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 a Mulher — Ligue 180

NOTA TECNICA 0032/ 2014 — SPM/SEV

Processo n": 00036.000532/2014-43

OBJETO: Andlise da proposta comercial e da documentagio técnica da empresa Call
Tecnologia e Servigos Ltda para prestagdo de servigos de Solugdo Global para implantagio,
operagdo, manutengdo e gestdo de Infraestrutura de Telecomunicagdes incluindo os
Telesservigos Receptivo e Ativo na forma Humana e Eletronica.

1. Introducio

No dia 21/10/2014 foi encaminhado a Secretaria de Enfrentamento a Violéncia
contra as Mulheres o processo n° 00036.000532/2014-43 contendo o Despacho
n® 272/2014 da Diretoria de Administragdo Interna da Secretaria de Politica para
as Mulheres da Presidéncia da Republica (SPM/PR), fls. 4021, o qual aponta
necessidade de analise da proposta comercial e documentagéo de habilitagdo da
empresa Call Tecnologia e Servigos Ltda, CNPJ 05.003.257/0001-10.

2. Objetivo
O objetivo da presente Nota Técnica ¢ apresentar a analise da conformidade da
proposta ¢ dos documentos de habilitagido 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 Pregio Eletronico n® 01/2014 — SPM prevé as seguintes exigéncias quanto
a proposta comercial:



9.3 A proposta de precos serd apresentada de forma clara e objetiva, em conformidage
com o instrumento convocatorio, devendo conter todos os elementos que influencia
no valor final da contratagdo, devendo ser preenchida conforme Modelo de Proposta
de Precos — Anexo Il deste edital (Proposta Comercial), e deverd, ainda, conter:

9.3.1 Descrigio clara e completa do objeto, observada a descrigdo/especificacdo
constante do Termo de Referéncia — Anexo I e seus Apéndices, sem conter
alternativas de prego ou de qualquer outra condigfio que induza o julgamento a ter mais
de um resultado.

9.3.2 Pregos unitarios, mensal e global de todos os subitens, expressos em R$ (reais),
com aproximagdo 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 execugio contratual deverio ser demonstrados
por meio de Planilhas de Custos e Formacio de Pregos, detalhadas da mao-de-obra,
encargos, insumos, tributos, ferramentas/equipamentos, materiais e outras despesas
relativas aos servi¢os a serem executados, conforme modelo no Apéndice I do Anexo
11 deste edital.

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

9,3.2.3 Juntamente com a Planilha de Custos e Formacfo de Precos deverd
ser indicado a Convengio, 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 Formagio 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
apresentacéo.
9.3.4 Declaraglio expressa de 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, nada mais sendo licito pleitear a esse titulo.
9.3.5 Declaragiio 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 Autorizagiio de Acesso - Apéndice 111 do Anexo I do edital. (Item 25.3.6 do Termo de
Referéncia — Anexo I do edital)
9.3.6 Razdo social, endereco 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 e 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 Qualificagéio 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 o cumprimento do exigido visto que a
proposta apresentada pela empresa foi preenchida segundo o Modelo de Proposta de
Pregos constante no Anexo II do Edital.

Quanto ao item 9.3.1 do Edital, verificou-se o cumprimento visto que a empresa
preencheu sua proposta seguindo 0 Modelo de Planilha exigido e constante no Apéndice
do Edital, bem como apresentou memoria de célculo para os itens de vale transporte,
vale alimentagfio, assisténcia médica, auxilio odontolégico, links de dados. No entanto,
observou-se a cobranga relativa a uniforme e ao material de consumo, cujos valores nao



foram previstos no custo estimado, devendo a empresa retirar da planilha a cobranca

relativa a uniforme e retirar ou justificar a cobranga relativa ao material de consumo.
Sobre o item 9.3.2 do Edital foram observados valores unitarios para os itens forno
micro-ondas e headseats referente aos Equipamentos e o item Modulo de Gestdo de
Processos do Contrato e da Gestdo Operacional referente a Infraestrutura de TI acima
do valor estimado na licitagdo, bem como foram apresentados valores percentuais para
despesas com manutengdo também muito acima do previsto para os itens que previam
tal despesa. Ademais, verificou-se um valor adicional para despesa com equipe para
manuten¢do da Porta de URA, vide comparativo abaixo entre a proposta apresentada
pela empresa e o valor estimado pela SPM:

Instalagoes Fisicas

Item 3.1.12 do Anexo | - Especificagao dos Servigos e da Infraestrutura

Item

Descrigao

Qtde
Estimada

Valor
Unitario
Call (R$)

Valor
Unitario
SPM (R$)

Sitio de operagao - ambiente fisico adequado a dimensao 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 livie de no minimo 30 m® para a
realizagdo da ginastica laboral das funcionarias. O sitio sera de
circulagdo exclusiva das/os funcionarias da operagdo e demais
funcionariaslfos da empresa que tenham relagdo direta com a
manutengéo do servigo.

R$ 67.500,00

R$ 121.500,00

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

R$ 90.000,00

R$ 162.000,00

Sala para equipe de monitoras - isolada acusticamente, que permita
contato visual com a operag&o, equipada com estagdes de trabalho.

R$ 5.625,00

R$  8.475,00

Sala de Retaguarda | (Back Office) - onde ficardo instaladas as
Agentes de Retaguarda, Supervisoras de Retaguarda e
Coordenadoras de Retaguarda isolada acusticamente.

R$ 63.000,00

R$ 87.000,00

Sala de Retaguarda Il (Back Office) - onde ficardo instaladas as
Coordenadoras de Treinamento e Contelddo, as/os Analistas de
Planejamento e Controle e as Psicologas, isolada acusticamente.

R$ 6.750,00

R$  8.685,00

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

R$ 1.350,00

R$  1.440,00

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

R$ 15.000,00

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$ 7.500,00

R$  8.000,00

Sala de descompressdo Espago exclusivo para as funcionarias
alocadas na operagdo do Ligue 180, sem possibilidade de
compartilhamento com outras operagdes da Contratada, devera ter
acesso a area de ar livre.

R$ 45.000,00

R$ 81.000,00

10

Sala para o Apoio psicologico em grupo - dimensionada para atender
as necessidades de dinamicas de grupo.

R$ 5.625,00

R$ 7.375,00

1"

Salas para Feedback e atendimento psicologico individual - medindo
no minimo 04 (quatro) m? com isolamento acustico, dimensionadas na

20

R$ 480,00

R$ 680,00




proporcéo de 01 sala para cada 40 (quarenta) atendentes alocadas no
servigo.
12 | Sala para Coordenagéo da Contratante. 1 R$ 1.800,00 |R$ 2.580,00
13 | Sala para Gerente Geral da Contratada. 1 R$ 900,00 |R$ 1.290,00
14 faaéae i;r):;a reunido exclusiva - com capacidade para mesa com 10 (dez) 1 R$ 3.750.00 |R$  5.100,00
Centro de Processamento de Dados - ambiente devidamente
15 |dimensionado para receber equipamentos de suporte técnico 1 R$ 2250,00 |R$ 267500
operacional.
Para o item Mobiliario, verificou-se um valor percentual para despesas com manutengdo
(conserto e reposigdo) do Mobiliario excessivamente acima do valor estimado. Ainda que a
empresa tenha apresentado justificativa para aplicagdo desse percentual, faz-se necessaria a
negociacdo de um menor valor junto & empresa.
Mobiliario
Item 3.2 e 3.3 do Anexo | - Especificagao dos Servigos e da Infraestrutura
s Valor Valor
ltem Descrigao Unitario Call | Unitario SPM
Estimada :
(R$) (R$)
Posigdo de Atendimento (PA): conjunto de mobiliario
1 |inbox, com tratamento acistico, em conformidade com | 570 RS 2.480,00 | RS 2.728,00
as exigéncias da NR-17 do MTE.
2 | Cadeiras 768 R$ 850,00 | R$ 886,83
3 | Mesa de trabalho individual com gaveteiro 130 R$ 2.650,00 | R$ 2760,42
4 | Mesa de reunido para 10 lugares 1 R$ 3.500,00 | RS 3.791,67
5 | Cadeiras tipo universitaria 65 R$ 850,00 | R$ 1.017,17
6 | Mesas para computador 50 R$ 2.650,00 | RS 2.716,25
7 | Quadro branco 5 R$ 300,00 | R$ 400,00
8 | Mesa para refeigéo 8 RS 4.800,00 | R$ 4.905,28
9 | Cadeira para refeigéo 38 RS 650,00 | R$ 657,67
10 | Sofas de 3 lugares 4 R$ 4.000,00 | R$ 5.066,67
11 | Despesas com manutengao (conserto e reposigao) % 30%* 4.5%

*Para o item 11 considerou-se o valor de 30% sobre o valor total do mobiliario, tendo em vista o histérico
da empresa com este custo, bem como a regra de depreciagdo estipulada no Edital.

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,
além disso, verificou-se na planilha da empresa o fator de ponderagdo 2 (dois) e ndo 1
(um), sem justificativa. O item Headsets, em amarelo, também foi cotado acima do
valor estimado. Sendo assim, solicita-se que os valores sejam ajustados conforme
valores estimados previstos no Edital ou que seus valores sejam devidamente
justificados.

Observou-se também um valor percentual para despesas com manutengdo (conserto €
reposigdo) dos Equipamentos excessivamente acima do valor estimado. Ainda que a
empresa tenha apresentado justificativa para aplicago desse percentual, faz-se
necessaria a negocia¢do de um menor valor junto a empresa.




Equipamentos
Item 3.4 do Anexo | - Especificagdo dos Servicos e da Infraestrutura
il .Va!or : Va.lor
Item Descrigao Estimada Unitario Call Unitario SPM

(R$) (R$)
1 Forno micro-ondas 9 RS 490,00* | R$ 393,93
2 Geladeira 6 R$ 2.500,00 [ R$ 1.092,63
3 Aparelho de TV 2 R% 5.000,00 | R$ 1.732,37
4 Headseats 1.028 R$ 180,00 | RS 132,70
5 Despesas com manutengao (conserto e reposi¢ao) % 30%™* 4,5%

*Foi considerado fator de ponderag@o 2 (dois) na planilha da empresa.
** Para o item 5 considerou-se o valor de 30% sobre o valor total dos EQUIPAMENTOS, tendo em vista
o histérico da empresa com este custo, bem como a regra de depreciagio estipulada no Edital.

Os itens de 8 a 10 identificados referem-se aos valores mensais de Infraestrutura de TI
da empresa que se mostraram abaixo do valor estimado na cota¢do de pregos para o
contrato, tal fato se justifica pelo valor mensal de aluguel que serd gasto pela empresa.
Ja o item 11, identificado em amarelo se mostrou bem acima do custo mensal estimado.
Sendo assim, verifica-se a necessidade de negociar com a empresa um menor valor para
esse item.

Observou-se também um valor percentual para despesas com manuten¢do (conserto e
reposi¢do) da Infraestrutura de TI excessivamente acima do valor estimado. Ainda que a
empresa tenha apresentado justificativa para aplicagdo desse percentual, faz-se

necessaria a negociagfio de um menor valor junto a empresa.

