PRESIDENCIA DA REPUBLICA
SECRETARIA-GERAL
SECRETARIA DE ADMINISTRACAO
DIRETORIA DE RECURSOS LOGISTICOS
COORDENACAO-GERAL DE LICITACAO E CONTRATO
COORDENACAO DE LICITACAO
Anexo 11 do Palacio do Planalto, Ala “A", Sala 207. CEP 71150-900 — Brasilia/DF

Tel.: (61) 3411-2537 — Fax: 3411-3425

Oficio n® 088/2014/ASLIC/COLIC/DILOG
Brasilia, 27 de outubro de 2014,

Ao Senhor

Jonas Antunes Figueiredo Junior
Gerente de Contas

Banco de Brasilia-BRB

Tel: (61) 3027 8740

E-mail: ggtel @brb.com.br

Assunto: Pregio, na forma Eletronica, n? 001/2014-SPM.

Prezado Senhor,

A Presidéncia da Repdblica instaurou processo licitatorio, por meio do
Pregéo, na forma Eletronica, n° 001/2014-SPM, visando a contratacao de empresa para
prestacao de servigos de Solugio Global para implantagao, operacio, manutengao e gestao
de Infraestrutura de Telecomunicagées incluindo os Teleservigos Receptivo e Ativo na
forma Humana e Eletronica, abrangendo todos os recursos necessirios a sua
operacionalizagdo, inclusive instalagoes fisicas, infraestrutura de TIC (Tecnologias de
Informagao e Comunicacio), mobiliario, pessoal, equipamentos, aplicativos e softwares
basicos.
o Por ocasido da participagdo, a empresa CALL TECNOLOGIA E
SERVICOS LTDA, CNPJ n° 05.003.257/0001-10, encaminhou como documento de
habilitacao o Atestado de Capacidade Técnica emitido pelo Banco de Brasilia, no ambito
do Contrato de Prestacio de Servigos n® 041.000.147/2006.

3. Considerando o § 3° do art. 43 da Lei n® 8.666/93 e a fim subsidiar a analise
da documentacio de habilitagao na licitacio em comento, solicito os bons préstimos no
sentido de nos informar acerca do atestado e contrato supracitado:

3.1 Com base no Atestado de Capacidade Técnica emitido em 13 de outubro 2011
(Anexo), referente ao Contrato n° 041.000.147/2006, informar:

a) O Atestado emitido por esse Banco informa a quantidade total de 245
(duzentas e quarenta e cinco) Posigoes de Atendimento, porém nao informa
a quantidade de Posigoes de Atendimento simultdneas que o PABX/DAC
em tecnologia VoIP atende. Sendo assim, solicitamos informar quantas
Posi¢oes de Atendimento simultaneas o PABX/DAC atende?

b) O Contrato n® 041.000.147/2006 contempla a utilizagdo da Tecnologia CTI
(Computer Telephony Integration)?  Essa Tecnologia prevé a Integracio



de Sistemas de Informacio tipo CRM (Customer Relationship
Management) ou CzRM e base de dados com plataforma de telefonia?

¢) O Edital referente ao Pregao n° 12/2006 informa a disponibiliza¢io de
Gravacio Digital de Voz e Tela. Essa Gravagio Digital é de chamados
telefonicos e de imagens com sincronizagdo de voz e navegacao de tela de
atendimento?

4. Por fim, considerando que o Pregéo, na forma Eletronica, n° 001/2014-SPM
esta em andamento, solicito a gentileza de encaminhar a resposta até as 16h00 do dia 29
de outubro de 2014, pelo e-mail cpl@planalto.gov.br, ou pelos fax (61) 3411-4305 /
3411-3425. Qualquer contato podera ser feito pelo telefone (61) 3411-2537.

