PRESIDENCIA DA REPUBLICA
SECRETARIA-GERAL
SECRETARIA DE ADMINISTRACAO
DIRETORIA DE RECURSOS LOGISTICOS
COORDENAGAO-GERAL DE LICITACAO E CONTRATO
COORDENACAO DE LICITACAO
Anexo I1I do Palacio do Planalto, Ala "A", Sala 207. CEP 71150-900 — Brasilia/DF
Tel.: (61) 3411-2537 — Fax: 3411-3425

Oficio n® 090/2014/ASLIC/COLIC/DILOG
Brasilia, 27 de outubro de 2014.

A Senhora

Renata Veiga

Coordenadora do 156

Prefeitura de Sao Paulo - PMSP

Tel (11) 98585-8829

E-mail: rveiga@prefeitura.sp.gov.br

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

Prezada Senhora,

A Presidéncia da Repiblica instaurou processo licitatério, por meio do
Pregao, na forma Eletronica, n® 001/2014-SPM, visando 4 contratagio de empresa para
prestacdo de servi¢os de Solugdo Global para implantagio, operagao, manutengao e gestao
de Infraestrutura de Telecomunicagdes incluindo os Teleservicos Receptivo e Ativo na
forma Humana e Eletronica, abrangendo todos os recursos necessirios a sua
operacionalizagdo, inclusive instalagdes fisicas, infraestrutura de TIC (Tecnologias de
Informacao e Comunicagdo), mobiliario, pessoal, equipamentos, aplicativos e softwares
basicos.
2. Por ocasido da participagio, 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 pela Prefeitura de Sao Paulo, no
ambito do Termo n® 02/CGBS/SMG/2006.

3. Considerando o § 3° do art. 43 da Lei n® 8.666/93 e a fim subsidiar a analise
da documentagao de habilitagdo na licitagdo 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 Vossa Senhoria
para a empresa contratada Call Tecnologia e Servigos Ltda, em 01 de abril de 2014
(Anexo), referente ao Termo n2 02/CGBS/SMG/2006:

a) O Atestado emitido por essa Prefeitura informa a quantidade média
de 300 (trezentas) Posicoes de Atendimento, porém nio informa a
quantidade de Posi¢oes de Atendimento simultaneas que o PABX/DAC em
tecnologia VoIP atende. Sendo assim, solicitamos informar quantas
Posi¢oes de Atendimento simultaneas o PABX/DAC atende?



b) O Atestado emitido por essa Prefeitura informa a disponibilizagao de
Gravacao Digital de Voz e Tela. Essa Gravagdao Digital é de chamados
telefonicos e de imagens com sincronizagao de voz e navegagao de tela de
atendimento?

c) O Termo n® 02/CGBS/SMG/2006 prevé a Integragao de Sistemas de
Informagao tipo CRM (Customer Relationship Management) ou CzRM e
base de dados com plataforma de telefonia utilizando tecnologia CTI
(Computer Telephony Integration)?

- Por fim, considerando que o Pregao, 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,

e (2 (il
Vespér Cris . ino

Coordenadora de Licitagao
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A Prefeitura do Municipio de Sa@o Paulo, através da Secretaria Executiva de Comunicagéo -
SECOM, inscrita no CNPJ n® 04.543.079/0001-58, declara para os devidos fins que a empresa
CALL TECNOLOGIA E SERVIGOS LTDA., inscrita no CNPJ sob o n.° 05.003.257/0001-10,
estabelecida no SIBS — Setor de Indlstrias Bernardo Say&o, Quadra 01, Conjunto B, Lote 14,
CEP 71.736-102, executa para esta municipalidade servicos de Central de Atendimento (Call
Center) cujo objeto resume-se em “Prestacao de servigos técnicos necessérios a implantagao
de procedimentos, operagéo e gestdo continuada de central de atendimento telefonico, ativa e
receptiva, exclusiva para a Prefeitura de S&o Paulo, abrangendo todos os recursos necessarios
& sua operacionalizagéo, incluindo conexdo com os sistemas aplicativos hospedados na
Prodam, para consulta as informagdes e registros das solicitagées recebidas”.

A experiéncia da Contratada na prestag@o do objeto se da de forma continuada desde 30 de
Margo de 2006 através do Termo n.° 02/CGBS/SMG/2006,” Processo Administrativo n.°
2006.0316.832-3, até a presente data, através do Termo n.° 004/SECOM/2011,” Processo
Administrativo n.® 2010-0.120.795-1, com vigéncia até 23 de julho de 2015.

A Central de Atendimento da Prefeitura de S30 Paulo abrange o atendimento aos cidados do
municipio através do nimero 156, enquanto telefone ptiblico municipal, conforme Resolugéo da
Anatel n°® 357, bem como abrange o atendimento a nivel nacional a todo e qualquer cidadao,
turista, e/ou empresa através do numero (011) 3218-6300 enquanto canal de comunicagéo
entre a Prefeitura de Sao Paulo e os mesmos.