Infraestrutura de Tl
Item 4.1, 4.2 e 4.3 do Anexo | - Especificagdo dos Servigos e da Infraestrutura
Valor Valor
i s cstimada | Unitério Call(RS) | Unitario SPM (RS)

1 Microcomputadores 746 R$ 2.800,00 R$ 3.320,00
2 Monitores de video 746 R$ 480,00 R$ 743,17
3 Teclados 746 R$ 70,00 R$ 73,50
4 Mouses opticos 746 R$ 45,00 R$ 51,00
5 Projetor 5 R$ 4.000,00 R$ 5.566,67
6 Impressora R$ 3.400,00 R$ 7.500,00
7 Aparelho de fax R$ 650,00 R$ 678,17

Plataforma de Telecom (PABX-IP/DAC/CTI/Gravagao R$  253.418,00* R$  360.331,20%
8 Digital/ Discador) 1
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Sistema de Video efou Chamadas para Atendimento de RS 2.400,00* R$ 977,801 :
9 Deficiente Auditivo 1
Sistema Tratamento Mltiplos Canais - FAX / SMS / E- R$ 59.680,00* R$  150.719,40*
10 MAIL/ICHAT 1
Modulo de Gestéo de Processos do Contrato e da Gestao R$ 82.240,00 R$ 59.508,00*
11 Operacional 1
12 Despesas com manutengao (conserto e reposigéo) % 30%* 4,5%

*Valor mensal do aluguel a ser pago pela empresa comparado com o valor unitario mensal estimado pela
SPM.

**Para o item 12 considerou-se o valor de 30% sobre o valor total da INFRAESTRUTURA de TI, tendo
em vista o histérico da empresa com este custo, bem como a regra de depreciagdo estipulada no Edital.

Observou-se um valor percentual para despesas com manutengdo (conserto e reposigéo)
da Hospedagem para o Sistema de Atendimento excessivamente acima do valor
estimado. Ainda que a empresa tenha apresentado justificativa para aplicagdo desse
percentual, faz-se necessaria a negociagdo de um menor valor junto a empresa.

Hospedagem - Sistema de Atendimento
Item 5 do Anexo | - Especificagdo dos Servigos e da Infraestrutura
Placa de Rede
Qtde. - - Valor Unitario | Valor Unitario
Item Descrigéo Estimada | NUcleos RAID e ve(l:.,f,’dafe Call (RS) SPM (RS)
vibps
1 | Servidor de aplicagdo 2 8 0 2 1.000 R$ 120.000,00 | R$  136.800,00
2 | Servidor Web 2 8 0 2 1.000 R$ 85.000,00| R$  95.766,67
3 | Servidor Banco de dados 2 8 1 2 1.000 R$ 280.000,00 | R$ 294.000,00
Despesas com manutengéo R G
i (conserto e reposigéo) % 30% 4.5%

#* Para o item 4 considerou-se o valor de 30% sobre o valor total da HOSPEDAGEM, tendo em vista 0
historico da empresa com este custo, bem como a regra de depreciagdo estipulada no Edital.

Observou-se um valor de R$ 210,00 para despesas com equipe de desenvolvimento/manutengdo
da Porta de URA, o que acabou dobrando o valor unitario estimado da Porta de URA. Sendo
assim, faz-se necesséria a negociagio de um menor valor junto a empresa ou sua retirada.

Porta de URA
Item 1.1.1 do Anexo | -
Especificagdo dos Servicos e da Infraestrutura

Item Descrigéo Unid. Qtde Va:?;':l(rlliigﬂo Vals‘g# ?::)ﬂo
1 | Servidores de URA vb/més 480 R$ 75,00 | R$ 79,67
2 | Software de URA — Portal de Voz vb/més 480 R$ 50,00 | R$ 57,50
3 | Modulo ASR vb/més 480 R$ 3500 | RS 4443
4 | Modulo TTS vb/més 480 R$ 35,00 | RS 41,67
5 | Médulo SA vb/més 480 R$ 10,00 | R$ 38,40
6 | emvoimestoranengio) .| vmes | 40 |RS 21000 Rs -




No que se refere aos itens 9.3.2.1 e 9.3.2.2 do Edital verificou-se que a proposta enviat
pela empresa estd de acordo com o previsto no Edital, apresentada conforme Modelo dé
Planilha, bem como apresenta planilhas acessorias contidas no Apéndice.

O item 9.3.2.3 do Edital também ¢ cumprido, uma vez que a empresa apresentou
referéncia ao Acordo Coletiva de Trabalho que rege a categoria profissional que
executara o servigo assinada entre o sindicato SINTTEL/DF - Sindicato Dos
Trabalhadores em Telecomunicagdes do Distrito Federal e a Call Tecnologia e Servigos
Ltda. Tal Acordo foi utilizado como pardmetro para os itens vale transporte, vale
alimentagdo, assisténcia médica, auxilio odontolégico, com as respectivas memdarias de
calculo. Quanto aos itens seguro de vida, invalidez e funeral e auxilio creche ndo foram
identificada na proposta comercial as respectivas memorias de célculo, sugerindo-se que
elas sejam apresentadas, caso a empresa seja classificada. Importante destacar que para
os itens afastamento maternidade, auséncia por doenga, auséncias legais e auséncia por
acidente de trabalho foram utilizados os percentuais previstos na Convengdo Coletiva de
Trabalho (CCT) 2014-2014 do Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicagdes do
Distrito Federal, porém sem fazer referéncia a CCT na proposta comercial. Além disso,
os valores para 13° Saldrio, Férias e Abono de Férias, bem como para Multa sobre
FGTS e contribuigdo social sobre o aviso prévio indenizado e sobre o aviso prévio
trabalhado seguiram o indicado no Modelo de Planilha baseado na IN 02/2008. Bem
como foram utilizados o percentual do CNJ para aviso prévio indenizado e do TCU para
aviso prévio trabalhado. Sendo assim, sugere-se que a empresa também faga referéncia
aos percentuais previstos na CCT, no TCU e no CNJ.

Ademais, foram identificadas as respectivas datas bases e vigéncias relativas as
categorias profissionais e a referéncia dos cargos com o Coédigo Brasileiro de
Ocupagoes (CBO).

Quanto ao item 9.3.3 do Edital verificou-se que este foi atendido, conforme consta no
item 7 (Validade da Proposta) — 60 (sessenta) dias consecutivos, contados da data de
apresentagdo da proposta aceita.

Sobre o item 9.3.4 do Edital, a empresa declarou expressamente, conforme item 8 de
sua proposta comercial, 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.

Ja o item 9.3.5 do Edital foi atendido, pois foi encontrada, conforme item 8 de sua
proposta comercial, 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 111 do Anexo I do
edital. (Item 25.3.6 do Termo de Referéncia — Anexo I do edital).

Quanto ao item 9.3.6 do Edital, foram identificadas informagdes referentes a razdo
social, enderego completo e CNPJ da licitante, referéncia ao nimero do edital do
pregdo, na forma eletronica, bem como o numero de sua conta corrente, 0 nome do
banco e a respectiva agéncia onde deseja receber seus créditos, conforme péaginas 2 e 3
da proposta comercial da licitante.



Referente ao item 9.3.7 do Edital, foram apresentados pela empresa os meios
comunicagdo disponiveis para contato, como por exemplo, telefone e endereg
eletronico, conforme item 2 de sua proposta comercial.

Sobre o item 9.3.8 do Edital, foram identificadas as informagdes sobre o preposto: nome
completo, CPF, carteira de identidade, conforme apresentado no item 3 da proposta
comercial, faltando apenas informagéo sobre a nacionalidade.

3.2 Da Avaliacio dos Atestados de Capacidade Técnica

Para a avaliacdo dos atestados de capacidade técnica serdo apresentadas as informagdes em
forma de tabela para melhor exposigio 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 relevéncia referente a
gestdo de recursos humanos e materiais na prestagéo de servigos continuados, de acordo
com o disposto no Art. 30 da lei 8.666/93. A prestagdo de servigos atestada devera
abranger a operagdo e gestdo 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 gestdo 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 publico
ou privado, em papel timbrado do cliente comprovando parcela de relevéncia referente &
implantagdo e manuteng¢do de sistema de telecomunicagdes na prestagdo de servigos
continuados, de acordo com o disposto no Art. 30 da lei 8.666/93. A prestagdo de
servigos atestada devera abranger Implantagio e Manutengdo 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)
Posigdes 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 Conversdo de Texto em Voz
TTS (Text-To-Speech), com no minimo 100 (cem) portas simultineas;

¢) Gravagdo Digital de chamados telefonicos e de imagens com sincronizagdo de voz e
navegagdo de tela de atendimento;



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

10.4.3.3 O(s) atestado(s) ou declaragiio(des) de capacidade técnico-operacional deverdo
referir-se a servigos prestados no dmbito de sua atividade econdmica principal ou
secundaria especificadas no contrato social vigente. (Incluido pela Instrugdo Normativa
n°® 6, de 23 de dezembro de 2013)

10.4.3.4 O(s) atestado(s) e/ou declaragiio(0es) 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, serd aceito o somatério de atestados.

{ennd

10.4.3.6 Somente serdo aceitos atestados de capacidade técnica expedidos apds a
conclusdo do respectivo contrato ou decorrido no minimo 1 (um) ano do inicio de sua
execugdo, 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 Nio serfio 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 é imprescindivel
para garantir a eficicia do servigo prestado, uma vez que o servigo a ser contratado ¢
caracterizado como de utilidade publica e lida com o recebimento de casos de violéncia
contra mulher, com o registro e encaminhamento de dendncias a 6rgéos de seguranga
piblica de todo o pais. Para que o servigo prestado pelo Ligue 180 atinja seu fim
pretendido, ¢ preciso fornecer, prioritariamente, uma escuta acolhedora e qualifica a
quem procura pelo servigo, para que o atendimento proporcione um contexto seguro €
acolhedor as mulheres em situagio e violéncia para o registro de dentincias. Esse
contexto exige expertise diferencial das atendentes para dar espago de fala a
demandante e, a0 mesmo tempo, perceber a hora adequada de intervengdio para prestar
as informagdes e instrugdes necessarias ao enfrentamento a violéncia relatada. Ademais,
enquanto disque denuncia, o servigo lida com informagdes sensiveis, que requerem
tratamento diferenciado e requisitos de seguranga. Portanto, tais elementos caracterizam
o0 servico 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, ja que o servigo a ser futuramente
contratado nfio versard 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 apresenta¢do
de capacidade técnico/profissional por meio de acervos técnicos em nome dos
responsdveis técnicos da empresa em substituigdo 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 | do edital).



