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

Tel.: (61) 3411-2537 — Fax: 3411-3425

Oficio n® 089/2014/ASLIC/COLIC/DILOG
Brasilia, 27 de outubro de 2014.

Ao Senhor

José Augusto Athaide

Coordenador Geral

Ministério do Desenvolvimento Social e Combate 42 Fome - MDS
Tel: (61) 2030-2056

E-mail: jose.athaide@mds.gov.br

Assunto: Pregao, na forma Eletronica, n® 001/2014-SPM.

Prezado Senhor,

A Presidéncia da Republica instaurou processo licitatorio, por meio do
Pregao, na forma Eletronica, n® 001/2014-SPM, visando & contratagio de empresa para
prestacao de servigos de Solugdo Global para implantacio, operagio, manutengio e gestdo
de Infraestrutura de Telecomunicagdes incluindo os Teleservigos Receptivo e Ativo na
forma Humana e Eletronica, abrangendo todos o0s recursos necessarios a sua
operacionalizacao, inclusive instalagdes fisicas, infraestrutura de TIC (Tecnologias de
Informacao e Comunicagio), mobiliario, pessoal, equipamentos, aplicativos e softwares
basicos.
2, Por ocasido da participacdio, a empresa CALL TECNOLOGIA E
SERVICOS LTDA, CNPJ n® 05.003.257/0001-10, encaminhou como documento de
habilitagdo o Atestado de Capacidade Técnica emitido pelo Ministério do
Desenvolvimento Social, no ambito do Contrato de Prestacio de Servigos n® 02/2006.

3. Considerando o § 3° do art. 43 da Lei n° 8.666/93 e a fim subsidiar a analise
da documentagao de habilitacdo 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 por Vossas Senhorias
para a empresa contratada Call Tecnologla e Servicos Ltda, em 27 de janeiro de
2010 (Anexo), referente ao Contrato n® 02/2006, informar:

a) O Atestado emitido por esse Ministério informa a quantidade total de 302
(trezentos e dois) Postos de Profissionais, porém nao informa a quantidade de
Posigoes de Atendimento simultaneas que o PABX/DAC em tecnologia VolP
atende. Sendo assim, solicitamos informar quantas Posi¢coes de Atendimento
simultaneas o PABX/DAC atende?



b) O Contrato n® 02/2006 contempla a utilizacdo da Tecnologia CTI (Computer
Telephony Integration)? Essa Tecnologia prevé a Integracao de Sistemas de
Informagdo tipo CRM (Customer Relationship Management) ou CzRM e base
de dados com plataforma de telefonia?

4. Por fim, considerando que o Pregio, 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,

Ves 3}?\&1@&%%

Coordenadora de Licitacdo



MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO SOCIAL E COMBATE A FOME_
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E ADMINISTRACAO.
COORDENACAO GERAL DE INFORMATICA

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

O MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO SOCIAL E COMBATE A FOME, com sede na
Esplanada dos Ministérios, Bloco C, 5° andar, Brasilia - DF atesta para os devidos fins que mantém,
de forma plena e satisfatdria, contrato de prestacao de servicos de telemarketing ativo e receptivo
pela CONTRATADA, assinado em 23 de fevereiro de 2006 com vigéncia prevista até 22/02/2008
com 3 empresa CALL TECNOLOGIA E SERVICOS LTDA., inscrita no CNPJ sob o no.
05.003.257/0001-10, estabelecida no SIBS - Setor de Industrias Bernardo Saydio, Quadra 01,
Conjunto B, Lote 14, Brasilia-DF, cujo objeto resume-se em:

Prestagdo de Servicos especializados destinados a Implantacao, operagdo e gestdo da Central de
Relacionamento Fome Zero, incluindo os servicos de Telemarketing Receptivo — nas formas
Operador e Eletrénico e Ativo - na forma operador e abrangendo todos 0s recursos necesssrios a

sua operacionalizacdo, inclusive o desenvolvimentos dos aplicativos e softwares basicos e
aCessorios.

