunicagdes,
j4 que esse item foi
disponibilizado pela
Secretaria de
Defesa Social do
Estado de
Pernambuco.

contratado tem
natureza diversa e
mais complexa.
Cumpre registrar
que o objeto
constante no
contrato
apresentado
envolve apenas
“fornecimento pela
Contratada a
Contratante de
plataforma
integrada de
comunicagdes...”
conforme constante
no contrato. Tal
exigéncia é
necessdria para
garantir a eficicia
do servigo prestado,
por ser de utilidade
publica e destinado
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natureza diversa e
mais complexa. Tal
exigéncia é
necessdria por ser o
servigo de utilidade
publica e destinado

ao registro
deniincias de
violéncia contra
mulher, enviadas a
seguranga publica

de todo o pais. Por
isso, exige expertise
diferencial das
atendentes para uma
escuta acolhedora e
qualificada e para a
promogdo de um

dentincias de
violéncia contra
mulher, que sdo
enviadas a
seguranca publica
de todo o pais. Por
isso, exige expertise
diferencial das
atendentes para uma
escuta acolhedora e
qualificada e
promogéo de
contexto seguro
para o registro de
dentincias.
Ademais, o servigo
lida com

contexto seguro informagdes
para o registro de sensiveis e
b = dendncias. sigilosas, que
Ademais, o servigo requerem
lida com tratamento
informagdes diferenciado e
sensiveis e sigilosas, requisitos de
que requerem seguranga.
seguranga
diferenciada.
ATESTADO APRESENTADO
el : SECRETARIA DE
DO REQUISITO BANCO DO MINISTERIO DO DEFESA SOCIAL - CANAL DAS
EDITAL BRASIL TRABALHO PE COMPRAS
NAO SERA ACEITO —
O Atestado, o
Contrato e a
diligéncia realizada | NAO SE APLICA - O
evidenciaram a nio | Atestado
compatibilidade em | apresentado refere-
<. 10.4.3.7.1 Nio serdo caracteristicas, se a prestagiio de
aceitos atestados quantidades e prazos | servigo de NAO SE APLICA - O
referentes a operagdes | previstos no Edital teleatendimento Atestado apresentado
de televendas, pesquisas | visto que a receptivo e ativo do | refere-se a servigos
e campanhas de documentagéo Ministério, de teleatendimento, | NAOSE APLICA —O
telemarketing ativo, apresentada informou | compreendendo por meio de mdo de | Atestado e o
uma vez que o servigo a | a contratagdo de atendimento obra especializada Contrato ndo dizem
10.4.3.7.1 | ser contratado tem teleatendimento ativo | telefénico, humano e | para respeito a execugo
natureza diversa e mais | e receptivo para eletrénico, servigo | operacionalizagdo de | de servigo de
complexa do que as de operagdo de de Help-Desk, uma central telemarketing,
operagdes de televenda e consulta a banco de | Telefénica Integrada
telemarketing para realizagio de dados para atendimento de
vendas, para pesquisa de | pesquisas, conforme | informatizados , ocorréncias policiais
mercado e para itens 1.1 e 1.2 do bem como e de bombeiro.
campanbhas. (...) Documenton® 1 do | fornecimento e
contrato n° registro de
2007/9600-0183 informagdes ao
(p.34). O que é usudrio.
ratificado pelo
atestado que
comprova a
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contratagdo de 540
operadores tele
atendimento ativo em
contraste com 352
atendentes de tele
atendimento
receptivo. Ressalta-se
que o item 10.4.3.7.1
do edital impede o
aceite de atestados
referentes a
operagdes de
telemarketing para
vendas, para pesquisa
e campanhas, pois
que 0 servigo a ser
contratado tem
natureza diversa e
mais complexa. Tal
exigéncia é
necessaria por ser o
servigo de utilidade
publica e destinado
ao registro dentincias
de violéncia contra
mulher, enviadas a
seguranga plblica de
todo o pais. Por isso,
exige expertise
diferencial das
atendentes para uma
escuta acolhedora e
qualificada e para a
promogéo de um
contexto seguro para
o registro de
dentncias. Ademais,
o servigo lida com
informagdes
sensiveis e sigilosas,
que requerem
seguranca
diferenciada.

ITEM
DO
EDITAL

REQUISITO

ATESTADO APRESENTADO

BANCO DO
BRASIL

MINISTERIO DO
TRABALHO

SECRETARIA DE
DEFESA SOCIAL
-PE

CANAL DAS
COMPRAS

10.4.3.7.2

10.4.3.7.2 Nio serdio

aceitos como compativeis

para atendimento
apresentaciio de
capacidade
técnico/profissional por

meio de acervos técnicos

em nome dos

responséveis técnicos da

empresa em substituigo
aos atestados de servigos

ATENDE -0
Atestado
apresentado refere-
Se a0 Servigo
prestado pela
empresa € ndo a
capacidade técnica
de seus
profissionais.