Importante ressaltar que foram apresentados pela empresa Call Tecnologia e Servigos Ltda 08
(oito) atestados e os respectivos contratos de prestagdo de servigo:

a. Atestado da ANATEL 1 — Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, emitido pela
Assessoria de Relagdes com os Usuarios, referente ao Contrato de Prestagio de Servigos
— ARU n° 29/2005, datado de 29 de outubro de 2007, cujo contrato teve inicio em
02/09/2005.

b. Atestado da ANATEL 2 — Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, emitido pela
Assessoria de Relagdes com os Usudrios, referente ao Contrato de Presta¢do de Servigos
— ARU n° 30/2005, datado de 06 de julho de 2009, cujo contrato teve inicio em
03/09/2005.

c. Atestado do BRB — Banco de Brasilia S/A, emitido pela Geréncia de Tecnologia e
Qualidade, referente ao Contrato de Prestagdo de Servigos n° 041.000.147/2006, datado
de 13 de outubro de 2011, cujo contrato teve inicio em 17/07/2006.

d. Atestado da CEF — Caixa Econémica Federal, emitido pela Geréncia de Filial Licitagoes
e Contratagdes em Sdo Paulo (GILIC/SP), referente ao Contrato de Prestagdo de
Servigos n° 1876/2009, datado de 20 de abril de 2010, cujo contrato teve inicio em
12/05/2009.

e. Atestado do MDS — Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a Fome, emitido
pela Gestora de Contrato, referente ao Contrato de Prestagdo de Servigos n® 02/2006,
datado de 27 de janeiro de 2010, cujo contrato teve inicio em 23/02/2006.

f. Atestado da Prefeitura de Paulinia/SP, emitido pelo Secretario de Planejamento do
Municipio de Paulinia, datado de 02 de abril de 2014, referente ao Contrato de
Prestagdo de Servigos n® 247/2007, iniciado em 22/05/2007, com vigéncia até 30 de
agosto de 2012 e ao Contrato de Prestagdo de Servigos n® 477/2012, iniciado em 31 de
outubro de 2012, com vigéncia até 01 de dezembro de 2014.

g. Atestado da PMSP — Prefeitura Municipal de Sdo Paulo, emitido pelo Secretaria
Executiva de Comunicagdo, datado de 01 de abril de 2014, referente ao Termo n°
02/CGBS/SMG/2006 iniciado em 30/03/2006 e ao Termo n® 04/SECOM/2011 iniciado
em 09/05/2011 com vigéncia até 23 de julho de 2015.

h. Atestado da SPM — Secretaria de Politica para as Mulheres, emitido pelo Diretor de
Programa da Subsecretaria de Planejamento de Politicas para as Mulheres da
Presidéncia da Republica, referente ao Contrato n°® 33/2009, datado de 22 de junho de
2011, cujo contrato teve inicio em 01/12/2009, com vigéncia até 01/12/2014,

Os Atestados e os Contratos apresentados ndo foram suficientes para analisar
adequadamente se a empresa atendia os requisitos do certame, sendo assim, foi
solicitada a Coordenagdo de Licitagdo e Contrato da Presidéncia da Republica, por meio
de e-mail datado de 22/10/2014, que solicitasse a empresa Call Tecnologia e Servigos
Ltda os Termos de Referéncia e/ou Editais referentes aos documentos apresentados,
para melhor avaliagéo técnica da licitante:

a. Edital referente ao Pregdo n° 35/2004 da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes;
b. Edital referente ao Pregdo n° 12/2006 do Banco de Brasilia;



c. Edital referente ao Pregdo n° 03/2005 do Ministério do Desenvolvimento Social e

Combate a Fome;

d. Editais referentes aos Pregdes n° 34/2007 e Pregdo n°® 39/2012 da Prefeitura de

Paulinia;

e. [Edital referente ao Pregéo n® 02/2006 da Prefeitura de Sdo Paulo.

Apos andlise, verificou-se a necessidade de mais informagdes sobre a empresa. Sendo
assim, foi realizada diligéncia, aos seguintes 6rgdos que apresentaram atestados da
empresa Call Tecnologia e Servigos Ltda, referente aos contratos supramencionados:

Agéncia Nacional

de Telecomunicagdes,

Banco de Brasilia, Ministério do

Desenvolvimento Social e Combate a Fome, Prefeitura de Paulinia/ SP e Prefeitura de
Sdo Paulo. O pedido de diligéncia foi encaminhado no dia 27/10/2014, por meio dos

seguintes Oficios:

a0 op

Oficio n° 087/2014/ASLIC/COLIC/DILOG, dirigido a ANATEL.

Oficio n® 088/2014/ASLIC/COLIC/DILOG, dirigido ao BRB.

Oficio n® 089/2014/ASLIC/COLIC/DILOG, dirigido ao MDS.

Oficio n® 090/2014/ASLIC/COLIC/DILOG, dirigido a Prefeitura de Sdo Paulo.
Oficio n® 091/2014/ASLIC/COLIC/DILOG, dirigido a Prefeitura de Paulinia.

Atestados Apresentados

Requisito - 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 & gestdio de recursos humanos e materiais na prestagiio de
servigos continuados, de acordo com o disposto no Art. 30 da lei 8.666/93. A
prestaciio de servicos atestada deverd abranger a operacdo e gestdo de
Central de Atendimento/Call Center com abrangéncia nacional, (...)

ANATEL 1 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicag¢des

ATENDE — O Atestado e o Contrato informam que o objeto refere-se a
prestagdo de servigos para atendimento aos usudrios de servigos de
telecomunicagdes no pais, portanto, possui abrangéncia nacional.

ANATEL 2 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

ATENDE — O Atestado e o Contrato informam que o objeto refere-se a
prestagiio de servigos para atendimento aos usudrios de servigos de
telecomunicagdes no pais, portanto, possui abrangéncia nacional.

BRB — Banco de Brasilia S/A

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.7.1 do Edital) — O Atestado
informa que o objeto refere-se a prestagdo de servigos especializados de
Teleatendimento e Telemarketing Ativo e Receptivo (Call Center/Contact
Center, Help Desk), com abrangéncia nacional.

CEF — Caixa Econdmica
Federal

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.6 do Edital) — O Atestado e o
Contrato apresentados niio informam se a abrangéncia do servigo é nacional.

MDS — Ministério do
Desenvolvimento Social e
Combate a Fome

ATENDE — O Atestado informa que o objeto refere-se a prestagdo de
servigos especializados destinados ao atendimento especifico de gestores
municipais do Programa Bolsa Familia. Além disso, o objeto descrito no
contato refere aos servigos de Telemarketing ativo e receptivo para
atendimento a sociedade brasileira. Sendo assim, o atendimento ¢ voltado
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Prefeitura de Paulinia/SP NAO ATENDE — O Atestado informa que o servico de atendimento &9
destinado ao cidaddo do municipio de Paulinia, portanto, ndo possui
abrangéncia nacional.

PMSP — Prefeitura Municipal | ATENDE — O Atestado informa que a Central de Atendimento da Prefeitura
de Sao Paulo de Sdo Paulo abrange atendimento aos cidaddos do municipio através do
numero 156, enquanto telefone pablico municipal, conforme resolugdo da
Anatel n® 357, bem como abrange atendimento a nivel nacional a todo e
qualquer cidaddo/ turista, e/ou empresa através do namero (011) 3218-6300
enquanto canal de comunicagdo entre a Prefeitura de Sdo Paulo e os usudrios
do servigo.

SPM — Secretaria de Politica | ATENDE — O Atestado e o Contrato informam a seguinte atividade a ser
para as Mulheres desempenhada pela empresa — registrar os relatos de violéncia/ dentincias,
bem como reclamagdes sobre servigos da rede de atendimento @ mulher em
todo o Brasil, sugestdes e elogio. Sendo assim, o atendimento alcanga todo
territério nacional.

Requisito - 10.4.3.1

A prestagiio de servicos atestada deverd abranger a operacio e gestio de
Atestados Apresentados Central de Atendimento/Call Center (...), 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, (...)

ANATEL 1 — Agéncia ATENDE (em parte) — O Atestado informa que entre Outubro de 2006 e
Nacional de Setembro de 2007 foram atendidas, em média, 264.504 (duzentas e sessenta e
Telecomunicagdes quatro mil, quinhentas e quatro) ligagdes receptivas/més.
ANATEL 2 — Agéncia ATENDE (em parte) — O Atestado apresentado ndo informa a quantidade
Nacional de média de ligagdes receptivas/més. Porém, em diligéncia realizada ao orgéio
Telecomunicagdes foi informada a quantidade média de ligagdes receptivas/ més entre os anos
de 2005 e 2009:

Ano Quantitativo médio por més

2005 233.333

2006 333.333

2007 272.000

2008 292.608

2009 288.398

BRB — Banco de Brasilia S/A | NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.7.1 do Edital) — O Atestado
informa que entre Setembro de 2010 e Setembro de 2011 foram atendidas,
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em média, 1.394.276 (um milhdo, trezentas e noventa e quatro mil,
e setenta e seis) ligagdes receptivas/més.

CEF — Caixa Econdmica
Federal

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.6 do Edital) — O Atestado
informa que entre Maio de 2009 e Margo de 2010 foram atendidas, em
média, 1.245.143 (um milhdo, duzentas e quarenta e cinco mil, cento e
quarenta e trés) ligagdes receptivas/més.

MDS — Ministério do
Desenvolvimento Social e
Combate a Fome

ATENDE (em parte) — O Atestado informa que entre Janeiro de 2009 e
Dezembro de 2009 foram atendidas, em média, 282.864 (duzentas e oitenta e
duas mil, oitocentas e sessenta e quatro) ligagdes receptivas/més.

Prefeitura de Paulinia/SP

ATENDE (em parte) — O Atestado apresentado ndo informa a quantidade
média de ligagdes receptivas/més. Porém, em diligéncia realizada ao orgdo
foi informado que “na prestagdo dos servigos executados pela Call
Tecnologia e Servigos Ltda sdo processados, em média 15 mil chamadas
receptivas por més realizadas nos Niveis I e 117,

PMSP — Prefeitura Municipal
de Sao Paulo

ATENDE - O Atestado informa e execugdo média de 1.000.000 de
atendimentos por més.

SPM — Secretaria de Politica
para as Mulheres

ATENDE — O Atestado informa que entre Junho de 2010 e Maio de 2011
foram atendidas, em média, 751.205 (setecentas e cinquenta ¢ uma mil,
duzentas e cinco) ligagdes receptivas/més.

Atestados Apresentados

Requisito - 10.4.3.1

A prestagiio de servigos atestada devera abranger a operagiio e gestdo de
Central de Atendimento/Call Center (...) envolvendo terceirizacio completa
de recursos humanos, recursos materiais e (...)

ANATEL 1 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

ATENDE - O Atestado informa a terceirizagdo completa de solugdo
tecnologica, infraestrutura, recursos humanos e gestéo.

ANATEL 2 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

ATENDE — O Atestado informa a terceirizagdo completa de solugio de
telefonia, recursos humanos (190 Posi¢des de Atendimento) e materiais.

BRB — Banco de Brasilia S/A

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.7.1 do Edital) — O Atestado
informa a terceirizagio completa de recursos humanos, tais como
Operadores, Monitores, Supervisores, Técnicos, analistas de Sistemas,
analistas de Telecomunicagdes, Analistas de Trafego, Dimensionamento de
Call Center, Coordenador Técnico e Gerente de Operagdes, bem como os
recursos materiais necessarios para sua operacionalizagdo como solugio
tecnolégica, infraestrutura e Gestéo.

CEF — Caixa Econdmica
Federal

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.6 do Edital) — O Atestado
ndo informa a terceirizagfio completa de recursos humanos e materiais.
Porém, o Contrato apresenta como obrigagdo da Contratada cldusulas
referentes aos recursos humanos empregados na operagdo, bem como prover
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toda infraestrutura necessaria para a execugéo do contrato.

MDS — Ministério do
Desenvolvimento Social e
Combate a4 Fome

ATENDE — O Atestado informa a disponibilizagio dos recursos~
tecnologicos, materiais humanos especificos, compreendendo instalagdes
fisicas, incluindo mobilidrio adequado a NR 17 do MTE, rede interna, linhas
telefonicas e de comunicagio para voz e dados, sistema de telefonia, mdo de
obra especializada e software proprio de gestdo e CRM para realizagdo dos
Servigos.

Prefeitura de Paulinia/SP

ATENDE — O Atestado informa a disponibilizagdo de recursos humanos e
fornecimento de equipamentos e sistemas para prestagdo do servigo.

PMSP — Prefeitura Municipal
de Sao Paulo

ATENDE — O Atestado informa a disponibilizagdo média de 1700 Postos de
Profissionais de Atendimento, bem como disponibiliza toda infraestrutura
fisica e tecnoldgica necessdrias a sua operacionalizagdo.

SPM — Secretaria de Politica
para as Mulheres

ATENDE — O Atestado informa a terceirizagdo completa, nas dependéncias
da Contratada, para a prestagéio de servigos, nas areas de operagdo e gestdo de
servigos, nas areas de operagdo e gestdo de servicos de Central de
Atendimento & Mulher e Central de Abrigamento, com atendimento receptivo
e ativo, como disponibilidade de 24x7 (vinte quatro horas por dia, sete dias
por semana), com gestdo dos servigos baseada em Acordos de Niveis de
Servigo e utilizando recursos CTI, gravagdo digital e solu¢do de gestdo de
atendimentos em arquitetura Web, compreendendo tecnologia, infraestrutura,
Recursos Humanos e Gestdo.