Para a prestagdo dos servigos do objeto do contrato descrito acima, a CALL TECNOLOGIA E
SERVICOS LTDA. disponibiliza os recursos tecnolégicos, materiais humanos especificos,
compreendendo instalagdes fisicas, incluindo mobilidrio adequado & NR 17 do MTE, rede interna,
linhas telefénicas e de comunicagdo para voz e dados, sistema de telefonia, méo-de-obra
especializada e software préprio de gestio e CRM para a realizagdo dos servigos, servicos de
desenvolvimento, customizacéo, adaptacdo, integragdo, testes, suporte e atualizacdo tecnoldgica de
software de CRM (Customer Relationship Management) para a realizacdo dos servicos, conforme
relacionado abaixo:

1. Ambiente Tecnolégico:

Plataforma de Comunicacio de Voz: DIGITRO NGC/EXTENDVoip/Comunix;

Solugéio de CRM: PLUSOFT ~ CRM 5 (utilizado no periodo de 23 de fevereiro de 2006 até 22

de fevereiro de 2007) e MDS-CRM (desenvolvimento préprio atualmente utilizacdo);

Arquitetura: Servidor de voz;

Sistema Operacional: Windows, LINUX;

Sistema de gestdo orlentados ao gerenciamento de Niveis de Servico (SLA/SLM) com

aplicagdo de dashboards integrados 4 soluggio de Contact Center ExtendVoIP/Comunix

Hardware de TelecomunicagBes: 150 Portas de URA/FAX, PABX/DAC, Tarifador e

Gravador Digital;

Rede de dados, voz e imagem baseada em equipamentos ligada a uma rede estruturada

com velocidade de 100 Mbps, switches e roteadores gerencidvels. i
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» 01 Servidor de Aplicagdo marca Dell Power Edge com dois processadores DUO CORE 3.0
Chz, 04 Gb de Meméria RAM, 4 Hrad Disk em RAID 1 e fonte redundante:

« 131 estagdes de trabalho conectadas em LAN ou WAN, Marca: Dell com Processador
Pentium IV, 512 Mb RAM, disco rigido de 40Gbytes;

* 120 Estagdes de Trabalho conectadas em LAN ou WAN, Marca: Dell com Processador

Pentium 1V, 512 Mb RAM, disco rigido de 40Gbytes;

01 Roteador Cisco 1721:

01 Roteador Cisco 2621;

01 Switch Catalyst 5500;

150 portas de URA (Unidade de Resposta Audivel) e Fax, integradas & plataforma de

comunicagao;

* 94 portas de gravagao digital, integradas a plataforma de comunicagéo.

3. Quantidade de ligagdes Més:

Estdo disponiveis para realizagdo dos contatos com os cidadoas, 129 posigdes de atendimento
distribuidas em trés células, sendo 14 posigées especialistas, destinadas ac atendimento
especifico de gestores municipais do Programa Bolsa Familia, 04 posigcdes para o atendimento de
Ouvidoria e 111 posicdes Generalistas para o atendimento referente a todos os projetos,
programas e politicas do MDS. A média de atendimento & superior a 285.000 ligagdes/més,
conforme histérico abaixo:
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TOTAL 3.394.368 34.454 3.428.822
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5. Caracterig;igas operacionais:

* Implantagdo, Operagio e gestio de Central de Reladionamento
Center/Contact Centen);
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Os meios tecnolégicos de contato (multicanal), disponibilizados pela Contratada sdo o

telefone (teleatendimento ativo e receptivo), e-mail e fax. _

A Contratada desenvolve relatérios customizados de acordo com a necessidade da

Contratante;

O atendimento é de abrangéncia nacional incluinde Ouvidoria e multiplos servicos e

especialidades;

A Contratada disponibiliza software préprio de gestéo e planejamento estratégico contendo:

v Pesquisa de endereco por CPF, enderego, telefone e regido;

v Langamento do histdrico do contato;

v Registro de todas as ligagSes, categorizando-as como atendimentos pendentes ou nao-
pendentes,

v Verificam todos os contatos, tanto os finalizados no 19 (primeiro) contato, como os
pendentes de resolugdo. A partir do contato inicial dos demandantes e beneficiarios,
até a conclusdo dos referidos atendimentos, contempla todas as informagoes
necessdrias, tals como: data da ligacso, hordrio (no formato HHMMSS), nimero do
telefone do demandante ou do beneficiario, servico(s) consultado(s), tipo de informacgo
prestada pelo Operador e identificacdo completa do demandante ou beneficidrio.