Atenciosamente,

Vesper Cristina B. Cardelino

Coordenadora de Licitagao
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Atestado de Capacidade Técnica

¥ -

O BRB - BANCO DE BRASILIA S.A., Instituicio Financeira de Economia Mista, vinculado ao Governo do
Distrito Federal, com sede em Brasilla-DF, no SBS, Quadra 01, Bloco "E", Edificio Brasilia, inscrito no
CNPJ/MF sob o n?, 00.000.208/0001-00, alesla para os devidos fins que mantém contralo de prestagéo de
servigos com a empresa CALL TECNOITOGIA E .!VSEHVIGOS LTDA., inserita no CNPJ sob o ne.
05.003.257/0001-10, estabelecida no SIBS - Setor de Industrias Bernardo Sayao, Quadra 01, Conjunto B,
Lote 14, CEP 71.736-102, desde o dia 17/07/2008, com vigénela prevista até 01/08/2012, visando 2 total
operagdo da Central de Relacionamento BRSB, Atestamos gue os’ servigos vém sendo executados
conforme dados abaixo: ! :

1-OBJETO:

-

Prestagédo do Servigos Especializados de Tele-Aténdtmenlo e Telemarketing Ativo e Receptivo (Calf
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 instalagdo, operagdo, manutengdo e atualizagéo teénoldgica de central de atendimento,
incluindo planejamento, desenvolvimen_lo. 'implantagdo e operagdo, suporte, com disponibilizagéio de
instalagoes fisicas, rede interna, linhas telefdnicas, linhas de comunicagdo para voz, dados e imagens,
circuitos para interligagdo das redes, adequagdes ambientais, equipamentos -~ PABX (Private Automatic
Branch Exchange), IPBX (Internet Protocol Béanch Exchange), DAC (Distribuidor  Automatico de
Chamadas), URA (Unidade de Hespdsta'AudFVei) @ funcionamento integrade com lecnologia .CTI
(Computer Telephony Integratiori), Web Center (e-mail, Chat, voz sobre IP), infraestrutura de rede o de
equipamentos de informética, desénvolvirnénto dos aplicativos e softwares bésicos e acessérios,
necessérios para o aténdimento e demais recursos para a operagdo, fornecimento de méo-de-obra
especializada (tals como, Operadores, Mdnlto;es. Supervisoras, Técnicos, Analistas de Sistemas, Analistas
de Telecomunicagdes, Analistas de Tréfego.e ‘Dimensionamonto de Call Center), materials necessarios 2
operagéo e gestdo dos servicos do Telerﬁarké!ing ativo e receptivo, incluindo servico de desenho e
implantagdo do fluxos de informagdes, desenvolvimento de ferramentas de consultas aos aplicativos
corporatives, com os mecanismos de seguranga e controle de acesso estabelecidos em conjunto com o
cliente, tendo como responsével técnico junto ao CRA/DF, o Administrador LUIZ FERNANDO DE ARAUJO
CADUDA, inscrito no CRA sob o n® 4487 CRA/DF £ portador do CPF n® 222,049.031-91 e junto ao

e P e g
Engenheiro Eletricista DEUSDETE BERN ?EEDA- ?1575 %o no CREA/DF sob o 7.348-D CREA/DF
@ portador do CPF/MF n®, 481.829.746-1 = ‘ '
ﬁ =] -
/ w 2=l )
[~] .8
; ‘ VRZ
' %.é':s ]
g S Bm °"uh
B' ’
2 STRTE ulz Fernatido A. Caduda
el T ER T b
.ao.cam.ﬁ R CRAISP n* 101855
t >




EIBRB

2 - CARACTERISTICAS OPERACIONAIS:
» Servigos de Telemarketing Receptivo .

* Provimento de informagdes institucionais sobre os' servigos prestados pelo BRB;

* Informagdes gerals aos clientes que desejam contato com as agéncias, triagem de suas
solicitagdes objetivando reter o maior ndmero possivel de ligagdes, reduzindo assim, o fluxo de
ligagGes direcionadas as mesmas;

* Transagdes financeiras: pagamentos de titulos publicos, cartdes, transferéncias, aplicagdes,
agendamentos de pabamen_!os:

* Passar informagdes (data de pagamento,  local para saque..) e atender as solicitagdes (bloqueio
de cartdo) dos beneficiarios de Programas Sociais; Orientar ao cliente com relagéo a empréstimos
que possua ou daéaja adquirlr (taxas, prazos, quantidade de parcelas. pagas, locais de
atendimento..) assim como realizar simulagées: , | '