Atestados Apresentados

Requisito - 10.4.3.1

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

ANATEL 1 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

ATENDE — O Atestado abrange a infraestrutura de Telecomunicagdes,
dispondo de 180 Portas de URA/FAX, PABX/DAC, Gravador digital e
Wolrdforce Management nas dependéncias da Contratada, bem como utiliza
Acordo de Nivel de Servigo.

ANATEL 2 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

ATENDE — O Atestado informa a disponibilizagio da infraestrutura de
telefonia (PABX IP, DAC, URA, CTI e Gravador Digital), 100% tecnologia
voz sobre IP, nas dependéncias da Contratada e da Contratante. J4 o anexo II
do Contrato ARU n°® 30/2005 informa a descri¢do do Nivel de Servigo
utilizada para a gestdo dos servigos.

BRB — Banco de Brasilia S/A

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.7.1 do Edital) — O Atestado
abrange a infraestrutura de telefonia: PABX, DAC, URA e funcionamento
integrado com tecnologia CTI, Web Center (e-mail, chat, voz sobre IP) nas
dependéncias da Contratada, bem como utiliza Acordo de Nivel de Servigo.

CEF — Caixa Econémica

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.6 do Edital) - O Atestado e o
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MDS — Ministério do ATENDE — O Atestado abrange a Plataforma de Comunicagdo de Voz:
Desenvolvimento Social e DIGITRO NGC/EXTENDVoip/Comunix e Hardware de Telecomunicagdoes
Combate a2 Fome — 150 Portas de URA/FAX, PABX/DAC, Tarifador e Gravador Digital nas

dependéncias da Contratada, disponibilizando, assim, a infraestrutura de
telefonia. Porém, ndo se informou a existéncia de Acordo de Nivel de
Servigo nem no Atestado, nem no Contrato. Mas foi confirmada a utilizagdo
de Acordo de Nivel de Servigo por meio Edital do MDS (Anexo I1I).

Prefeitura de Paulinia/SP ATENDE - O Atestado informa que a estrutura de Telecomunicagdes inclui;
plataforma multicanal de comunicagdo de voz — ExtendVolP, hardware de
telecomunicagdes (Portas de URA/FAX), PABX/DAC e Gravador Digital e
Discador eletrénico instalado nas dependéncias da Contratada, bem como
utiliza Acordo de Nivel de Servigo.

PMSP — Prefeitura Municipal | ATENDE — O Atestado informa que a estrutura de Telecomunicagdes ¢
de Sio Paulo compostas por 750 portas simultineas de URA, PABX-IP, DAC, Gravador
Digital de Voz e Tela, discador Automatico, Atendimento Multicanal voz e
internet (email, chat, web, videochamadas — libras, redes sociais etc) e
Gestdo de Forma de Trabalho instalado em Sdo Paulo pela Contratada.
Porém, ndo se informou a existéncia de Acordo de Nivel de Servico. Mas foi
confirmada a utilizagdo de Acordo de Nivel de Servigo por meio item “N” do
Anexo I do Edital da Prefeitura.

SPM — Secretaria de Politica | ATENDE — O Atestado informa que a estrutura de Telecomunicagdes ¢
para as Mulheres composta de plataforma de comunicagdo ExtendVolP, PABX IP, DAC,
Gravador Digital (voz e tela), URA IP/FAX, Tecnologia CTI, sistema de
gestdo orientados aos gerenciamento de Niveis de Servicos, instalada nas
dependéncias da Contratada.

Requisito - 10.4.3.2

Atestado de capacidade técnica, emitido por pessoa juridica de direito
publico ou privado, em papel timbrado do cliente comprovando parcela de
relevncia referente 4 implantagio e manutengdo de sistema de

Atestados Apresentados telecomunicagdes na prestagdo de servigos continuados, de acordo com o
disposto no Art. 30 da lei 8.666/93. A prestagdo de servigos atestada deverd
abranger Implantag¢io e Manutengio de Plataforma de Telecomunicagdes
para operag¢des de teleatendimento por tratar-se de parcela relevante do
servigo a ser contratado, incluindo:

ANATEL 1 — Agéncia ATENDE — O Atestado abrange a infraestrutura de Telecomunicagdes,
Nacional de dispondo de 180 Portas de URA/FAX, PABX/DAC, Gravador digital e
Telecomunicagdes Wolrdforce Management.

ANATEL 2 — Agéncia ATENDE — O Atestado informa a disponibilizagdo da infraestrutura de
Nacional de telefonia (PABX IP, DAC, URA, CTI e Gravador Digital), 100% tecnologia
Telecomunicagdes voz sobre IP.
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BRB — Banco de Brasilia S/A

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.7.1 do Edital) — O Atestddo
abrange a infraestrutura de telefonia: PABX, DAC, URA e funciona
integrado com tecnologia CTI, Web Center (e-mail, chat, voz sobre IP).
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CEF — Caixa Economica
Federal

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.6 do Edital) — O Atestado e o
Contrato ndio informam a disponibilizagdo da infraestrutura de telefonia.

MDS — Ministério do
Desenvolvimento Social e
Combate a Fome

ATENDE — O atestado abrange a Plataforma de Comunicagdo de Voz:
DIGITRO NGC/EXTENDVoip/Comunix e Hardware de Telecomunicagdoes
— 150 Portas de URA/FAX, PABX/DAC, Tarifador e Gravador Digital.

Prefeitura de Paulinia/SP

ATENDE — O Atestado informa que a estrutura de Telecomunicagdes inclui:
plataforma multicanal de comunicagdio de voz — ExtendVolP, hardware de
telecomunicagdes (Portas de URA/FAX), PABX/DAC e Gravador Digital.

PMSP — Prefeitura Municipal
de Sa@o Paulo

ATENDE - O Atestado informa que a estrutura de Telecomunicagdes ¢é
compostas por 750 portas simultdneas de URA, PABX-IP, DAC, Gravador
Digital de Voz e Tela, discador Automatico, Atendimento Multicanal voz e
internet (email, chat, web, videochamadas — libras, redes sociais etc) e
Gestdo de Forma de Trabalho.

SPM — Secretaria de Politica
para as Mulheres

ATENDE — O Atestado informa que a estrutura de Telecomunicagio é
composta de plataforma de comunicagdo ExtendVolP, PABX IP, DAC,
Gravador Digital (voz e tela), URA IP/FAX, Tecnologia CTI.

Atestados Apresentados

Requisito - 10.4.3.2 (a)

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

ANATEL 1 - Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

ATENDE (em parte) — O Atestado informa que sfo utilizadas 105 (cento e
cinco) Posigdes de Atendimento, mas ndo ha como saber se 0 PABX/DAC
atende essa quantidade de posigdes simultaneamente. Porém, em diligéncia
realizada ao orgdo foi informado que “a quantidade de Posigdes de
Atendimento simultineas que o PABX/DAC em tecnologia VoIP atende ¢é
exatamente a quantidade de 105 (cento e cinco) Posigdes de Atendimento.

ANATEL 2 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

ATENDE (em parte) — O Atestado e informa que sdo utilizadas 190 (cento e
noventa) Posi¢des de Atendimento, mas ndo ha como saber se 0 PABX/DAC
atende essa quantidade de posigdes simultaneamente. Porém, em diligéncia
realizada ao o¢rgdo foi informado que *“a quantidade de Posigdes de
Atendimento simultdneas que o PABX/DAC em tecnologia VoIP atende é
exatamente a quantidade de 190 (cento e noventa) Posi¢des de Atendimento.

BRB — Banco de Brasilia S/A

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.7.1 do Edital) — O Atestado
informa que sdo utilizadas 245 (duzentas e quarenta e cinco) Posigdes de
Atendimento, mas nfio hd como saber se o PABX/DAC atende essa
quantidade de posi¢des simultaneamente. Em diligéncia realizada ao oérgdo,
foi informado que “em que pese a quantidade total de 245 Posi¢des de
Atendimento, o sistema estava configurado para a gravagfdio simultinea de
200. Foram priorizadas as 186 posigdes de atendimento para operador, 13

posi¢des de supervisdo e 1 posigio de geréncia. Ou seja, foi priorizado quem
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CEF — Caixa Econdémica
Federal

NAO SE APLICA (Niio atende o item 10.4.3.6 do Edital) — O Atestidae 0 |
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MDS — Ministério do
Desenvolvimento Social e
Combate a Fome

ATENDE (em parte) — O Atestado informa que sdo utilizadas 363 (trezentas
e sessenta e trés) Postos de Profissionais, mas ndo ha como saber se o
PABX/DAC atende essa quantidade de posi¢des simultaneamente. Ji o
Anexo do Edital (item 6.4.7.2.7) traz a informagdo de que a Central de
Comutagdo (PABX) / Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) devera
suportar em sua capacidade maxima, até 100 (cem) Operadores simultineos e
1.000 (mil) chamadas BHCA (Busy Hour Call Attempt), sem necessidade de
troca de plataforma;

Prefeitura de Paulinia/SP

ATENDE (em parte) — O Atestado informa que sdo utilizadas 240 (duzentas
¢ quarenta) Posicdes de Atendimento, mas nio h4 como saber se o
PABX/DAC atende essa quantidade de posi¢des simultaneamente. Porém,
em diligéncia realizada ao 6rgdo foi informado que “o Contrato possui 240
postos de profissionais distribuidos em 120 Posi¢des de Atendimento que
funcionam de forma simultinea, sendo 40 (quarenta) PA’s de Nivel I, 10
(dez) PA’s de Nivel 11 e 70 (setenta) PA’s de Nivel I1I estando todas as PA’s
conectada ao PABX/DAC com tecnologia Voip”.

PMSP — Prefeitura Municipal
de Sao Paulo

ATENDE — o Atestado ndo informa quantas Posi¢des de Atendimento sdo
utilizadas, assim, ndo ha como saber a quantidade de posi¢des que o
PABX/DAC atende simultaneamente. Porém, em diligéncia realizada ao
orgdo foi informada a “disponibilizagdo com capacidade de utilizagdo
simultinea de 750 (setecentas e cinquenta) PA’s que é a capacidade atual de
Posi¢des de Atendimento no contrato n® 004/SECOM/2011, sendo que todas
estas PA’s estdo integradas ao PABX/DAC da Contratada que utiliza
tecnologia Voip (Comunx — Extend Voip)”.

SPM — Secretaria de Politica
para as Mulheres

NAO ATENDE - o Atestado e o Edital ndo informam quantas Posi¢des de
Atendimento sdo utilizadas, assim, ndo ha como saber a quantidade de
posigdes que o PABX/DAC atende simultaneamente.

Atestados Apresentados

Requisito - 10.4.3.2 (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 Conversdo de Texto em Voz TTS (Text-To-Speech), com no
minimo 100 (cem) portas simultineas;

ANATEL 1 - Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

NAO ATENDE — O Atestado abrange a infraestrutura de Telecomunicagdes,
dispondo de 180 Portas de URA/FAX, porém ndo informa se a URA ¢
integrada a Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados utilizando tecnologia
de Reconhecimento e Sintese de Voz (ASR - Automatic Speech
Recognation) e Conversdo de Texto em Voz TTS (Text-To-Speech) nem
informa a quantidade de URA utilizadas simultaneamente.
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ANATEL 2 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

\
NAO ATENDE - o Atestado abrange a infraestrutura de Telecomuni m
dispondo de 240 Portas de URA, porém ndo informa se a URA ¢ integrada a
Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados utilizando tecnologia de
Reconhecimento e Sintese de Voz (ASR - Automatic Speech Recognation) e
Conversio de Texto em Voz TTS (Text-To-Speech) ¢ nem informa a
quantidade de URA utilizadas simultaneamente.