v Transfere automaticamente as solicitagBes que ndo puderam ser  solucionadas no
ambito da Central para tratamento pela equipe de apoio & gestiio e retaguarda ao
atendimento (3° nivel) seguindo um fluxo de trabalho definido.

v' Permite a insergdo e a identificacio de mais de um registro de uma mesma ocorréncia,
bem como seu andamento.

v Andlise de desempenho contendo produtividade, ligagBes realizadas, performance dos
operadores e ranking das equipes;

6. Software de Gestdo Operacional (CRM/CZRM)

A Contratada disponibilizou software para gestdo e planejamento estratégico (CRM-PLUSOFT 5),
do fornecedor PLUSOFT, no periodo de 23/02/2005 a 25/02/2007, atendendo aos usudrios em
diversos postos de servigo no MDS, contendo basicamente as seguintes funcionalidades:

Permite o cadastro de novos usuarios, bem como seu perfil de acesso;

Permite o cadastro, altera¢io e a exclusdo de tipos de instituicdo de apaio AP Fome Zero,
categorias de atendimento, empresas a palavra-chave, vem como a realizagdo de buscas
pelos dados j& existentes:

Permite ao operador conduzir o atendimento dentro de padrio Unico e pré-estabelecido, por

meio de consulta & base de conhecimento composta por FAQ (Frequently Asked
Questions);

Permite a criagdo de um agrupamento e a alteragdo das informaﬂﬁﬁﬁ.dmmw___'
atendimentos pendentes, previamente, criados, na solugdo, permitintgCIambémaa tetvicaorroT - 0F 1
de prazos para concluséo dos agrupamentos: INUVERTLCD, Para o5 devidos efeitos, 3 |
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e de conexao com o servidor de aplicagao, por meio de linha privada; e Y
Gera estatisticas sobre quantidade de atendimentos realizados por cidade, estado, regido,

geografica e categoria de atendimento, bem como por cidade, eét?db-e-:egiao geogrifica; p
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respondidos; tempo médio de resposta aos e-mails; tépicos ou assuntos nao disponiveis
nas bases de dados e quantidade de e-mails pendentes:

Servigos de Telemarketing Receptivo (1° e 2° Nivel)

Servicos prestados através de equipe de operadores de teleatendimento generallst_a e
especialistas, supervisores e gerentes de atendimento e retaguarda, com as seguintes
caracteristicas:

v Provimento de informag8es institucionais sobre 0 MDS — Ministérios de Desenvolvimento
social e Combate & Fome, bem como sobre projetos, programas e politicas do Fome Zero,

v Provimento de informagdes institucionais sobre a Secretaria Nacional de Assisténcia Social,
Secretaria Nacional de Renda de Cidadania, Secretaria de Seguranga Alimentar a
Nutricional, Secretaria de Articulag@o Institucional e Parcerias.

v" Provimento de Informacées, orientagdes e esclarecimentos de duvidas sobre os projetos,
programas e politicas sociais do MDS ~ Ministérios de Desenvolvimento social & Combate a
Fome, contemplando respostas conceituais e cadastrais;

v Informagdes sobre o andamento de processos que tramitam no MDS - Ministérios de
Desenvolvimento social e Combate & Fome:

¥ Provimento de informagdes, orientagdes e esclarecimentos de duvidas sobre os servigos,
programas, politicas e projetos do MDS — Ministérios de Desenvolvimento social e Combate
a Fome;

v Recebimento, registro, andlise, classificagéo e encaminhamento, para a Ouvidoria de
reclamacdes, criticas, denincias, sugestdes e elegios em relagdo aos servigos, programas,
projetos, e politicas desenvolvidas pelo MDS - Ministérios de Desenvolvimento social e
Combate a Fome;

v Execugdo de outros servigos de mesma natureza e complexidade, de acordo com as
necessidades do MDS - Ministérios de Desenvolvimento social e Combate a Fome.

