BANRISUL LICITACOES

De: BANRISUL LICITACOES

Enviado em: quarta-feira, 21 de fevereiro de 2024 08:37

Para: 'licitacoes@infocred.com.br'

Assunto: ENC: .Licitacdo 1298/2023 - OBJETO: Prestacao de Servicos de Contact Center.
Prioridade: Alta

A

INFOCRED

REF.: Licitagdo N2 0001298/2023
OBIJETO: Prestacdo de Servicos de Contact Center.

Prezados,
Encaminhamos as respostas solicitadas:

1 - A CONTRATADA deve cumprir integralmente todas as demandas e exigéncias do TR e demais
vinculadores. Portanto, é necessario ter a infraestrutura e equipe adequadas para atender a todas as
demandas diarias dimensionadas para todos os canais elencados no LOTE 1 e LOTE 2 conforme termos
exigéncias do termo de referéncia. Pergunta-se: A contratante disponibilizara os servigos dos itens 7.4.2 e os
subitens seguintes gradual ou imediatamente? Se a resposta for gradual, em quanto tempo a contratante
disponibilizara 100% das atividades para a contratada realizar o faturamento de 100% dos postos de servigos
contratados?

2 - Considerando que o lote 1 possui 180 posigdes e o lote 2 apenas 140 posi¢des, qual sera o critério e
prazo para ativagao de 100% dos postos ou no total de sua capacidade?

3 - As informag6es constantes no Anexo X para os Lotes 1 e 2 deverao ser atendidos no prazo estipulado
apos a implantagao? Ou podera ser adequado gradativamente conforme a demanda?

RESPOSTA: Referente aos questionamentos 1, 2 e 3, os prazos serdo os estabelecidos no cronograma,
constante no item 7. DETALHAMENTO DA FORMA DE EXECUCAO.

4 - As instalagoes diversas utilizadas pela CONTRATADA para atendimento dos servigos do CONTRATANTE
nao podem ser abastecidos pela mesma linha de energia comercial, evitando interrupg¢ao simultanea dos
servigos. Logo, a contratante exige a entrada de energia elétrica de 2 empresas fornecedoras de energia
diferentes? Sendo positivo, tal exigéncia devera restar em linhas de distribuicdo distintas?

RESPOSTA: Em “PLANILHA DE ESPECIFICACAO TECNICA", Item “S. ABASTECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA”
explica que “As instalagdes diversas utilizadas pela CONTRATADA para atendimento dos servigos do
CONTRATANTE nao podem ser abastecidos pela mesma linha de energia comercial, evitando interrupg¢ao
simultanea dos servicos.”, caso a empresa opte por prestar o servico em dois locais diferentes As linhas de
distribuicdo podem ser do mesmo fornecedor.

5 - Poderiam citar as compatibilidades técnicas, econémica, e juridica entre o objeto licitado e a exigéncia de
instalacoes semelhantes a de um DATA CENTER? Quais séo os critérios para avaliagao das propostas,
considerando as peculiaridades da busca por solugées integradas e mais eficientes, entre a contratagao de
site de CONTACT CENTER (que possui e exige a integragao entre telefonia e computador), com as
especificacoes de DATA CENTER (equipamentos utilizados para o processamento e armazenamento dos
dados, além de fornecer a energia para a instalagao) vez que o fornecimento de dados e tratamento sera da
contratante?

RESPOSTA: Conforme edital o objeto da contratacdo é:



. DO OBIJETO

1.1. O presente procedimento licitatério tem por objeto a prestacao de servigos de Contact Center, de
acordo com as especificagées contidas nos anexos, partes integrantes do presente edital.

6 - A infraestrutura tanto de Grupos Moto Gerador quanto de UPS deve possuir redundancia no minimo do
tipo (N+1) para todos seus componentes. Neste modelo N+1, todos os sistemas criticos de abastecimento de
energia devem possuir pelo menos um equipamento de redundéancia. Sendo assim, “N” representando o
numero necessario de médulos de fonte de alimentacgao ininterrupta (UPS) por exemplo, e o “+1” significa
que havera um moédulo além do necessario para atendimento total da carga elétrica da instalagdo. Logo, a
CONTRATANTE:

1. a) Esta contratando contact center para prestagio de servico em MAO DE OBRA de atendimento com
as especificagoes e exigéncia de um DATA CENTER para menos de 300 posi¢6es de atendimento no
site?

RESPOSTA: N3o. O objeto da licitacdo conforme edital é:
I. DO OBJETO

1.1. O presente procedimento licitatério tem por objeto a prestacdo de servicos de Contact Center, de
acordo com as especificagdes contidas nos anexos, partes integrantes do presente edital.

2. b) A empresa deve possuir a entrada de energia comercial convencional, nobreak e gerador para que
a contratante aceite, e de como atendido o presente item?

RESPOSTA: A empresa precisa apresentar contingéncia elétrica, conforme previsto no edital:

“5. ABASTECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA

E de responsabilidade da CONTRATADA a manutencdo do fornecimento de energia elétrica do(s) site(s)
contratado(s), bem como o contingenciamento do fornecimento. As instalacGes utilizadas pela
CONTRATADA para atendimento dos servicos do CONTRATANTE devem possuir contingéncia elétrica, tais
Grupos Moto Gerador e UPS (nobreaks) que visem manter os servicos prestados sem interrupcdes por
guedas ou picos de energia.”
A exigéncia visa cumprimento de niveis de servigo do edital.