* Informar ao cliente a localizagd@io e hordrio de atendimento das lojas de conveniéncia, verificagdo
de pagamentos realizados em lojas de conveniéncia que néo foram repassados ao cedente;

*  Prestar informagdes a clientes com relagdo & situagio do cartdo INSS repassando a &rea
responsavel caso seja necessarlo; -

* Prestar suporte ao cliente e funciondrios em ‘r'e.alar;éo a0 agesso ao Banknet e a Cobranga Web;

* Atendimento ao Portador de Necessidades Especiais através de unidade de Resposta Escrita;

* Informagées sobre iméveis financiados pelo BRB;

* Informagdes gerais sobre cadastramento de senha e acesso ao Telebanco;

* Informagdes de redes credencladas ao BRB Saude, agendamento, pericia médica e demais
solicitagdes relativas a beneficiarios e prestadores (atualizagdo de cadastro, emissdo de 2° via,
consulta de boleto..); . .

* Informagdes relacionadas ao 'plano‘ de previdéncia privada dos empregados do Banco - Regius
(alteragéo de senha, suporte em simulagdo de empréstimo, etc.);

* Informagdes por lelefo,ne‘ou através de Chat; la™h

* Registro dos dados para pré-abertura de conta, informagées sobre investimentos, aplicagdes,
resgates e agendamentos: '

* Retorno-das solicitagdes procedentes e improcedentes registradas no SAC;

* SAC: Registro e encaminhamento das ocorréncias em sistema da _contratante.

Y Células de atendimento receptivo

* Teleagénclas;

* Atendimento Telebanco; . i
* Alendimento parq 0s programas: BRB Conveniéncla e Progra saSoeRik
* Atendimento ao Suporte Banknet, Cré,cllto{ Débito Automatico e Hot Line: /
* Alendimento Suporte Cobranga e BRB Negécios;

, s
Luiz 0 A. Caduda
CRADF n* 4487
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Servigos de Telemarketing Ativo

* Atendimento Crédito Imobilié_rio.' Senha Bloqueada, Acesso Analdgico, -PNE (Pﬁado?s de
Necessidade Especiais, deficiéncia auditiva’ou de fala); i :

* Atendimento Régius e BRB Saude;

* Alendimento SAC - Reclamagdes, Solicitagoes e lnformagaes

Os servicos de Telemarketing Ativo, especialmente, na for e
atividades inerentes a divulgagéo de informagdes e de resultados, & coleta de dados, bem confio ao
suporte as informagdes por meio de contato 'tel_ef'énlco Ou correio eletrénico;

Oferecimento de produtos e servigos do B_anco a critério da contratante;

Retorno de ligagdes aos clientes do BRB para fornecimento de informagdes e / ou provimente de
respostas acerca das solicitagdes; - : '

Informagoes sobre devdlucﬁo de TED'S, cobranga, cheques devolvidos, agendamento de IPTU e
IPVA; -

Telemensagens:

* Divuigagdo de servigos e de orientagdes dirigidas aos clientes do Banco,

3 = AMBIENTE TECNOLOGICO:

Sao executados servigos de Administragéo, Suporte técnico, Manutengéo e Monitoramento em todas
as descrigdes téenicas relacionadas abaixo:

Plataforma de Comunicagéo de Voz: DIGITRO NGC EVOLUTION
Arquitetura: Solugdio em linguagem Ja\':a. Arquitetura WEB Multl-platéforma. padrdao MVC, com

licenga de banco de dados GPL, aeesslvel via web, homologado para Microsoft Internet Explorer e.
Mozilla Firefox.

Sistema Operacional: Windows 2003, LINUX

Hardware de Telecomunicagdes: URA, PABX/DAC o Gravador Digital

Rede de dados baseada em equipamentos ligados a uma rede estruturada com velocidade com 1
Gbps, Firewall, Backbone Interno, Switches e roteadores gerenciaveis, todos os equipamentos
com redundéncia total @ permitindo ampliagées futuras.