Servigos de Telemarketing Ativo

Os servicos de Telemarketing Ativo, especialmente, na forma Operador, compreendem as
atividades Inerentes & divulgaciio de informacées e de resultados, a coleta e & monitoragio de
dados, bem como ao suporte as informacdes sobre os projetos, programas e politicas do MDS -
Ministério do Desenvolvimento Social e Combate & Fome, por meio de contato telefénico, Internet
Ou por quaisquer outros meios seguros de comunicagdo, os quais venham a ser utilizados na
abordagem a sociedade brasileira, em geral, conforme descrito abaixo:

v Retorno de ligagdes aos demandantes e beneficidrios do MDS - Ministério do
Desenvolvimento Social e Combate & Fome para fornecimento de informagdes e / ou
provimento de respostas acerca das solicitagtes;

v Registro das ligagdes telefénicas de acordo com os agendamentos de atendimentos
realizados pelos demandantes e beneficidrios do MDS - Ministério do Desenvolvimento Social
e Combate a Fome (call back);

v'Realizagdo de campanhas para deteccdo do grau de satisfacio dos demandantes e
beneficidrios do MDS - Ministério do Desenvolvimento Social e Combate & Forne em relagdo
aos servicos prestados pela Central de Relacionamento Fome Zerp; -0 1

v Desenvelvimento de campanhas, previamente planejadas, pammw W%Mm, aDF :
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Back-Office

Servicos de Apoio a Gestdo e Reta
atribuicoes:

Fome, sobre a realizagdo de eventos promovidos e / ou apoiados pelo MDS - Ministério do
Desenvolvimento Social e Combate & Fome;

v Desenvolvimento de campanhas, previamente planejadas, para a atualizagdo continua dos
dados cadastrais dos demandantes e beneficidrios do MDS - Ministério do Desenvolvimento
Social e Combate a Fome, bem como de empresas parceiras do Fome Zero e de outros
segmentos que interagem com a Central de Relacionamento;

v Desenvolvimento de campanhas, previamente planejadas, destinadas 3 coleta e &
menitoragdo de dados sobre os impactos provocados pelos projetos, programas e politicas
do MDS - Ministério do Desenvolvimento Social e Combate 3 Fome;

v Execucdo de outros servicos de mesma natureza e complexidade, de acordo com as
necessidades do MDS - Ministério do Desenvolvimento Social e Combate 3 Fome.

v Servigos de Apoio a Gestdo e Retaguarda a Prestacdo dos Servigos (3° nivel)

v'Levantamento de informagBes importantes e pertinentes & missdo do MDS ~ Ministério do
Desenvolvimento Social e Combate & Fome que possam ser incluidas na base de
conhecimento informatizada da Central de Relacionamento Fome Zero;

v Repasse de orientagBes para as equipes de atendimento de 10 e 29 nivels, bem como
supervisgo e geréncia da prestacdo dos servigos especializados de Telemarketing;

v Elaboragao continua, por escrito, de esclarecimentos as ddvidas e as demandas por
informagBes oriundas dos demandantes e beneficidrios do MDS - Ministério do
Desenvolvimento Social e Combate & Fome;

v Elaboragdo de Relatdrios Técnicos e de Sumarios Executivos;

v Leitura, andlise e entendimento das solicitacBes feitas pelos demandantes e beneficldrios do
MDS - Ministério do Desenvolvimento Social e Combate & Fome para provimento de
orientagdes aos profissionais responséveis pelo atendimento de 1.9 e 20 nivels;

v"Levantamento de dados adicionais para o diagndstico completo das solicitacBes recebidas;

v Andlise e pesquisa de possiveis respostas para as solicitagbes recebidas;

v'Encaminhamento de informacGes para que os operadores de 1.9 e 29 niveis da Central de
Relacionamento Fome Zero possam retornar a ligagdo aos demandantes e beneficidrios do
MDS - Ministério do Desenvolvimento Social e Combate & Fome informando-lhes sobre as
respostas as solicitagbes feitas, inicialmente;