A Contratada executa o atendimento por meio de um dnico site implantado e disponibilizado
dentro das especificagbes técnicas usuais de mercado, inciuindo fornecimento e manutengao
de toda a infra-estrutura fisica e tecnolégica necessarios a sua operacionalizago, inclusive,
rede interna, linhas telefénicas, linhas de comunicagéo para voz, circuitos para interiigagéo das

redes, adequagdes ambientais, equipamentos, aplicativos, softwares basicos e mobiliarios
atendendo os padrées da NR 17.

Demais informagdes da prestagéo dos servigos:

» Disponibilizagéo com capacidade de utilizag8o simultanea de 750 PA’s em regime de
funcionamento de 24 horas/dia, 365 dias/ano, nos modos humano e eletrénico.
Execugao media de 1.000.000 de atendimentos por més.

Execugéo média mensal de 110.000 Horas de Posigao de Atendimento logada - Nivel |;
Execugéo média mensal de 60.000 Horas de Posigéo de Atendimento logada — Nivel II;
Execug&o média mensal de 2.500 Horas de Posicdo de Atendimento logada — Nivel IlI;
Disponibilizagdo média de 1500 Postos de profissionais de atendimento compostos de
Operadores de Atendimento Nivel | com formagé@o Nivel Médio, Operadores Nivel I
com Curso Superior e Técnicos de Atendimento Nivel Il com formagado Superior nas
areas de Medicina, Enfermagem, Engenharia, Arquitetura e Direito e formagéo bilingue.
= Disponibilizagdo média de 200 Postos de profissionais de gestdo compostos de
¢ Geral, Gerentes de Retaguarda, Coordenadores, Supervisores, Monitores,
pres, Analistas de Planejamento, Analistas de Recursos Humanos e Apoio
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g? a R internet (email, chat, web, videochamada-libras, redes sociais, etc.) e Gestéo de Forga
4 ¢ de Trabalho (Work Force Management).
P A * Disponibilizaggo, Implantagdo, Customizacao, Parametrizagdo e Manutengio
W continuada de Sistema de Gestfio de Relacionamento com o Cidado denominado

GRC (CzRM), em arquitetura web, utilizando plataforma de Geoprocessamento,
incluindo gestdo integrada de servigos multicanais compostos de Portal internet {email
e chat), Dispositivos Mobile (celular), Auto Atendimento-Totens, TV Digital, Médulo de
BPMS (Business Process Management Sulte), Médulo de Informagdes Gerenciais e
tomada de decisdo — Business Intelligence/Dashboards com solugdo de extragdo,
transformacéo e apresentagéo de informagdes gerenciais (ETL/DataMart/OLAP).

* Disponibilizagdo de 114 Totens de Auto Atendimento para a implantagdo do projeto
"156 on line";

* Execug@o média mensal de 10.000 horas de Suporte Tecnolégico & Operagédo
(Desenvolvimento e Manutengso de sistemas) com a disponibilizagao aproximada de
66 Técnicos;

* Execugdo média de 4.000.000 de disparo eletrénico de mensagens Telefonicas
(torpedo de voz);

» Execugéo média de 25.000 de disparo eletrdnico de mensagens de texto (SMS);

» Valor do contrato atual: R$ 204.625.1 16,00 (3° Termo aditivo - vigéncia de 24/07/2013
a 23/07/2015).

* Enderego do local de prestagao de servigos: Rua do Hipédromo, 1024, Bresser-Mooca,
Sao Paulo/SP.

Como obrigagéo assesséria do contrato para a gestao e enfrega de resultados, a
CONTRATADA mantém nas instalacdes do site da Central da Prefeitura de S&oc Paulo a
certificacéo da Operagéo no Selo de gtica e da Norma de Maturidade do PROBARE (Programa
Brasileiro de Auto Regulamentag&o do Setor de Teleservigos), bem como mantém na geréncia
tecnica dos servigos um Gerente com nivel superior e certificacdo COPC-2000 PSIC.

Na gestdo de qualidade dos servicos a Contratada adota padrées e procedimentos
devidamente certificados pelas normas I1SO 90001 - Gestdo da Qualidade, I1SO 20.000 —
Gestdo de Servigos de TI, ISO 27.0001 — Gestdo da Seguranga da Informagéo, e OHSAS
18.001 - - Gestédo da Saltide Ocupacional e Seguranga.

A Responsabilidade Técnica dos Servigos, pela Contratada, perante o CRA/SP & exercida por,
LUIZ FERNANDO DE ARAUJO CADUDA, CRA DF n® 4487 e CPF n° 222,049.031-91, e junto
ao CREA/SP pelos engenheiros DEUSDETE BERNADES DA SILVA, CREA/DF n° 7.348-D,
CREA/SP n° 5063581593 e portador CPF n® 481.829.746-15 e RUY TRIDA JUNIOR,
CREA/MG sob o n° 54,730/D, CREA/SP n° 5063581607 e CPF n° 755.084.356-20.

Informamos que os servigos prestados atendem as condigées técnicas e comercigis
acordadas, estando a qualidade dos servicos prestados em conformidade com os padroes [d ¢ '

qualidade exigidos.

Por tratar-se de expressao da verdade, firmamos a presente. X .-'-"f f
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