PRESIDENCIA DA REPUBLICA
SECRETARIA DE DIREITOS HUMANOS
SECRETARIA DE GESTAO DA POLITICA DE DIREITOS HUMANO S

ESCLARECIMENTOS REFERENTES AO PREGAO ELETRONICO SRP N° 02/2015

PERGUNTA 01:

Com relacdo a clausula Quinta item 5.52 da Minot&dntrato que trata do recolhimento em
conta vinculada de provisionamento de valores papmgamento das férias, 13° salario e
rescisao contratual dos trabalhadores da CONTRATAIDAconformidade com o disposto

na IN 02/2008, tendo em vista o tocante ao recahtm previdenciario, conforme o previsto

na Lei n°® 12.546/2011 (hip6tese de desoneracaatdrin), em que afeta de sobremaneira a
diminuicdo os encargos do Submodulo 4.1 da Plardh@recos da IN 02/2008 para as
empresas atuantes no segmento de Contact Ceneatdtelimento) passando o referido

submodulo do percentual de 36,80% para 16,80%neemeos que 0S percentuais a serem
aplicados na presente contratacdo para o depdsitooata vinculada serdo ajustados pela
realidade da contratacdo quanto a incidéncia don8dblo 4.1, passando o percentual de
33,25% para os efetivos 28,86% sobre a remunerkgamos corretos?

Outrossim, entendemos que 0s percentuais de proaisiento da conta vinculada ajustados a
realidade de desoneracéo da folha em 28,86% apl&ados mensalmente sobre a folha de
pagamento de remuneragao efetivamente gasta nalené&deréncia calculados em cima do
relatorio de folha de pagamento apresentado pefr&@ante juntamente com o faturamento
do més de referéncia. Estamos corretos?

RESPOSTA 01:

Informamos que o Aviso n° 1 do Pregéo Eletronicd® SR 2/2015, inserido nos sites
comprasnet e sdh.gov.br, supre 0 Vosso questiortamen

PERGUNTA 02:

O item 8.4.4 descreve as seguintes condicOes: tdal [de prestacdo dos servicos, sera
disponibilizado pela CONTRATANTE enlace de dadossamdo integracdo, a ser
providenciada pela CONTRATADA, entre a central fitadca da SDH e da
CONTRATADA.". Desta forma, entendemos que a Coattatsera responsavel tdo somente
pelas configuracdes no seu equipamento (Centraf@reta/PABX) e que os links de (dados
e voz) bem como as configuracdes nos equipament@&DiH serdo de responsabilidade da
Contratante. Estamos Corretos?

RESPOSTA 02

O entendimento exposto pelo interessado esta @prreabendo a contratada a
disponibilizacdo do equipamento (Central TeleforiédBX) devidamente configurado, bem,
como os procedimentos técnicos para a integraddie as centrais telefonicas da SDH e da
contratada. A contratante incumbira disponibiliaardinks de (dados e voz) e a configuragéo
de seus equipamentos.
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PERGUNTA 03:

Com relagao ao disposto no item 6.5 — “Nas evesifprairrogagdes contratuais, os custos néao
renovaveis ja pagos ou amortizados no primeirodmaontratacdo deverdo ser eliminados
como condicao para a renovacao, em decorréncixigéneia prevista no art. 19, XVIl, da
IN/MPOG n° 2, de 2008.” Questiona-se: No edital & regra pré-estabelecida pela
Administracdo para que a licitante componha seegogr por metodologia especifica de
depreciacdo/amortizacdo de bens, portanto, entewdejue fica a cargo exclusivo do
particular (licitante) elaborar sua proposta paem@dmento aos requisitos de prestacao de
servicos mensais podendo para tanto precificar ean @anilha de precos (Moddulo 3)
depreciacdo anual a seu critério e/ou locagdo rhelesaquipamentos/ softwares/ sistemas
conforme sua necessidade e politica de aquisi@@ifippcédo. Estamos corretos?

RESPOSTA 03:

A Instrucdo Normativa SRF n° 162, de 31 de dezerdbr&998, assevera sobre o prazo de
vida util dos bens a serem depreciados. Assim, milidtracdo considerou a integralidade
dos termos descritos nessa Instrucéo para osdsie dertame. Realca-se ainda que, 0s custos
referente & depreciacdo devem ser divididos, mmesae, conforme previsdo no item 6.5.
Desta forma, em caso da empresa, vencedora doneepi@ssuir em seu estatuto politica para
a avaliacdo de depreciacdo que se diferencie, aaaléado, ocasionalmente, para fins de
repactuacdo. Esses termos tém como fim evitar edadde indices genéricos que produza
distor¢cBes contrarias aos cofres publicos.