¥ Encaminhamento para o MDS - Ministério do Desenvolvimento Social e Combate & Fome de
questdes para as quals ndo ha respostas, previamente, formuladas;

v Execugdo de outros servicos de mesma natureza e complexidade, de acordo com as
necessidades do MDS - Ministério do Desenvolvimento Social e Combate & Fome,
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Repasse de orientacdes para as equipes de atendimento de 1° e 20 niveis,
supervisao e geréncia da prestacio dos servigos especializados de Telemarketing;
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Levantamento de dados adicionais para o diagnéstico completo das solicitagoes recebidas;

Analise e pesquisa de possiveis respostas para as solicitagOes recebidas;

* Encaminhamento de informagSes para que os operadores de 1° e 20 niveis da demandantes
e beneficidrios do MDS - Ministério do Desenvolvimento Social e Combate & Fome
informando-lhes sobre as respostas as solicitagdes feitas, inicialmente;

« Encaminhamento para o MDS - Ministério do Desenvolvimento Social e Combate 3 Fome de
questSes para as quais ndo ha respostas, previamente, formuladas; : : -

» Execucdo de outros servicos de mesma natureza e complexidade, de acordo com as

necessidades do MDS - Ministério do Desenvolvimento Social e Combate & Fome.

Vi Apoio 3 Joqi, 50 —

Servicos realizados através de Analistas de Sistemas Sénior e Desenvolvedores de Sistemas,
funciondrios da Contratada, com as seguintes caracteristicas:

» Levantamento e desenvolvimento dos sistemas aplicativos para a Central de Relacionamento
Fome e para os servigos especializados de Quvidoria;

« Especializagdo, adaptacgio, implementacgo e manutengdo continua do sistemas aplicativos
da Central de Relacionamento Fome Zero e dos servicos especializados de Ouvidoria;

» Integragdo entre sistemas existentes no MDS - Ministério do Desenvolvimento Social e
Combate a Fome, utilizando recursos do CTI (Computer Telephony Integration);

* Acompanhamento e manutengdo dos bancos de dados utilizados pela Central de
Relacionamento Fome Zero e pelos servigos especializados de Ouvidoria;

* Disponibilizagdo, adaptagdio, implementacio e testes de implantagdo de solugBes para
gestdo do relacionamento com os demandantes e beneficidrios do MDS - Ministério do
Desenvolvimento Social e Combate & Fome, utilizando recursos de CRM (Custumer
Relationship Managent), com o desenvolvimento correspondente a 700 pontos de fungéo,
segundo as regras de contagem definidas pelo IFPUG (International Function Point User
Group)

» Execugdo de outros servicos de mesma natureza e complexidade, de acordo com as
necessidades do MDS - Ministério do Desenvolvimento Social e Combate & Fome.

Solugdo de Atendimento
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categorias de atendimento, empresas a palavra-chave, vem coffRCaA reidligéicBo-2ibUbe
pelos dados jd existentes; !

* Permite ao operador conduzir o atendimento dentro de padréo Unico.g
meio de consulta a base de conhecimento composta por FAQ (Frequently Asked Quest|

* Permite a criagdo de um agrupamento e a alteracao das informagtes de agrupamento
atendimentos pendentes, previamente, criados, na solugdo,
de prazos para concluséio dos agrupamentos; '

* Disponibiliza glossario de termos utilizados no atendimento e seus respective
para auxiliar o Operador, juntamente com a lista de palavras-chaves;

» Emite relatérios contendo o quantitativo e a porcentagem de atendimentos registros como

pendentes na solucdo; \‘]JD :
= Disponibiliza um consulta onde sdo apresentadas as (Ultimas FAQ (Frequently Askegz/[,' ¥
Questions) cadastramentos no Gltimos 03 (trés) dias;
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* Para utilizar a soluggio, os usudrios do sistema necessitam apenas de navegador (brownser)
e de conexdo com o servidor de aplicagdo, por meio de linha privada;