Estagbes de Trabalho com tecnologia Pentium e AMD. ,

Tecnologia de comunicagdo digﬂél. Interligadas: em. rede TCP/P, permitindo aos operadores
utilizarem seus 'computgdores para receberem chamadas e monitorar o sistema, tecnologia E1

. Para canais de dados, voz e imagem.

Tecnologla CTI (Compuiter Telefony Integration) que tem como fungéo sincronizar o ambiente de
URA com os sistemas.do mainframe garantinde atendimento sincronizado entre voz e dados.

www.brb.com.br
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PABX IP _ x _
Arquitetura que opera com ramais analogicos ou troncos digitais, possibilitando interoperabilidade
com ramais IP méveis, garantindo mobilidade aos usudrios. Possibilipa coneclividade com

-avangados terminais IP como softphones, telefones |P ATA's, através de protocolo [P com tais

caracteristicas; = ‘ :
Chamadas unificadas no PABX!IP, permitindo a distribuigio por intermédio do DAC (Distribuidor
Automético de Chamadas) através dos algoritmos: Maior/Menor Tempo Em Flla, Maior/Menor
Tempo Livre. Maior/Menor Chamadas Recebidas, Round ‘Robin, per, Habilidade‘(MuItl-Skm);
Interface de conexdio através de protocolos abertos como: SIP, TCP/P, IAX, ISDN, MFC/R2 E
H.323, FRAME-RELAY, ' :

Padrdes de compactagdo de voz: G711A, G.723 E GSM.

Gravador Digital
Gerenciamento remoto das gravagbes' provendo seguranca e qualidade com recuperagdo das

- gravagdes realizadas através da interface integrada & Central PABX/DAC, com armazenamento

das gravagGes em unidade de disco ou midia removivel;
Portabilidade nos arquivos de dudio com Uso dos padrdes WAV, WAV49, MP3 E GSM.

Modulo de relatério.

Gera dados provenlentés das chamadas geradas ou recebidas pelos Agentes e/ou Grupos para
supervisdo e emissdo de relatérios das séries histéricas de atendimento. A extragéo ¢é feita por

qualidade o dimensionamento;

Permite extragéo de relatérios nos formatos texto, Excel, pdf ou na forma de.tabelas (relatérios
gréficos); ;

Os relatérios podem ser ‘emitidos imediatamente ou agendados, com a possibilidade de ainda
serem enviados por e-mail. Como exemplos de relatérios: Estatisticas de chamadas, Agentes,
Nivel de Servigo, Abandono de chamadas, Atividade de Agente dentre outros.

URA
Possibilidade de construgao de seripts de navegacdo totalmente customizaveis;

Conexdo a qualquer SGDB com suporte ODBC}

Possibilita o reconhecimento de voz com tecnologia que permite a integracdo natural entre um
interlocutor e a plataforma, através de cofnandos de voz;

Reconhecimento DTME ou freqléncia em pulso e/ou tom;

Técnicas tradicionais come mensagens pré-gravadas.

onlal utilizando categoria CAT SE, ETHERNET;

1“’&“
Luiz Fi do A. Caduda:
CRA/DF n° 4487

i CRA/SP n° 101855
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Cabeamento estruturado de Rede Varticél-(aaqkbone) utilizando fibra éptica multimodo em padréo
de anol garantindo a redundancia da conectividade entre as redes;

= Sistema operacional de Rede Windows 2003 Server:

* Controlador de Dominio active dfraé:tory = AD da Microsoft;

* Roteadores CISCO;

* SWITCHS de CAMADA 3 3COoMm;

= SWITCHS de CAMADA 2 3COM;

* Prolocolos de Rede TCP/P, FRAME-RELAY:

Banco de Dados: |
* MS SQL Server 2003 e 2005, POSTGRE sQL 8.x, Informix, Oracle, MYSQL.,