PERGUNTA 04:

Conforme disposto no item 20.16 — “O Registro dec¢Bs atendera exclusivamente a
Secretaria de Direitos Humanos — SDH/PR.”. Queat&gs1 Poderd haver adesdo de entidades
nao participantes no referido Registro de Precofocme facultado no Art. 22 do DECRETO
N° 7.892, DE 23 DE JANEIRO DE 20137

RESPOSTA 04:

A utilizacdo da Ata de Registro de Precos por o@éentidade néo participante esta atrelada
a anuéncia do 6rgao gerenciador, conforme dispustart. 22 do Decreto n° 7.892, de 23 de
janeiro de 2013.

A destinacao do presente Registro de Precos panalat exclusivamente a Secretaria de
Direitos Humanos, deu-se pela especificidade dceetobe foi uma opg¢do da Area
Demandante, como é possivel verificar no subité&@&.Termo de Referéncia.

Diante disso, ndo podera haver adesdo por orgéanidade ndo participantes no referido
Registro de Prec¢os, conforme disposto no subited62ib presente Edital.
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PERGUNTA 05:

O Edital no seu item 13.5.6 afirma que nao ser@tac para habilitacdo atestados de
capacidade técnica referentes a servicos de tethatento para televendas e telepesquisa.
Por outro lado, entende-se que os atestados decidage técnica de servicos de

teleatendimento referentes a telecobranca seratosqeara a habilitagcdo dos licitantes,
estamos corretos?

RESPOSTA 05:

Quanto ao pedido de esclarecimento formulado, sadesesclarecer que em conformidade
com o item “13.5.4 - QUALIFICACAO TECNICA”, aline®” do Edital, que os atestados,
declaracdes ou certiddes de capacidade técnicandexferir-se a solucéo integrada para
prestacdo de servicos de teleatendimento para ietemid ao publico em servigos
classificados como de Utilidade Publica, de mode qs atestados de capacidade técnica
referentes a servicos de teleatedimento de telacohr ndo serdo aceitos, por néo
comportarem a classificacao de Utilidade Publiear &tendimento esta incorreto.

PERGUNTA 06:

A localidade do Site do Call Center podera ser a@ades das regibes Metropolitanas das
capitais do pais?

RESPOSTA 06:

N&o. De acordo com o item “24 — DO LOCAL DE PRESTAT DOS SERVICOS” do
Edital, os servicos poderdo ser prestados em qeralGapital da Federacdo, ndo sendo
admitida a prestacao em localidade diversa.

PERGUNTA 07:

Para facilitar a contingéncia e continuidade dedniegy podera a operacdo ser dividida em
mais de uma localidade, ou obrigatoriamente deser&m um unico local?

RESPOSTA 07:

A operacao do servico ndo podera ser dividida em deauma localidade, tendo em vista que
o alinhamento estratégico da contratacado exigeseelzle de estrutura Unica, com trabalho
integrado para o gerenciamento centralizado datgp@s dos servicos a ser contratados,
conforme amplamente demonstrado no Termo de Refareso Edital em referéncia,
notadamente no subitem 3.3.
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PERGUNTA 08:

O item 8.4.8.21 solicita uma capacidade minima @e(s@is) links E1 para atendimento
humano. O item 8.4.5.24 indica uma capacidade naiien05 (cinco) interfaces para troncos
E1l. Qual a quantidade correta de links E1 que desexonsiderar?

RESPOSTA 08:

Em relacdo a esse questionamento considerar aidp@detminima de 06 (seis) links E1,
descrita no subitem item 8.4.5.24.

PERGUNTA 09:

O item 8.4.5.1 informar a necessidade da platafggossuir um minimo de 500 ramais IP,

embora indique ser responsabilidade do LICITANTEehsionar o Call Center. Entendemos
qgue a central PABX deve suportar um minimo de 5@fap de ramais IP. Esta correto nosso
entendimento?

RESPOSTA 09:

Conforme a descricédo do subitem 8.4.5.1 o entendoresta correto.

PERGUNTA 10:

A homologacéo da plataforma de telefonia IP / PA@BXe ser anexada na documentacao
técnica?