BRB - Banco de Brasilia S/A

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.7.1 do Edital) - o Atestado
abrange a infraestrutura de Telecomunicagdes, dispondo de 540 Portas de
URA e informa que a URA ¢ integrada a Sistemas Gerenciadores de Banco
de Dados utilizando tecnologia de Reconhecimento e Sintese de Voz (ASR -
Automatic Speech Recognation). Ja o Edital prevé a Conversdo de Texto em
Voz TTS (Text-To-Speech), porém nenhum dos documentos informa a
quantidade de URA utilizadas simultaneamente.

CEF — Caixa Econdmica
Federal

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.6 do Edital) — O Atestado e o
Contrato niio informam a disponibilizagdo da infraestrutura de telefonia.

MDS — Ministério do
Desenvolvimento Social e
Combate a Fome

NAO ATENDE — O Atestado abrange a infraestrutura de Telecomunicagdes,
dispondo de 150 Portas de URA, porém ndo informa se a URA ¢ integrada a
Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados utilizando tecnologia de
Reconhecimento e Sintese de Voz (ASR - Automatic Speech Recognation) e
Conversdo de Texto em Voz TTS (Text-To-Speech) ¢ nem informa a
quantidade de URA utilizadas simuitaneamente. Em consulta ao Edital (item
6.520 ¢ 6.5.22 do Anexo I) verificou-se que a URA deve: possuir
reconhecimento de voz em portugués para nameros de 0 (zero) a 9 (nove) e
para as palavras sim e ndo; oferecer a capacidade de reconhecimento de voz
em portugués, por hardware, por meio de simples adigdo de placas para esta
finalidade, sem a necessidade de que seja feita qualquer modificagdo fisica
nos sistemas.

Prefeitura de Paulinia/SP

ATENDE (em parte) — O Atestado informa que todas as portas simultineas
de URA possuem funcionalidades tecnolégicas de Reconhecimento e
Sintetizagdo de voz ASR (Automatic Speech Recognation), Conversdio de
Texto em Voz TTS (Text-To-Sppech) e Andlise de Voz (Speech Analytics)
no idioma Portugués Brasileiro, porém ndo foi informada a quantidade de
portas de URA simultdneas. Entretanto, em diligéncia realizada ao 6rgdo foi
informado que “a solugdo de URA implantada possui 60 (sessenta) portas
simultineas providas de funcionalidades tecnologicas de Reconhecimento e
Sintetizagio de voz ASR (Automatic Speech Recognation), Conversdo de
Texto em Voz TTS (Text-To-Sppech)”.

PMSP — Prefeitura Municipal
de Sao Paulo

ATENDE — O Atestado informa que as 750 portas simultineas de URA
possuem funcionalidades tecnolégicas de Reconhecimento e Sintetizagao de
voz ASR (Automatic Speech Recognation), Conversdo de Texto em Voz
TTS (Tex-To-Sppech) e Anilise de Voz (Speech Analytics) no idioma
Portugués Brasileiro.

SPM — Secretaria de Politica
para as Mulheres

NAO ATENDE — o Atestado ndo informa a quantidade de Portas de URA
simultineas, também ndo informa se a URA ¢ integrada a Sistemas
Gerenciadores de Banco de Dados utilizando tecnologia de Reconhecimento
¢ Sintese de Voz (ASR - Automatic Speech Recognation) e Converséo de
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Texto em Voz TTS (Text-To-Speech).

Atestados Apresentados

Requisito - 10.4.3.2 (¢)

Gravacgiio Digital de chamados telefénicos e de
sincronizaciio de voz e navegagio de tela de atendimento;

imagens com

ANATEL 1 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

NAO ATENDE - O Atestado e Contrato informam apenas a
disponibilizagdo de Gravagdio Digital, mas ndo de imagens com
sincronizagdo de voz e navegagdo de tela de atendimento.

ANATEL 2 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

NAO ATENDE — O Atestado e o Contrato informam apenas a
disponibilizagio de Gravagdo Digital, mas ndo de imagens com
sincronizagdo de voz e navegago de tela de atendimento.

BRB — Banco de Brasilia S/A

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.7.1 do Edital) — o Atestado
informa apenas a disponibilizagdo de Gravagdio Digital, mas niio de imagens
com sincronizagdo de voz e navegagdo de tela de atendimento. Porém o
Edital informou que as telas da estagio do operador deverdo ser gravadas em
sincronismo com o dudio. Entretanto, em diligéncia ao érgdo foi informado
que a gravagdo digital “é de chamadas telefonicas e disponibilizado num
formado que unia voz e navegacdo de tela”.

CEF — Caixa Econdmica
Federal

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.6 do Edital) — O Atestado e o
Contrato ndo informam a disponibilizagéio de Gravagéio Digital de chamados
telefonicos nem de imagens com sincronizagéio de voz e navegagio de tela de
atendimento.

MDS — Ministério do
Desenvolvimento Social e
Combate a Fome

ATENDE - o Atestado informa apenas a disponibilizagio de Gravagio
Digital, mas ndo de imagens com sincronizagiio de voz e navegagio de tela
de atendimento. Porém o Edital informou que a solugdo de telefonia para fins
de monitoragdo dos atendimentos deve permitir a gravagdo de tela de
microcomputadores, ou seja, a reprodugio de voz e de telas sincronizadas.

Prefeitura de Paulinia/SP

ATENDE — O Atestado informa apenas a disponibilizagdo de Gravagio
Digital, mas ndo de imagens com sincronizag¢do de voz e navegago de tela
de atendimento. Porém, verificou-se pelo Edital 39/2012, item 9.3 do Anexo
X1, que devera ser fornecido pela Contratada um Sistema de Gravagio
Digital de voz e tela para operar na Central de Atendimento da Prefeitura
Municipal de Paulinia, contemplando a gravagdo de 100% dos
Teleatendimentos Humanos e Atendimentos Presenciais. Além disso, em
diligéncia realizada ao 6rgdio foi informado que “a solugdo de Gravagido
Digital implantada realiza a gravagiio e sincronizagdo de voz e navegagfio de
tela de atendimento”,

PMSP — Prefeitura Municipal
de Sdo Paulo

ATENDE — O Atestado informa a disponibilizagiio de Gravagdo Digital de
Voz e Tela. O Edital também informa que o sistema de gravagdo deve prever
solugdo de gravagdo do atendimento (tela, voz e video) para efeito de
monitoragdo. Além disso, em diligéncia realizada ao 6rgdo foi informado que
“a gravaglo digital atualmente disponibilizada pela Contratada sincroniza a
gravaglio de voz com a gravagdo de telas da operagdo”.

SPM — Secretaria de Politica

NAO ATENDE — O Atestado informa a disponibilizagdo de Gravagdo
Digital de Voz e Tela, mas néio informa se essa gravagdio ¢ sincronizada.
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para as Mulheres

%
Além disso, o Edital referente ao Pregdo n° 005/2009, item 12.13 do Anexo g

s6 informa a disponibilizagdo de sistema de Gravagdo Digital de Voz.

Atestados Apresentados

Requisito - 10.4.3.2 (d)

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

ANATEL 1 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

NAO ATENDE — O Atestado e o Contrato ndo informam se h4 a previsio de
integragdo de Sistemas de Informagdo tipo CRM ou CzRM e base de dados
com plataforma de telefonia utilizando tecnologia CTI (Computer Telephony
Integration).

ANATEL 2 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

ATENDE - O Atestado informa que sdo utilizadas 190 (cento e noventa)
Posigdes de Atendimento interligadas em uma plataforma completa de
Contact Center (PBXIP, DAC, URA, CTI e Gravador Digital) 100%
tecnologia voz sobre IP. E o Edital apresenta as caracteristicas da tecnologia
CTI (Computer Telephony Integration) — item 7 do Anexo I-A. Além disso, a
diligéncia realizada ao o6rgdo informou que a tecnologia CTI prevé a
integragdo de Sistemas de Informagdo tipo CRM ou CzRM e base de dados
com plataforma de telefonia.

BRB — Banco de Brasilia S/A

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.7.1 do Edital) — O Atestado
prevé o funcionamento da Tecnologia CTI (Computer Telephony Integration)
que tem como fungdo sincronizar o ambiente de URA com os sistemas de
mainframe garantindo atendimento sincronizado entre voz e dados. Além
disso, a diligéncia realizada ao 6rgdo informou que “conforme consta no
Edital do Pregdo N° 012/2006, pagina 40, no item "h", "As chamadas
transferidas para o DAC, deverdo receber simultaneamente ao recebimento
do audio, os dados de identifica¢dio do cliente em seu PC. Estes dados serdo
apresentados por uma aplicagiio do BRB, que os recebera da URA, através do
aplicativo CTI da Contratada;".

CEF — Caixa Econdémica
Federal

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.6 do Edital) — O Atestado e o
Contrato ndo informam a disponibilizagiio de integragdio de Sistemas de
Informagdo tipo CRM ou CzRM e base de dados com plataforma de telefonia
utilizando tecnologia CTI (Computer Telephony Integration).

MDS — Ministério do
Desenvolvimento Social e
Combate a Fome

ATENDE - O Atestado informa que ha integragfio entre sistemas existentes
no MDS, utilizando recursos do CTI (Computer Telephony Integration).
Além disso, o Edital consultado comprovou que a solugdo a ser
disponibilizada, pela CONTRATADA, deve contemplar a utilizagdo de
equipamento(s) do tipo PABX (Private Automatic Branch Exchange), DAC -
Distribuidor Automatico de Chamadas, integrado com URA - Unidade de
Resposta Audivel, com implementa¢do de recursos CTI - Computer
Telephony Integration e CRM — Customer Relationship Management, a qual
abranja, no minimo, as funcionalidades, abaixo relacionadas:sincronismo de
voz e dados; identificagdo do numero telefonico acionado (nimero de B),
para direcionamento do atendimento para Células ou para Operadores
Especialistas; reconhecimento do nimero telefénico dos demandantes e
beneficidrios do MDS (nimero de A), permitindo a sua identificagdo, bem
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como o registro do histérico dos respectivos contatos realizados Ma

CONTRATADA, apresentando os dados na tela do terminal do Operador |~

(screen — pop), de forma automatica, item 5.3.2 do Projeto Bdsico. Além
disso, em diligéncia realizada ao orgdo foi informado o seguinte: “integragiio
entre sistemas existentes no MDS ... — utilizando recursos de CTI (Computer
Telephony Integration); acompanhamento e manutengdo dos bancos de dados
utilizados pela Central de Relacionamento Fome Zero e pelos servicos
especializados de ouvidoria; disponibilizagdo, adaptagdo, implementagéo e
testes de implantagdo de solugdes para gestgdo do relacionamento com os
demandantes e beneficiarios do MDS ..., utilizando recursos de CRM
(Customer  Relationship ~ Management),com o  desenvolvimento
correspondente a 700 pontos de fungdo, segundo regras de contagem
definidas pelo IFPUG (/nternational Function Point User Group).”