Servigo de Email:
* MS Exchange Server 2003

Ferramentalelnguagens de Desenvolvimento:
* Java 2ee, HTML, Dreamweaver MX, ECM Report PostgreSQL, PHP 5, C Ansi, C++, Ajax,
JavafScrtpt. Unix ODBC, Eclipse 3.0, Struts, Zend Studio 5.0.0, MS Visual Studio 2005 e 8;

Servidor WEB

* Apache 2.x, TomCat, Jboss

Ferramentas de Seguranga
* Kaspersky AntiVirus;
* Firewall MS - ISA SERVER

Monitoramento de Flade eDados ;
*  Monitoramento dos elementos ativos de rede (Switchs de camada 2 e 3, (3COM e CISCO);
* Monitoramento via CFTV - circuito fechado de TV:

" Monitoramento dos SGDB - MS SQL Server 2003 2005, POSTGRESQL 8.x, Informix, MY SQL.
* Monitoramento das VLANS e DMzZ: -

* - Monitoragéo do inventério do parque computacional (hardware e software) com suas respectivas
localizagoes.

)

4 — QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS MES:

A média mensal de atendimenitos receptivos, nas fermas humano e eletrénico (DAC,URA,) efetivados no
periodo compreendido entre 09/2010 e 09/2011 encontra-se relacionada abaixo:

B

o \

it -
Lulz Femando A. Caduda
F n® 4487
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Fonte: Relatérios de Faturamento, Periodo do dia 27 do mes anterior ao dia 26 do més de apuragao.

5 - HORARIO DE FUNCIONAMENTO:

*  Modo Humano e Eletrénico = 24h/ 07 dias por semana/ 365 dias/ane

6 - QUANTIDADE DE POSICHES E gumnn&_ E DE PORTAS DE URA.

Na prestagdo de servigos sdo hﬂff:qdas:
" * 186(Cento e oitenta e sels) Posigées de Atendimento para Operador:
= 13 (Trazej Posicdes de Supervisdo;
* 4 (Quatro) Posigdes de Coordenagio;

* 2(Dois) Posigdes de Analistas; f , 3::3
* 4 (Quatro) Posigdes de Suporte Téenico; 340 1105

* 1(Um) Posigdo de Geréncia; }
* 32 (Trinta e dois) Posicdes do Cliente; ITUTA{
* 2(Dols) Posises de Control Desk: br 1

* 1(Um) Posicdo de Analista de tréfogo;
* 540 (Quinhentas e quarenta) Portas de URA.

7~ NUMERO DE PR FISSIONAIS (OPER, RES. SUPERVISORES ETC.):

Séo utilizados 302 empregados na prestagio dos servicos deste contrato compreenc_iaﬁdo Operadores,
Monitores, Supervisores, Coordenadores, Analistas do Sistema, Analista do Trafego, Control Dask,
Coordenador Técnico e Gerente de Operagdes. ;

b
Luiz. doA. Caduda
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8 — NIVEL DE SERVICO:

O nivel de servigo acordado com a Contratada & de

12 (doze) meses;

TOTAL

80/20 (oitenta por cento das ligagdes transferidas da.

URA para os operadores devem ser atondidas em até 20 segundos).

Na tabela abaixo relacionamos a média mensal dos niveis de servigo efetivamente executados nos Lltimos

90,79%

Fonte:

.

das estruturas de: Solugdo Tecnoldgica,
A Contratada disponibiliza também toda estrutura
Incluindo servigos de Recepgzo, Portaria, Seguranga
condicionado) Copelragem, Brigadista e Jardinagem.

Os servigos sdo executados em regime de terceirizagéio completa,
Infra-estrutura,

ntratame dita as diretrizes e como os servigos devem ser executados
SRRz adampata-a-ars comra't'adanolocal.d'aemuﬁodosservfcos. -

www.brb.com.br

Relatérios Indicadores Coqtratﬁal; de Qualidade. Periodo do Faturamento (27 a 26 de cada més)

9= GRAU DE EXECUCAOQ DA PRESTACAO DOS SERVICOS:

compreendendo suporte e manutengéo
Recursos Humanos e Gestao.

de apoio administrativo para manuteng¢éo do site
Armada, Manutengéo Predial (elétrica, hidrdulica, ar-

por meio de equipe prépria

ik

Luiz Ferndo A. Caduda”
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10-LOCAL DE PRESTACAO DOS SERVICOS:

Os Servigos sio realizados em edificio disponibilizado pela CONTRATADA, localizado em Brasllia-DF, no
SAAN (Setor de Armazenagem e Abastecimento Norte), Quadra 083, Lote 400 - _Brasma-DF.