RESPOSTA 10:

Conforme descrito no subitem 18.1, a homologacaplataforma integra a documentacéo
técnica.

PERGUNTA 11:

O edital solicita no item 16.1.6 o fornecimento mmio de 4 aparelhos especiais para

deficientes auditivos e no item 8.4.16 € solicitado sistema de video e/ou chamadas para
atendimento de deficientes auditivos. Devem segsidost 0s dois sistemas ou 0 proponente
deve escolher um dos dois para operar o sistema?

RESPOSTA 11:

Na descricdo do subitem 8.4.16 Sistema de Video €lmamadas para Atendimento de

Deficiente Auditivo, é exigido o fornecimento de whoes sistemas, podendo esse ter a
funcionalidade para o atendimento com o0s aparebm®eciais para as pessoas com
deficiéncia auditiva ou para o atendimento de clim®ae video e atendimento das pessoas
com deficiéncia auditiva.
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PERGUNTA 12:

Referente ao item 8.4.1.16, informar a quantidaglepadsicoes que devem ser fornecidas
simultaneamente.

RESPOSTA 12:

Devera ser considerada 1% das posi¢fes de atertdimmensaltando que essas ndo serao
exclusivas para o atendimento de pessoas com &tefiai auditiva, podendo na auséncia de
demandas realizarem o atendimento em geral.

PERGUNTA 13:

Existe estatistica de chamadas para dimensionaamaantidade de operadores para atender
a esta demanda?

RESPOSTA 13:

A referéncia para disponibilizar esse atendimerdosicdlera 0 nimero de pessoas com
deficiéncia auditiva grave que é de 1,1% da po@wlaconforme a base de dados do IBGE.

PERGUNTA 14:

O edital ndo informa a volumetria de chamadas sitivdiormar a quantidade de PAs que sao
necessarias para esta operacdo ou o0 volume de dhsnuarias e/ou mensal a ser
considerado no dimensionamento do sistema.

RESPOSTA 14:

A média do volume de ligacdes de ativo e de 82@&Imadas realizadas. Essas ligacbes
correspondem a ligacdes para o encaminhamentaxia f

PERGUNTA 15:

Favor informar volumetria de chamadas de fax pargnlsionarmos 0S recursos necessarios
na plataforma.

RESPOSTA 15

A informacé&o encontra-se disposta na operagéao.

PERGUNTA 16:

Favor informar volumetria de chamadas de email pdiraensionarmos 0S recursos
necessarios na plataforma.
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RESPOSTA 16:

A média de envio de e-mails, por més, correspofid@dD mensagens, que sdo encaminhadas
a rede de protecéo e defesa dos direitos humanos.

PERGUNTA 17:

Favor informar volumetria de chamadas de SMS pdmertsionarmos 0S recursos
necessarios na plataforma.

RESPOSTA 17:

N&o hé referencia de volumetria dado que no atesrtioratual ndo se utiliza essa ferramenta.

PERGUNTA 18:

Favor informar volumetria de chamadas de clickai& para dimensionarmos 0S recursos
necessarios na plataforma.

RESPOSTA 18:

N&o ha referencia de volumetria dado que no atesrdmratual ndo se utiliza essa ferramenta.

PERGUNTA 19:

Referente a integracdo entre o SONDHA e a platafoda telefonia, ndo esta sendo
apresentado as APIs ou mecanismos disponiveis ndDS@ para realizarmos esta
integracéo. Desta forma solicitamos:

Fornecer documentacéao referente ao webservicamafby no item 8.4.5.37.

RESPOSTA 19:

Essas informacgfes nao incidem em preco de cotagésiderando que os enlaces serdo para
consulta e transferéncia de dados o que ndo madifi@lores na cotacao.

PERGUNTA 20:

Estamos entendendo que os operadores irdo usbhraente o SONDHA para interagir com a
plataforma de telefonia IP. Assim, as funcionaletade login, logout, consulta, transferéncia,
atendimento de chamadas e encerramento de charsadars executados no SONDHA a
partir da integracdo com a plataforma de telefdRigver item 8.3.5) ou devemos fornecer
apenas informagfes ao SONDHA e a interface de iatentb do operador sera o console de
atendimento (item 8.4.10)?
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RESPOSTA 20:

Deve-se considerar que a interface de atendimeotoomerador sera o console de
atendimento, devendo tdo somente a contratadacknrnes informacbes ao SONDHA,
descrita no subitem destacado.