Prefeitura de Paulinia/SP

ATENDE — O Atestado e o Contrato nio informam a disponibilizagdo de
integragdo de Sistemas de Informagéo tipo CRM ou CzRM e base de dados
com plataforma de telefonia utilizando tecnologia CTI (Computer Telephony
Integration). Porém, o Edital referente ao Pregfio n° 34/2007, item 8.2.3,
comprovou que a Contratada devera fornecer tratamento diferenciado,
utilizando-se de conceitos de CRM - Customer Relationship Management, de
acordo com o niimero do CPF do municipe (identificagdo de A), consultando
banco de dados local, a ser definido pela Prefeitura, instalado em seu
ambiente, estabelecendo prioridades e alarmes no atendimento, de acordo
com pardmetros informados pela Prefeitura e transferindo a ligagdo para o
operador com as informagdes disponiveis no referido banco de dados, por
meio de tecnologia CTI (Computer Telephony Integration). Além disso, em
diligéncia realizada ao drgdo foi informado que “a solugdo de Front End
implantada ¢ realizada a partir da Implantagio, Integragdo, Manutengio
Corretiva e Evolutiva da Plataforma de CzRM e as integragdes da mesma
realiadas com a tecnologia CTI — Computer Telephony Integration”.

PMSP — Prefeitura Municipal
de Sdo Paulo

ATENDE - O Atestado ndo informa a disponibilizagdo de integragdo de
Sistemas de Informagdo tipo CRM ou CzRM e base de dados com plataforma
de telefonia utilizando tecnologia CTI (Computer Telephony Integration).
Porém, o Edital comprovou que a configuragdo da plataforma de
comunicagdo com uso de CTI deverd atender as premissas e fluxos definidos
através dos scripts e os seguintes itens: a solugdo deverd permitir a entrega de
tela ao atendente e o “derruba tela” na finalizagdo das ligagdes. A solugdo
devera permitir contingéncia automatica da aplica¢do. A solugdo deverd
permitir interagdo total das funcionalidades de telefonia na tela do
computador. A solugdio deverd permitir a pré-qualificagdo e roteamento
dindmico baseado nas informagdes do chamador, informagdo das agdes do
chamador pela URA e pela central de atendimento, no histérico do chamador
e no skill dos atendentes. A solugfio devera permitir integragdes com os
sistemas ligados da PRODAM. A solugdo deverd permitir transferéncia de
chamada de um atendente diretamente para uma opgdo dentro da arvore da
URA. Além disso, em diligéncia realizada ao orgdo foi informado que “o
antigo contrato n® 02/CGBS/SMS/2006 previa a integragdo com sistemas tipo
CRM e suas bases de dados, conforme descrito no Termo de Referéncia do
Pregdo 02/2006, item III — A, subitens 19 e 20, bem como item II1 — M e
subitens. Outrossim, informamos também que o novo contrato n°
004/SECOM/2011 prevé a integragdo CTI com sistemas tipo CRM e suas
bases de dados, conforme descrito no Termo de Referéncia do Pregdo n°
004/SECOM/2011, item 16.]1 e subitens.

SPM — Secretaria de Politica
para as Mulheres

NAO ATENDE — O Atestado informa a disponibilizagio de Tecnologia
CTI (Computer Telephony Integration) que tem como fungdo sincronizar o
ambiente de DAC/URA com os sistemas da Secretaria garantindo
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atendimento sincronizado entre voz e dados. Porém o Atestado ewc
aria

referente ao Preglo n° 05/2009 ndo informam quais sistemas da Sec
sdo integrados (CRM e/ou bases de dados).

Atestados Apresentados

Requisito - 10.4.3.3

O(s) atestado(s) ou declaragiio(des) de capacidade técnico-operacional
deverdo referir-se a servigos prestados no Ambito de sua atividade
econdmica principal ou secundéria especificadas no contrato social
vigente. (Incluido pela Instrugdo Normativa n°® 6, de 23 de dezembro de
2013).

ANATEL 1 - Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

ATENDE — O contrato social vigente prevé em sua cldusula terceira a
prestagdo de servigos de informatica e processamento de dados para terceiros
e atendimento personalizado através de solugdo completa de Call Center,
incluindo implantagdio, operagio e gerenciamento. Verificou-se que o
atestado apresentado contempla a atividade descrita no contrato social da
empresa.

ANATEL 2 - Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

ATENDE - O contrato social vigente prevé em sua cldusula terceira a
prestagdo de servigos de informatica e processamento de dados para terceiros
e atendimento personalizado através de solugdo completa de Call Center,
incluindo implantagdo, operagdo e gerenciamento. Verificou-se que o
atestado apresentado contempla a atividade descrita no contrato social da
empresa.

BRB — Banco de Brasilia S/A

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.7.1 do Edital) — O contrato
social vigente prevé em sua cldusula terceira a prestagdo de servigos de
informdtica e processamento de dados para terceiros e atendimento
personalizado através de solugdo completa de Call Center, incluindo
implantagdo, operagdo e gerenciamento. Verificou-se que o atestado
apresentado contempla a atividade descrita no contrato social da empresa.

CEF — Caixa Econdémica
Federal

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.6 do Edital) — O contrato
social vigente prevé em sua clausula terceira a prestagio de servigos de
informatica e processamento de dados para terceiros e atendimento
personalizado através de solugdo completa de Call Center, incluindo
implantagdo, operagio e gerenciamento. Verificou-se que o atestado
apresentado contempla a atividade descrita no contrato social da empresa.

MDS — Ministério do
Desenvolvimento Social e
Combate a Fome

ATENDE — O contrato social vigente prevé em sua clausula terceira a
prestagdo de servigos de informatica e processamento de dados para terceiros
e atendimento personalizado através de solugdo completa de Call Center,
incluindo implantagdo, operagdo e gerenciamento. Verificou-se que o
atestado apresentado contempla a atividade descrita no contrato social da
empresa.

Prefeitura de Paulinia/SP

ATENDE — O contrato social vigente prevé em sua clausula terceira a
prestacdio de servigos de informatica e processamento de dados para terceiros
e atendimento personalizado através de solugdo completa de Call Center,
incluindo implantagdo, operagdo e gerenciamento. Verificou-se que o
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atestado apresentado contempla a atividade descrita no contrato sQgi
empresa.

PMSP — Prefeitura Municipal
de Séo Paulo

ATENDE — O contrato social vigente prevé em sua clausula terceira a
prestagdo de servigos de informética e processamento de dados para terceiros
e atendimento personalizado através de solugdo completa de Call Center,
incluindo implantagdo, operagdo e gerenciamento. Verificou-se que o
atestado apresentado contempla a atividade descrita no contrato social da
empresa.

SPM — Secretaria de Politica
para as Mulheres

ATENDE — O contrato social vigente prevé em sua cldusula terceira a
prestag@o de servigos de informatica e processamento de dados para terceiros
e atendimento personalizado através de solugdo completa de Call Center,
incluindo implantagdo, operagdo e gerenciamento. Verificou-se que o
atestado apresentado contempla a atividade descrita no contrato social da
empresa.

Atestados Apresentados

Requisito - 10.4.3.4

O(s) atestado(s) e/ou declaragio(des) de capacidade técnica deve (m)
comprovar que a licitante prestou servigos de terceirizacdo compativeis
em quantidade com o objeto licitado por periodo ndo inferior a 3 (trés)
anos. (Incluido pela Instrugiio Normativa n° 6, de 23 de dezembro de 2013).

ANATEL 1 - Ageéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

O ateste realizado comprova 2 (dois) anos e 27 (vinte e sete) dias de servigo
prestado - 02/09/2005 a 29/10/2007.

ANATEL 2 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

O ateste realizado comprova 4 (quatro) anos e 2 (dois) meses de servigo
prestado - 03/05/2005 a 06/07/2009.

BRB — Banco de Brasilia S/A

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.7.1 do Edital) — O ateste
realizado comprova 5 (cinco) anos e 2 (dois) meses de servigo prestado -
17/07/2006 a 13/10/2011.

CEF — Caixa Econdomica
Federal

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.6 do Edital) — O ateste
realizado comprova 11 (onze) meses de servigo prestado - 12/05/2009 a
20/04/2010.

MDS — Ministério do
Desenvolvimento Social e
Combate a Fome

O ateste realizado comprova 3 (trés) anos e 11 (onze) meses de servigo
prestado - 23/02/2006 & 27/01/2010.

Prefeitura de Paulinia/SP

O ateste realizado comprova 6 (seis) anos e 9 (nove) meses de servigo
prestado - 30/03/2006 & 02/04/2014, referente a comprovagdo de 5 (cinco)
anos e 3(trés) meses de servigo prestado referente ao Contrato de Prestagio
de Servigos n° 247/2007 iniciado em 22/05/2007, com vigéncia at¢ 30 de
agosto de 2012 e 1 (um) ano ¢ 6 (seis) meses de servigo prestado referente ao
Contrato de Prestagiio de Servigos n® 477/2012, iniciado em 31 de outubro de
2012 até a data do ateste — 02/04/2014.
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PMSP — Prefeitura Municipal
de Sao Paulo

O ateste realizado comprova 8 (oito) anos de servigo prestado — 30k m;;—.f?

a 09/05/2011, referente & comprovagéo de 5 (cinco) anos e 6 (seis) es de
servico prestado referente ao Termo n° 02/CGBS/SMG/2006 iniciado i~
30/03/2006, com vigéncia até 30/09/2011 e 2 (dois) anos de servigos
prestados referente ao Termo n°® 04/SECOM/2011 iniciado em 09/05/2011
com vigéncia até a data do ateste — 01/04/2014.

SPM — Secretaria de Politica
para as Mulheres

O ateste realizado comprova 1 (um) ano e 06 (seis) meses de servigo prestado
- 01/12/2009 a 22/06/2011.

Atestados Apresentados

Requisito - 10.4.3.6

Somente serdo aceitos atestados de capacidade técnica expedidos apds a
conclusio do respectivo contrato ou decorrido no minimo 01 (um) ano
do inicio de sua execugdo, exceto se houver sido firmado para ser executado
em prazo inferior. (Incluido pela Instrugdo Normativa n° 6, de 23 de
dezembro de 2013).

ANATEL 1 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

ATENDE — O ateste realizado comprova 2 (dois) anos e 27 (vinte e sete)
dias de servigo prestado - 02/09/2005 (inicio do contrato) a 29/10/2007,
sendo expedido apés 1 ano do inicio de sua execugfo.

ANATEL 2 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

ATENDE - O ateste realizado comprova 4 (quatro) anos e 2 (dois) meses
de servigo prestado - 03/05/2005 (inicio do contrato) a 06/07/2009, sendo
expedido apds 1 ano do inicio de sua execugéo.

BRB — Banco de Brasilia S/A

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.7.1 do Edital) — O ateste
realizado comprova 5 (cinco) anos e 2 (dois) meses de servigo prestado -
17/07/2006 (inicio do contrato) a 13/10/2011, sendo expedido apés 1 ano do
inicio de sua execugdo.

CEF — Caixa Econdmica
Federal

NAO ATENDE - O ateste realizado comprova |1 (onze) meses de servigo
prestado - 12/05/2009 (inicio do contrato) a 20/04/2010, sendo expedido com
prazo inferior a um ano do inicio de execugdo do servigo.

MDS — Ministério do
Desenvolvimento Social e
Combate a Fome

ATENDE - O ateste realizado comprova 3 (trés) anos e 11 (onze) meses de
servigo prestado - 23/02/2006 (inicio do contrato) a 27/01/2010, sendo
expedido apds | ano do inicio de sua execugdo.

Prefeitura de Paulinia/SP

ATENDE — O ateste realizado comprova 6 (seis) anos e 9 (nove) meses de
servigo prestado - 30/03/2006 a 02/04/2014, referente a comprovagdo de 5
(cinco) anos e 3(trés) meses de servigo prestado referente ao Contrato de
Prestagdo de Servigos n° 247/2007 iniciado em 22/05/2007, com vigéncia até
30 de agosto de 2012 e 1 (um) ano e 6 (seis) meses de servigo prestado
referente ao Contrato de Prestagdio de Servigos n® 477/2012, iniciado em 31
de outubro de 2012 até a data do ateste — 02/04/2014 , sendo expedido apos |
ano do inicio de sua execuc¢io.