11 = INFRA-ESTRUTURA PREDIAL:

Q edificio possui 4rea construida de aproximadamente 800m2 e dispde de &reas especificas para
descompresséo .dos operadores, refeitério @ sala de treinamento. O Edificio conta com os sequintes
sistemas: i

* 01(um) grupo gerador de 150 KVA, trifdsico, 380/220V, marca STEMAC/MWM, com quadro de
comandos automatico, garantindo total auto-suficidncla em energia elétrica.

*  07(um) grupo geradot de 170 KVA, trifésico, 380/220V, marca CUMMINS POWER GENERATION,
com quadro de comandos automético, garantindo total auto-suficiéncia em energla elétrica.

* Alerramento, em conformidade com as normas da ABNT,

*  01(um) No break SMS, 05 KVA, 60 Hz, com banco de bateria.

* 07(um) No break MGE Galaxy 3000, 60 Hz, 30 KVA com banco de bateria.

*  01(um) Nobreak CP Eletrénica, trifésico, 60 KVA, 60 Hz, com banco de bateria.

* Sistema de Cumrota de Acesso composto por 02 (duas) catracas biométricas, 03 (trés) colotores e
equipamento biométrica de acesso ao Data Center. '

_» Circulto Fechado de TV, diﬁital. composto por 24 (vinte e quatro) cameras de video, coloridas, de

alta reéolu;ﬂo‘. acionadas por. movimento, com a previsdo para a instalagéo de mais 08 (oito)
cdmeras,

e Ar Condlélonado do tipo Split System em todas as instalagoes.

'S

12, EDIMENTOS DE QUALIDADE:

Os servigos prestados sio caraclerizados ¢como de Utllidade Publica e possuom os seguintes processos de
gestao de qualidade e maturidade:

* O processo de cerlificacdo 1SO 9001:2000, devidamente certificado pelo Bureau Veritas
Certification e acreditado pela NBR.ISO 9001 - Inmetro;

. Atandimento?ﬂelacionamentolAbord'agér_n nas modalidades ativa e receptlv'a em conformidade
com o Selo de Efica, devidamente certjﬂcadu pelo PROBARE - Programa Brasileiro de Auto-
Regulamentagao (Call Center/ Contact Oént_érl Help Desk / SAC / Telomarketing);

- Atendlmento/HelaclonamentofAbordaéem nas modalidades ativa e receptiva em conformidade

com a Norma de Maturidade de Gastdo, devidamente certificado pelo PROBARE Nivel 4 -

Ra.Sraslolo.de Auio-‘Hegulémentagao (Call Center/ Contact Center/ Help Desk / SAC /

o e
Lulz o A. Caduda
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Te]emafketfng) incluindo processos de Gestdo Estratégica, Gestdo de Proge&sos."Gest_ao de
Pessoas e Gestao de Tecnologia;

* Implantagéo e Manutengao de Procedimentos de Qualidade baseados na Norma COPC-2000®
sob a gestdo do Coordenador Registrado Rodrigo Sartarello Bueno,

A\

13 -~ RESPONSABILIDADE TECNICA

Os servigos tém como resj:onsévels Técnlcos junto a0 CRA/DF, o Administrador LUIZ FERNANDO DE
ARAUJO CADUDA, inscrito no CRA/DF sob o n.%4487 € portador do CPF n°, 222.049.031-91, e ao

CREA/DF o Engenheiro Eletricista DEUSDETE BERNARDES DA SILVA, inscrito no CREA/DF sob o n.?
7.348-D e portador do CPF ne, 481.829.746-15.

Por tratar-se de expressdo da verdade, firmamos a presente.

Brasilia-DF, 13 de outubro de 2011.
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