ATENDE - O
Atestado
apresentado refere-
se a0 servigo
prestado pela
empresa € ndo a
capacidade técnica
de seus
profissionais.

ATENDE -0
Atestado
apresentado refere-
S€ a0 Servigo
prestado pela
empresa e néo a
capacidade técnica
de seus
profissionais.

ATENDE -0
Atestado apresentado
refere-se ao servigo
prestado pela
empresa € nao a
capacidade técnica
de seus profissionais.
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prestados efetivamente 3 O P
pela empresa participante ;

do certame, a fim de
verificar a capacidade da
empresa de executar os
servigos, o que ndo é
suficiente atestar quando
se apresenta apenas a
capacidade técnica de seus
profissionais. (Item 25.3.4
do Termo de Referéncia —
Anexo I do edital)

3.3 Consideracdes complementares

Cumpre-se complementar que na documentagdo referente as diligéncias enviadas pelo Banco
do Brasil, Ministério do Trabalho e Emprego e Secretaria de Defesa Social do Estado de
Pernambuco, chamaram atengfio da édrea técnica da Secretaria de Politicas para as Mulheres
reiteradas colocagdes feitas quanto a problemas enfrentados por tais 6rglos ao longo da
execucdo do contrato pela empresa Grenit Servigos e Desenvolvimento de Softwares Ltda,
principalmente no que tange o descumprimento e obrigagdes trabalhistas e previdencidarias.

Quanto a diligéncia realizada ao MTE constatou-se que a empresa ndo obteve desempenho
satisfatorio por descumprimento de cldusulas contratuais referentes a aspectos de qualidade e
produtividade, bem como por descumprimento da legislagdo trabalhista. Tais descumprimentos
ensejaram, ao longo da execugéo do contrato 67/2010, a abertura dos Processos Administrativos
listados abaixo e constantes as fls. 2 e 3 da Nota Técnica n° 01/2014/ OUVIDORIA-
GERAL/MTE.

Processo Data Assunto Resultado
46286.001518/2010-92 12/11/2010 Forma incorreta de Adverténcia e multa,
entrega do vale autuagdo pela
alimentagdo. fiscalizagdo
trabalhista, conforme
Aln® 017150787 e
017199247,
resultando no
cancelamento do
registro no Programa
de Alimentagdo do
Trabalhador.
47951000139/2011-39 30/05/2011 Pagamento de Autuado pela
salérios fora do prazo | Fiscalizagdo
legal. Trabalhista,
conforme Auto de
Infragdo AI N°
017151589. De
18/05/2011.
47951.000153/2011-32 25/04/2011 Pagamento de Sem aplicagdo de
saldrios em penalidade.
desacordo com a Regularizagdo pela
planilha de empresa em
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composigdo de agosto/2012 apds \% :
custos da Proposta determinagdo \‘i;.-‘,"f Tt >
Comercial (cargo de | juridica do MTE. A b~
coordenador). r—

47951.000184/2011-32 10/05/2011 Pagamento de Sem aplicagdo de
salarios em penalidade.
desacordo com a Regularizagdo pela
planilha de empresa em
composigdo de agosto/2012 apos
custos da Proposta determinag@o
Comercial (cargo de | juridica do TEM.
erente).
47951.000190/2011-41 12/05/2011 Falta de Adverténcia e multa,
disponibilizagdo do | sendo o produto
Médulo de disponibilizado
Relatérios somente em
Gerenciais. setembro/2012, ou
seja, amenos de 30
dias do término do
contrato.
47951.000198/2011-15 23/05/2011 Teleatendimento em | Adverténcia e multa.
desconformidade
com a arvore de voz.
47951.000217/2011-03 09/06/2011 Falta de Sem aplicagdo de
disponibilizagdo da | penalidade ap6s a
Ferramenta de regularizagdo pela
Registro de empresa em
. Atendimento. 21/11/2011.
46335.000279/2011-10 02/06/2011 Fechamento do Adverténcia e multa.
teleatendimento
eletrénico sem
autorizagdo da
Contratante.

Em fungéo dos descumprimentos de clausulas contratuais e trabalhistas, e de atrasos nos prazos
acordados, a é4rea técnica responsavel pela gestdo do servigo posicionou-se contraria a
renovagdo do contrato 67/2010 ja em junho de 2011 por meio do Memorando n° 158/2011
OUVIDORIA-GERAL/TEM. Nesse mesmo sentido, em outubro de 2012, o Coordenador Geral
de recursos Logisticos manifesta-se pela necessidade de contratagfio de nova empresa, dando
ensejo a abertura do Pregdo 09/2014. Neste certame, a empresa Grenit Servigos e
Desenvolvimento de Softwares Ltda foi uma das concorrentes e apresentou os mesmos
atestados ora em andlise. Ressalta-se que tais atestados foram recusados por sua antiga
contratante, isso significa que a area técnica do MTE responsavel pelo servigo licitado niio
aceitou o atestado emitido por seu proprio Ministério.