PMSP — Prefeitura Municipal
de Sdo Paulo

ATENDE - O ateste realizado comprova 8 (oito) anos de servigo prestado —
30/03/2006 a 09/05/2011, referente & comprovagdo de 5 (cinco) anos e 6
(seis) meses de servigo prestado referente ao Termo n° 02/CGBS/SMG/2006
iniciado em 30/03/2006, com vigéncia até 30/09/2011 e 2 (dois) anos de
servigos prestados referente ao Termo n° 04/SECOM/2011 iniciado em
09/05/2011 com vigéncia até a data do ateste — 01/04/2014, sendo expedido
apos | ano do inicio de sua execugdo de ambos os contratos.
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SPM — Secretaria de Politica | ATENDE — O ateste realizado comprova | (um) ano e 06 (seis) : ses
para as Mulheres servigo prestado - 01/12/2009 (inicio do contrato) & 22/06/2011,
expedido apés 1 ano do inicio de sua execugdo.

Requisito - 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 licitatério.

Atestados Apresentados

ANATEL 1 — Agéncia ATENDE — O atestado apresentado diz respeito a prestagfio de servigos para
Nacional de atendimento aos usudrios de servigos de telecomunicagdes no Pais,
Telecomunicagdes compreendendo o acolhimento, o registro, o retorno e o controle das

solicitagdes (reclamagdes, deniincias, sugestdes e pedidos de informagdo)
recebidas por meio de canais colocados & sua disposigdo: central de
atendimento, correio eletronico e fale conosco, o que é compativel em
caracteristicas, quantidades e prazos do objeto.

ANATEL 2 - Agéncia ATENDE — O Atestado apresentado refere-se & prestagio de servigos para
Nacional de atendimento aos usuarios de servigos de telecomunicagdes no Pais,
Telecomunicagdes compreendendo o acolhimento, o registro, o retorno e o controle das

solicitagdes (reclamagdes, denincias, sugestdes, pedidos de informagdo e
elogios) recebidas por meio de canais colocados a sua disposigdo: central de
atendimento, correio eletronico e fale conosco, o que ¢ compativel em
caracteristicas, quantidades e prazos ao objeto da licitagdo.

BRB — Banco de Brasilia S/A | NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.7.1 do Edital) — O Atestado
apresentado refere-se a prestagdo de servigos especializados de
Teleatendimento e Telemarketing Ativo e Receptivo (Call Center/Contact
Center, Help Desk), com abrangéncia nacional em formato de trabalho
multicanal (atendimento via telefone, chat, fax), abrangendo todos os
recursos necessarios a sua operacionalizagdo, compreendendo instalagio,
operagdio, manutengdo e atualizagdo tecnoldgica de central de atendimento,
incluindo planejamento, desenvolvimento, implantagdo e operagdo de suporte
com disponibilizagdo de instalagdes fisicas, rede interna, linhas telefonicas,
linhas de comunicagdo para voz, dados e imagens, circuitos para inteliga¢do
das redes, adequagdes ambientais, equipamentos — PABX, IPBX, DAC,
URA, funcionamento integrado com tecnologia CTI, Web Center (e-mail,
Chat, voz sobre IP), infraestrutura de rede e de equipamentos de informdtica,
desenvolvimento dos aplicativos e softwares bdsicos e acessorios,
necessarios para o atendimento e demais recursos para a operagio,
fornecimento de mdo de obra especializada (tais como: Operadores,
Monitores, Supervisores, Técnicos, analistas de Sistemas, analistas de
Telecomunicagdes, Analistas de Trafego e Dimensionamento de Call
Center), materiais necessarios a operagdo e gestdo dos servigos do
telemarketing ativo e receptivo, incluindo servigo de desenho e implantagéo
de fluxos de informagdes, desenvolvimento e ferramentas de consultas aos
aplicativos corporativos, com os mecanismos de seguranga e controle de
acesso estabelecidos em conjunto com o cliente. A tarefa principal do
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Teleatendimento ¢ prestar informagdes aos clientes.

CEF - Caixa Economica
Federal

Contrato ~ apresentados  referem-se 4 prestagdo de teleservigos
(Telemarketing), pelo periodo de 24 meses, incluindo servigos operacionais
de atendimentos por meio de canal multimeios. A descrigdo do objeto nesses
dois documentos ¢ insuficiente para comprovar se o desempenho da
atividade ¢ compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto
da licitagdo.

MDS — Ministério do
Desenvolvimento Social e
Combate a Fome

ATENDE — O Atestado apresentado refere-se a prestagio de servigos
especializados destinados a implantagdo, operagiio e gestdo da Central de
Relacionamento Fome Zero, incluido servigos de Telemarketing Receptivo —
nas formas Operador e Eletronico ¢ Ativo — na forma de operador e
abrangendo todos os recursos necssdrios a sua operacionalizaagfio, inclusive
0 desenvolvimento, customizagio, adaptagdop, integragdo, testes, suporte e
atualizagdo tecnologica de software CRM (Customer Relationship
Management) para a realizagio dos servigos. Tais aspectos sdo compativeis
em caracteristicas, quantidades e prazos ao objeto da licitagfio.

Prefeitura de Paulinia/SP

ATENDE — O Atestado apresentado refere-se a prestagio de servigos
destinados & implantagio, manutengdo, operagdo e gestdo de solugdo
completa pra servigos de atendimento ao cidaddo do municipio de Paulinia,
através de uma central de atendimento integrada, incluindo a disponibilizagio
de recursos humanos e o fornecimento ¢ manutengio de equipamentos e
sistemas. O escopo dos servigos abrange implantagdo, manutengo, operagio
e gestdo de Call Center em formato hibrido, contemplando teleatendimento
receptivo, ativo, atendimento presencial e atendimento interativo multimidia,
segmentado em 1°, 2° e 3° niveis de atendimento, dimensionado para prestar
informagdes sobre programas, projetos e politicas da Prefeitura Municipal de
Paulinia. Tais aspectos sdo compativeis em caracteristicas, quantidades e
prazos ao objeto da licitagéo.

PMSP — Prefeitura Municipal
de Séo Paulo

ATENDE - O Atestado apresentado refere-se a prestagdo de servigos
técnicos necessdrios a implantagdo de procedimentos, operagdo e gestdo
continuada de central de atendimento telefonico, ativa e receptiva, exclusiva
para a Prefeitura de Sdo Paulo, abrangendo todos os recursos necessarios a
sua operacionalizagdo, incluindo conexdo com os sistemas aplicativos
hospedados a Prodam, para consulta s informagdes e registros das
solicitagdes recebidas. Os servigos prestados compreendem atendimento por
meio do telefone 156, bem como atendimento ao SAMU — 192 — Servigos de
Atendimento Mével de Urgéncia. Tais aspectos sdo compativeis em
caracteristicas, quantidades e prazos ao objeto da licitagdo.

SPM — Secretaria de Politica
para as Mulheres

ATENDE - O Atestado apresentado refere-se a prestagdo de servigos de
Solugdo Global para implantagdo, operagdo e gestio da Central de
Atendimento & Mulher e Central de Abrigamento, incluindo o fornecimento
de Teleatendimento Receptivo na forma humana e eletronica e
Telatendimento Ativo na forma humana, abrangendo todos os recursos
necessarios a sua operacionalizagdo, inclusive instalagdes fisicas,
infraestrutura, mobilidrios, pessoal, telefonia, equipamentos, aplicativos e
softwares basicos. Os servigos prestados compreendem fornecimento de
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atendimentos a mulher vitima de violéncia, registro de relatos de vio
registro e reclamagdes sobre servigos da rede de atendimento a mulher,
encaminhamento de ocorréncias que ndo tiveram solugdes imediatas as dreas
competentes, atender demandas relativas a Central e Abrigamento. Tais
aspectos sdo compativeis em caracteristicas, quantidades e prazos ao objeto
da licitago.
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Atestados Apresentados

Requisito - 10.4.3.7.1

Niio serdo aceitos atestados referentes a operagdes de televendas,
pesquisas e campanhas de telemarketing ativo, uma vez que o servi¢o 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.

(..

ANATEL | — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

NAO SE APLICA - O atestado apresenta as seguintes caracteristicas quanto
ao objeto:

Ouvidoria: Acolhe, registra as solicitagdes (reclamagdes, deniincias,
sugestdes e pedidos de informagdes) recebidas através de sistema
informatizado e as encaminha aos setores da Agéncia ou Prestadoras de
servigos. Depois de tratadas, as informagdes sdo inseridas no sistema para
informagfio ao usudrio por meio de telemarketing ativo ou receptivo.

Back Office: atividades de controle dos registros efetuados, reclassificando-
os e reencaminhando-os, conforme necessidade, gerando subsidios para
aprimoramento di atendimento.

Ativo: Retorno de solicitagdes registradas na Anatel, para informagio e
posicionamento sobre o andamento dos processos. Solicitagio de
esclarecimentos sobre registros encaminhados a Anatel ou prestadoras.
Verificagdo das respostas fornecidas pelas operadoras aos usuérios.

ANATEL 2 - Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

NAO SE APLICA - O Atestado apresentado refere-se a prestagdo de
servigos para atendimento aos usudrios de servigos de telecomunicagdes no
Pais, compreendendo o acolhimento, o registro, o retorno e o controle das
solicitagdes (reclamagdes, dentincias, sugestdes, pedidos de informagdo e
elogios) recebidas por meio de canais colocados a sua disposigio: central de
atendimento, correio eletrénico e fale conosco. O Teleatendimento ativo
compreende a execugdo de chamadas externas, via Central de Atendimento.
(out-bound) aos usudrios dos servigos de telecomunicagdes para retorno das
solicitagdes que ndo foram resolvidas no 1° nivel ou para esclarecimentos
necessarios para o tratamento das solicitagdes registradas.

BRB - Banco de Brasilia S/A

NAQO ATENDE — O Atestado apresentado refere-se a prestagdo de servigos
especializados de Teleatendimento e Telemarketing Ativo e Receptivo (Call
Center/Contact Center, Help Desk), com abrangéncia nacional em formato de
trabalho multicanal (atendimento via telefone, chat, fax), abrangendo todos
0S recursos necessdrios a sua operacionalizagdo, compreendendo instalagéo,
operagdo, manutengdo e atualizagdo tecnoldgica de central de atendimento,
incluindo planejamento, desenvolvimento, implantagfio e operagéo de suporte
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linhas de comunicagdo para voz, dados e imagens, circuitos para intelig
das redes, adequagdes ambientais, equipamentos — PABX, IPBX, DAC,
URA, funcionamento integrado com tecnologia CTI, Web Center (e-mail,
Chat, voz sobre IP), infraestrutura de rede e de equipamentos de informatica,
desenvolvimento dos aplicativos e softwares basicos e acessorios,
necessarios para o atendimento e demais recursos para a operagio,
fornecimento de méo de obra especializada (tais como: Operadores,
Monitores, Supervisores, Técnicos, analistas de Sistemas, analistas de
Telecomunicagdes, Analistas de Trafego e Dimensionamento de Call
Center), materiais necessarios 4 operagio e gestdo dos servicos do
telemarketing ativo e receptivo, incluindo servigo de desenho e implantagao
de fluxos de informagdes, desenvolvimento e ferramentas de consultas aos
aplicativos corporativos, com os mecanismos de seguranga e controle de
acesso estabelecidos em conjunto com o cliente. Segundo o Edital do BRB,
os servigos de Telemarketing ativo compreendem: Execugiio de chamadas de
saida aos clientes do BRB para retorno das solicitagdes, dos pedidos de
informagdes e reclamagdes que ndo foram respondidas no momento do
teleatendimento; execugdo de telemarketing ativo, com solicitagao previa do
BRB, para cobrangas e/ou informagdes e vendas sobre produtos e servigos,
avisos de problemas ou interrupgdes no sistema e, ainda, atualizagiio e/ou
inclusdo de dados nos sistemas corporativos do BRB; realizagdo de pesquisas
de opinido e campanhas de divulgagio, bem como outras aplicagdes
pertinentes aos servigos da Central de Relacionamento, identificadas
posteriormente pelo BRB; realizagdo de atualizagio do cadastro de clientes;
retorno das ligagdes aos clientes, para fornecimento de informagdes sobre os
resultados e providencias a respeito de suas solicitagdes e demais
manifestagdes; retorno e registro de ligagdes telefonicas, respostas a cartas,
fax ou e-mails relativos as solicitagdes de informagiio e demais manifestagdes
dos clientes, que foram internalizadas para o 2° nivel e, por ele,
encaminhadas para resposta do 1o nivel.