PERGUNTA 21.:

O SONDHA esta preparado para tratar demandas deefaail, chat, SMS e formuléarios
Web?

RESPOSTA 21:

A versao atual do SONDHA nao contempla as funcidades necessarias para o tratamento
das demandas a partir de chat, fax, SMS. Todawe nova versdo para o atendimento
dessas demandas sera colocada em producdo no ededar execucdo contratual,
contemplando, desta forma, os multicanais destacado

PERGUNTA 22:

O SONDHA estéa preparado para receber chamadasiee (vier item 8.4.16)?

RESPOSTA 22:

O entendimento do item esta incorreto. O item 8a3skvera que a CONTRATADA devera
realizar as manutencdes corretivas e evolutivaS@NDHA durante o periodo de vigéncia
do contrato.

PERGUNTA 23:

Favor esclarecer os pontos abaixo referente aodtém:

RESPOSTA 23:

8.4.4 No local de prestacédo dos servigos, serduiisiizado pela CONTRATANTE enlace
de dados, visando integracdo, a ser providenciaiea @QONTRATADA, entre a central
telefonica da SDH e da CONTRATADA.

A integracdo de enlace se refere a transferéndiades e disponibilizacdo de relatorios que a
CONTRANTE deve realizar no decorrer da prestac&se& links sdo, necessariamente,
imprescindiveis para assegurar que todas as inf@esada central estejam também
armazenadas na base de dados da SDH por meioitesagao.

PERGUNTA 24:

Marca e modelo da central PABX da SDH.
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RESPOSTA 24:

N&o ha necessidade de repasse dessa informacéo.

PERGUNTA 25:

Cenario de uso desta integracao.

RESPOSTA 25:

A integracdo como descrito no item 7.1 desse questiento se refere a transferéncia de
informacdes na base de dados backups e demaisitleckss da execucao.

PERGUNTA 26:

Serao transferidas chamadas da SDH para atendima @@NTRATADA?

RESPOSTA 26:

A integracdo se restringe a transferéncia de dadd® de ligacdes.

PERGUNTA 27:

Serao transferidas chamadas da CONTRATADA paratd?SD

RESPOSTA 27:

A integracdo se restringe a transferéncia de dadd® de ligacdes.

PERGUNTA 28:

O edital solicita o fornecimento de uma URA em nionde portas igual ao numero de
juntores de acesso a rede publica.

Informar qual o menu / arvore de atendimento quwe ger fornecido.

RESPOSTA 28:

Na URA consta a disponibilidade de consulta deatostdos conselhos tutelares, e a arvore
segue a linha dos modulos de atendimento a sergpordbilizados no servigo, conforme o
subitem 13.1.

PERGUNTA 29:

O fluxo de atendimento vai apresentar algum tipenflrmac&o armazenada no SONDHA,
principalmente no que se refere ao status de umand& ? Entendemos que o recurso de
TTS
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RESPOSTA 29:

As informacdes de tratamento e encaminhamentoetaarntas cadastradas no Sistema serdo
disponibilizadas no SONDHA.

PERGUNTA 30:

As consultas ao SONDHA, se necessarias, seraaada$ através de webservice?

RESPOSTA 30:

Os usuarios terdo acesso a plataforma do SONDHA paadastro das demandas, e a base
sera partilhada com a empresa vencedora do certame.

PERGUNTA 31:

O item 8.4.5.1 apresenta uma série de recursosR¥, Us quais precisam de dados de
tradfego / volumetria para serem dimensionados t@mente os servidores necessarios.
Assim, informar o trafego demandado para os realesbTS, ASR e SA.

RESPOSTA 31:

Verificar a volumetria no Anexo I-1 do Edital, adermacdes de URA néo afetam os valores
de cotacéo.

PERGUNTA 32:

Informar a quantidade de telGes, ver item 8.4.1d),lque deverédo ser utilizados.

RESPOSTA 32:

Os displays (telas) deverao ser em quantidadeientiicde modo a contemplar a visualizagéo
em todo o ambiente operacional e gerencial, cord@ssevera o item 8.4.11.1, alinea “d".

PERGUNTA 33:

Os telbes serdo fornecidos pela CONTRATANTE?

RESPOSTA 33:

N&o. Os teldes serdo de responsabilidade da canfarat
Brasilia, 22 de junho de 2015.

EDUARDO MIRANDA LOPES
Pregoeiro