» Gera estatisticas sobre quantidade de atendimentos realizados por cidade, estado, regido,
geografica e categoria de atendimento, bem como por cidade, estado e regido geografica;
tempo médio de duragdo dos atendimentos, por tépicos ou assunto consultado na base de
dadeos; quantidades de faxes enviados e recebidos; quantidade de e-mails recebidos e
respondidos; tempo médio de resposta aos e-mails; tpicos ou assuntos nio disponiveis nas
bases de dados e quantidade de e-mail pendentes;

Seguranga da Informagio
A CONTRATADA prové seguranca, por meio de segmentacdo fisica e Idgica de ambientes e de

criptografia no gerenciamento do PABX / DAC, no software de atendimento (front-end) e nas URA's
(Unidade de Reposta Audivel).

7. Recursos Humanos disponiveis:

Operadores Generalistas

Operadores Especialistas

Supervisores de Atehdimento. e T
Monitores de Qualidade _
Gerentes de Atendimento .| 4

Gerente de Retaguarda
Especialista (Posto do Apoio a LT (SRR
Gestido - PAG) e U e 15
Analista Senior (Posto de Apoio a
Gestio - PAG)

Gestdo & Gestio-PAG) i
Analista Junior (posto de Apoio
Gestio - PAG) 6
Analista de Sistemas de Sistemas) 7= e e
Sénior (Posto de Apolo aos B o

Analista Pleno (Posto de Apoiod |

Servicos de TI-PASTI) : AL 176 704 8448
Desenvolvedor de Sistemas (posto

de Apoio aos Servigos de Tl —

PASTI) 3 176 528 6336

8. DEMAIS INFORMAGOES: " ———y
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Os Servigos vém sendo realizados no endereco da contratada, localiz2d 6 9B ﬁ :
n

i 8
IndUstrias Bernardo Sayiio, Quadra 01, Conjunto B, Lote 14 - Nicleo bandeira te%lr@éﬂi

Sy N
. e :
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Terceirizagdo Completa, compreendendo tecnologia, Infra-estrutura, Recursos Humanos e Gestao,
desenvolvimento de software de CRM.

P i i H
Os servigos prestados sao caracterizados como de Utilidade Pablica € possuem os seguintes processos de
gestao de qualidade e maturidade: AR

* IS0 9001:2000, devidamente certificado pelo Bureau Veritas Certification e acreditado pela NBR ISO
9001 - Inmetro;

. A:endimentofReIaclonamentolAbordagem nas modalidades ativa e receptiva em conformidade com o
Selo de Etica, devidamente certificado pelo PROBARE - Programa Brasileiro de Auto-
Regulamentagao (Call Center/ Contact Center/ Help Desk / SAC / Telemarketing);

. AtendImentolRelaclonamentombordagem nas modalidades ativa e receptiva em conformidade com a
Norma de Maturidade de Gestdo, devidamente certificado pelo PROBARE Nivel 4 - Programa
Brasileiro de Auto-Regulamentagao (Call Center/ Contact Center/ Help Desk / SAC / Telemarketing)
incluindo processos de Gestio Estratégica, Gestso de Processos, Gestao de Pessoas e Gestéo de
Tecnologia;

* Implantagio e Manuteng&io de Procedimentos de Qualidade baseados na Norma COPC-2000® sob a
gestao do Coordenador Registrado Rodrigo Sartarello Bueno

Responsabilidade Técnica

Os servicos tém como responsdveis Técnicos junto ao CRA/DF, os Administradores LUIZ FERNANDO
DE ARAUJO CADUDA, inscrito no CRA/DF sob 0 n.04487 ¢ portador do CPF ne, 222.049.031-91,
ROGERIO CORREA DO NASCIMENTO, inscrito no CRA sob o n.° 015315 CRA/DF e portador do CPF
n.° 942,912.251-72 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 no, 481.825.746-15.

Informamos, outrossim, que os servigos prestados atendem integralmente as condigGes técnicas e

comerciais acordadas, estando a qualidade dos servicos prestados em absoluta conformidade com
0s padrdes de qualidade e performance exigidos.
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