CEF — Caixa Econdémica
Federal

NAO ATENDE - O Atestado apresentado refere-se a prestagdo de
teleservigos (Telemarketing), pelo periodo de 24 meses, incluindo servigos
operacionais de atendimentos por meio de canal multimeios. A descrigio do
objeto ¢ insuficiente para comprovar se o atestado descumpre ou ndo esse
item de avaliagfo.

MDS — Ministério do
Desenvolvimento Social e
Combate a Fome

NAO SE APLICA - O Atestado apresentado refere-se a prestagdo de
servigos especializados destinados a implantagiio, operagdo e gestio da
Central de Relacionamento Fome Zero, incluido servigos de Telemarketing
Receptivo — nas formas Operador e Eletrénico — e Ativo — na forma de
operador e abrangendo todos os recursos necessarios a sua operacionalizagdo,
inclusive o desenvolvimento, customizagdo, adaptagéo, integragdo, testes,
suporte e atualizagdo tecnolégica de software CRM (Customer Relationship
Management) para a realizagdo dos servigos. Os servigos de Telemarketing
ativo compreendem atividades inerentes a divulgag¢dio de informagdes e de
resultados, & coleta e a monitoragdo de dados, bem como suporte as
informagdes sobre projetos, programas e politicas dos MDS.

Prefeitura de Paulinia/SP

NAO SE APLICA — O Atestado apresentado refere-se a prestagdo de
servigos destinados 4 implantagdio, manuten¢do, operagdo e gestdo de solugio
completa pra servigos de atendimento ao cidaddo do municipio de Paulinia,
através de uma central de atendimento integrada, incluindo a disponibilizagdo
de recursos humanos e o fornecimento e manutengdo de equipamentos e
sistemas. O escopo dos servigos abrange implantagdio, manutengdo, operagio
e gestdio de Call Center em formato hibrido, contemplando teleatendimento
receptivo, ativo, atendimento presencial e atendimento interativo multimidia,

28




segmentado em 1°, 2° e 3° niveis de atendimento. O Teleatendiment 4f
na forma atendimento humano e eletrdnico, compreende as ativi
inerentes & divulgagiio de informagdes e de resultados. Devera também ser
promovida coleta de dados complementares destinados a alimentar o banco
de dados, auxiliando na solugdio de problemas apresentados pelos cidaddos.
Também poderd ser objeto do Teleatendimento Ativo na forma de
atendimento humano, dar retornos referentes a demandas apresentadas por
meio de outras formas de contato.

PMSP — Prefeitura Municipal
de Sdo Paulo

NAO SE APLICA - O Atestado apresentado refere-se a prestagdo de
servigos técnicos necessarios a implantagiio de procedimentos, operagdo e
gestdo continuada de central de atendimento telefonico, ativa e receptiva,
exclusiva para a Prefeitura de Sdo Paulo, abrangendo todos os recursos
necessdrios a sua operacionalizagfio, incluindo conexdo com os sistemas
aplicativos hospedados a Prodam, para consulta as informagdes e registros
das solicitagdes recebidas. De acordo com o Edital referente ao Pregdo n°
02/2006, a Central devera prever sistema ativo de ligagdes locais para os
municipes, a ser utilizada para informagio do andamento das solicitagdes,
retorno de informagdes solicitadas ou qualquer outra informagio de interesse
do cidaddo.

SPM — Secretaria de Politica
para as Mulheres

NAO SE APLICA - O Atestado apresentado refere-se a prestagdo de
servigos de Solugdo Global para implantagdo, operaglio e gestdio da Central
de Atendimento a Mulher e Central de Abrigamento, incluindo o
fornecimento de Teleatendimento Receptivo na forma humana e eletronica e
Telatendimento Ativo na forma humana, abrangendo todos os recursos
necessdrios a sua operacionalizagdo, inclusive instalagdes fisicas,
infraestrutura, mobilidrios, pessoal, telefonia, equipamentos, aplicativos e
softwares bdsicos. Os servigos de Telemarketing ativo compreendem a
realizagéo de pesquisas que contribuam na elaboragfio e acompanhamento de
politicas publicas voltadas a mulher; acompanhamento dos procedimentos
adotados de acordo com os registros acolhidos no atendimento receptivo;
disponibilizar relatorios gerenciais detalhados contendo os resultados
alcangados, incluindo a produtividade por teleatendente, bem como a analise
qualitativas e quantitativa do mailing utilizado; acompanhamento de
demandas da Central de Abrigamento, através do contato com o servigos de
referéncia, bem como com as unidades méveis vinculadas ao referido
Servigo.

Atestados Apresentados

Requisito - 10.4.3.7.2

Niio serdio aceitos como compativeis para atendimento apresentagiio de
capacidade técnico/profissional por meio de acervos técnicos em nome
dos responsaveis técnicos da empresa em substituigdo 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 ¢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).

ANATEL | — Agéncia
Nacional de

ATENDE — O Atestado apresentado refere-se ao servigo prestado pela
empresa e ndo a capacidade técnica de seus profissionais.
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Telecomunicagdes

ANATEL 2 — Agéncia
Nacional de
Telecomunicagdes

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

BRB - Banco de Brasilia S/A

NAO SE APLICA (Nio atende o item 10.4.3.7.1 do Edital) — O Atestado
apresentado refere-se ao servigo prestado pela empresa e ndo a capacidade
técnica de seus profissionais.

CEF — Caixa Econdémica
Federal

NAO SE APLICA (Ndo atende o item 10.4.3.6 do Edital) — O Atestado
apresentado refere-se ao servigo prestado pela empresa e ndo a capacidade
técnica de seus profissionais.

MDS — Ministério do
Desenvolvimento Social e
Combate a Fome

ATENDE — O Atestado apresentado refere-se ao servigo prestado pela
empresa e ndo a capacidade técnica de seus profissionais.

Prefeitura de Paulinia/SP

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

PMSP — Prefeitura Municipal
de Sao Paulo

ATENDE - O Atestado apresentado refere-se ao servico prestado pela
empresa e ndo a capacidade técnica de seus profissionais.

SPM - Secretaria de Politica
para as Mulheres

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

4. Conclusio

Conclui-se, de acordo com as analises da Proposta Comercial, da avaliagio dos
Atestados de Capacidade Técnica, dos Contratos e das diligéncias realizadas aos orgdos,
que a empresa Call Tecnologia e Servigos Ltda 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 licitatorio:

* Quanto & Proposta Comercial, cabe & empresa realizar ajustes, justificar ou
retirar itens da Planilha que ndo constavam no custo estimado do Contrato ou
que se mostraram com valores acima do cotado.

¢ Quanto ao item 10.4.3.1 — a abrangéncia nacional foi comprovada pelos
atestados da Anatel, do MDS, da Prefeitura Municipal de Sdo Paulo e da SPM; o
atendimento de 400.000 (quatrocentas mil ligagdes receptivas/ més) foi
comprovado pelo atestado da Prefeitura Municipal de Sdo Paulo, SPM e pelo
somatorio dos atestados do MDS e da Anatel; a terceirizagio completa de
Recursos Humanos e materiais, bem como de telefonia foi comprovada pelos
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documentos referentes a Anatel, MDS, Prefeitura de Paulinia e de Sdo Paulo e%
da SPM.

L1758

Quanto as parcelas relevantes do item 10.4.3.2, verificou-se que o item “a
referente a0 PABX/DAC em tecnologia Voip (Voz sobre IP) com no minimo
200 (duzentas) Posi¢des de Atendimento (PA’s) simultineas foi comprovado por
diligéncia a Prefeitura de Sao Paulo e pelo somatério das informagdes obtidas
pela Anatel, MDS e Prefeitura de Paulinia; o item “b” referente a2 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
Converséo de Texto em Voz TTS (Text-To-Speech), com no minimo 100 (cem)
portas simultineas foi comprovado em sua totalidade pela Prefeitura de Sdo
Paulo, a Prefeitura de Paulinia possuiam as funcionalidades requeridas, mas néo
em numero suficiente ao requerido; o item “c” referente a gravagdo digital de
chamados telefénicos e de imagens com sincronizagio de voz e navegagdo de
tela de atendimento foi comprovado pelas informagdes do MDS, Prefeitura de
Paulinia e de Sdo Paulo; o item “d” referente a integraciio de Sistemas de
Informagdo tipo CRM ou CzRM e base de dados com plataforma de telefonia
utilizando tecnologia CTI (Computer Telephony Integration) foi comprovado
pelas informagdes do Contrato ARU n° 30/2005 da Anatel, do MDS e da
Prefeitura de Paulinia e de Sao Paulo.

Quanto aos requisitos dos itens 10.4.3.3, 10.4.3.4, 10.4.3.6, 10.4.3.7, 10.4.3.7.1 ¢
10.4.3.7.2, esses foram comprovados pelos atestados da Anatel, do MDS, da
Prefeitura de Paulinia, da Prefeitura de Sdo Paulo e da SPM.

O atestado da CEF foi desconsiderado por ndo atender ao requisito 10.4.3.6, uma
vez que o ateste realizado comprova 11 (onze) meses de servigo prestado -
12/05/2009 (inicio do contrato) a 20/04/2010, sendo expedido com prazo
inferior a um ano do inicio de execugdo do servigo.

O atestado do BRB foi desconsiderado por ndo atender ao requisito 10.4.3.7.1,
uma vez que o servigo executado ao érgdo refere-se, essencialmente a operagdes
de telemarketing para vendas, para pesquisa de mercado e para campanhas, o
que ¢ incompativel ao objeto da licitagio.
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5. Encaminhamento

Rubrlca

Encaminho a Coordenadora da Central de Atendimento 2 Mulher para anuéncia dessa
Nota Técnica.

Brasilia, 02de novembro de 2014.

o doipsdt foinga. oot

Cecilia Maria de Souza Escobar
Analista Técnica de Politicas Sociais

De acordo.

Encaminho a Secretaria Adjunta de Enfrentamento a Violéncia contra as Mulheres,
solicitando o envio da presente Nota Técnica e seus anexos para Diretoria de
Administragdo Interna.

Brasilia, () de novembro de 2014.

Lalz %ﬁr Neves Spagna
Coordenadora da Central de Atendimento — Ligue 180
Secretaria de Enfrentamento & Violéncia contra as Mulheres
Secretaria de Politicas pra as Mulheres

Ciente e de acordo,
Encaminho a Diretoria de Administragdo Interna para as providéncias cabiveis.

Brasilia, 45 de novembro de 2014,

Rosangel iigo

Secretaria de Enfrentamento ioléncia contra as Mulheres
Secretaria de Politicas pra as Mulheres
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