Quanto a diligéncia realizada ao Banco do Brasil constatou-se que a empresa nio obteve
desempenho satisfatério durante a execugéio do contrato, chamando novamente a atengdo da
area técnica da Secretaria de Politicas para as Mulheres o descumprimento de obrigacdes
trabalhistas. Para comprovar tais descumprimentos, o 6rgdo diligenciado enviou Ata de
Audiéncia realizada pela Procuradoria Regional do Trabalho da 5* Regido (Ministério Pablico
do Trabalho), no 4mbito no Inquérito Civil n° 002268.2013.05.000/5 que tem como parte
investigada a empresa Grenit Servigos e Desenvolvimento de Softwares Ltda. O
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posicionamento do citado Parquet foi que: diante da inadimpléncia da empresa Grenit quan
as verbas trabalhistas, recomenda-se que o Banco do Brasil antecipe e retenha os valores da
fatura correspondente e proceda ao pagamento direto dos trabalhadores, além de encargos e
despesas administrativas que garantam a manutengéo dos servigos.

Esses descumprimentos trabalhistas so deveras preocupantes a drea técnica da Secretaria de
Politicas para as Mulheres, visto que colocam em risco a continuidade da prestagdo do servigo,
devido a greves e paralisagdes decorrentes da insatisfagio dos trabalhadores, além de
comprometer a qualidade dos servigos prestados. E preciso lembrar que, como a Central de
Atendimento a Mulher presta um servigo emergencial de utilidade publica, recebendo e
enviando as autoridades casos de violéncia contra mulher, sua interrupgdo compromete a vida
e a seguranga de muitas brasileiras em situagdo de violéncia. Ademais, caso as atendentes nio
tenham seus direitos basicos garantidos e ndo disponham de uma padrio minimo de qualidade
de vida no trabalho, dificilmente conseguiram criar um ambiente seguro e acolhedor para que
as vitimas registrem suas dentincias.

Cabe destacar ainda que quanto ao item 10.4.3.4 — que exige que atestados e/ou declaracdes de
capacidade técnica devem comprovar que a licitante prestou servigos de terceirizagdo
compativeis em quantidade com o objeto licitado por periodo nio inferior a 3 anos — Somente
o atestado referente aos servigos prestados ao MTE pode ser considerado, atingido apenas 1
ano e 1 més de prestagéo de servigos de terceirizagdo compativeis em quantidade com o objeto
licitado.

O atestado expedido pelo Canal de Compras néo foi considerado por ndo tratar de terceirizagdo
completa de recursos humanos e materiais para gestio e operagdo de Central de
Atendimento/Call Center, descumprindo o item 10.4.3.1 (o testado comprova apenas
fornecimento de tecnologia de Telefonia). O atestado expedido pelo Banco do Brasil ndo foi
considerado por se tratar de terceirizagdo envolvendo operagio e gestdo de Central de
Atendimento/Call Center para operagdes de telemarketing de televendas, pesquisas e
campanhas, descumprindo o item 10.4.3.7.1. E o atestado expedido pela Secretaria de Defesa
Social de Pernambuco néo foi aceito porque contrato iniciou-se em 11/08/2011 e o atestado foi
emitido em 12/04/2012, desse modo, ndo cumpre o prazo minimo de 1 ano previsto no item
10.4.3.6.

4, Conclusio

Conclui-se, de acordo com as andlises da Proposta Comercial, da avaliagdo dos Atestados de
Capacidade Técnica, dos Contratos e das diligéncias realizadas aos 6rgios, que a empresa
Grenit Servigos e Desenvolvimento de Softwares Ltda ndo atende a todos os requisitos
requeridos no Edital, no que se refere, principalmente, a atividade pertinente e compativel em
caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto de que trata o processo licitatério,
fundamentada pela néo comprovagéo total dos itens 10.4.3.1 (principalmente no que se refere
a ndo disponibilizagdo de infraestrutura de PABX), 10.4.3.2 (quanto & prestagio de servigos
continuados), 10.4.3.4, 10.4.3.6 e 10.4.3.7 do Edital.
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Além disso, restaram incompletas e relativamente fora do modelo de planilha proposto as
informagdes apresentadas na proposta comercial. Ademais, néo foi enviada declaragdo exigida
pelo item 9.3.5 do Edital dando ciéncia e aprovagio do contetido constate no Acordo de Sigilo
¢ Confidencialidade do no Termo de Confidencialidade e Autorizagdo de Acesso, ambos
documentos constantes no Anexo I do Edital.

5. Encaminhamento

Encaminho a Diretoria de Administra¢do Interna para as providéncias cabiveis.

Brasilia, <}"de outubro de 2014.

Wi e

Laiza Ma¥a'Neves Spagna
Coordenadora da Central de Atendimento — Ligue 180
Secretaria de Enfrentamento & Violéncia contra as Mulheres
Secretaria de Politicas pra as Mulheres
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