3. c) A contratada devera apresentar eletrotécnico e projeto de engenharia elétrica, RT para a validagao
do site pela contratante?

RESPOSTA: Nao estd previsto.

d) Em Porto Alegre apenas 2 empresas operadoras de fornecimento e transmissao de energia atuam
no fornecimento comercial de energia, a contratada devera contratar as duas operadoras?

RESPOSTA: Em “PLANILHA DE ESPECIFICACAO TECNICA”, Item “5. ABASTECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA”
explica que “As instalacGes diversas utilizadas pela CONTRATADA para atendimento dos servicos do
CONTRATANTE ndo podem ser abastecidos pela mesma linha de energia comercial, evitando interrupgao
simultanea dos servicos.”. caso a empresa opte por prestar o servico em dois locais diferentes as linhas de
distribuicdo podem ser do mesmo fornecedor.

e) Caso as empresas de fornecimento nao realizem a instalagdao de entrada dentro de 30 dias, sera
concedido a dilagado de prazo para a instalagao?

RESPOSTA: Conforme errata publicada em 21.02.2024.

7 - Como ja informado, localizamos no Termo de Referéncia a necessidade de equivaléncia técnica das
normas TIER 2, o que se refere a data center. Tal norma nao é comum, usual, especifica ou utilizada por
analogias na implantagao, ou tidas como referéncia para as instalagoes de call center/contact center,

2



logo, no caso do call center a ser contratado pelo Banrisul este sera e devera utilizar as normativas de
DATA CENTER? Esta nossa leitura de aplicagdo de normas de DATA CENTER ao call center esta
correta? Em negativo, qual o entendimento do banco e as especificagbées para tal exigéncia?

RESPOSTA: Conforme edital, em REQUISITOS TECNOLOGICOS, 5. ABASTECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA
esclarece que:

“A infraestrutura de energia deverd possuir todos os elementos necessarios para que o tempo maximo de
indisponibilidade de fornecimento de energia elétrica deverd ser de no maximo 22

horas por ano, ou seja, ser o equivalente técnico para os elementos de energia a classificacdao de Data
Center Tier 2 (classificacdo descrita na norma técnica ANSI/EIA/TIA-942).”

8 - O presente procedimento licitatdrio tem por objeto a prestagao de servigos de Contact Center,
segundo as especificagdes contidas nos anexos, partes integrantes do presente edital. Como vemos, o
edital possui necessidades especificas, logo:

a) Conforme as especificagdes do edital, é requerida a contratagdao de um site no formato equivalente
ao de um Data Center, localizado em uma determinada regidao (RAIO DE 5KM). Caso a licitante possua
DATA CENTER em outra localidade, tal restricao geografica podera ser revista? Tendo em vista que
existem Data Centers Tier 2 com excelentes niveis de qualidade e seguran¢a em outras localidades
que podem atender as necessidades da contratante, com capacidade técnica e experiéncia para
participarem da licitagao, logo, a contratante podera rever o presente tema?

RESPOSTA: O objeto da licitacao conforme edital é:
|. DO OBJETO

1.1. O presente procedimento licitatério tem por objeto a prestacdo de servicos de Contact Center, de
acordo com as especificagdes contidas nos anexos, partes integrantes do presente edital.

b) A exigéncia de que o site de CONTACT CENTER a ser contratado deva ser o equivalente de Data
Center Tier 2, entende-se que muito embora seja importante garantir as melhores condigées de
seguranca, e sobre a alegacgao de disponibilidade e redundancia para os sistemas ser necessaria tal
exigéncia nao usual no mercado de teleatendimento (contact center), caso o site da contratada esteja
localizado na mesma area ou RAIO de 5Km da contratante, este podera também sofrer os mesmos
impactos que porventura venham acontecer na contratante. Logo, podera a contratada apresentar um
Data Center de outra categoria, para manter a integridade no fornecimento de energia e
comunicagao?

RESPOSTA: Conforme edital, em REQUISITOS TECNOLOGICOS, 5. ABASTECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA
esclarece que:

“A infraestrutura de energia deverd possuir todos os elementos necessarios para que o tempo maximo de
indisponibilidade de fornecimento de energia elétrica deverd ser de no maximo 22

horas por ano, ou seja, ser o equivalente técnico para os elementos de energia a classificacdo de Data
Center Tier 2 (classificacdo descrita na norma técnica ANSI/EIA/TIA-942).”

9 - A prestacgao de servigos devera contemplar 2 (dois) enlaces entre os pontos de entrega conforme
descritos - O primeiro link de comunicacao devera ser conectado a rede de computadores do
CONTRATANTE, em porta Gigabit Ethernet (10 Gbps), ética e/ou com tranceiver compativel para fibra dtica, a
ser indicada pela equipe técnica da CONTRATANTE, na sala do Data Center 01 (DCO01), localizada na Rua
Caldas Junior, n°® 120 — 8° ANDAR, Centro Histérico, Porto Aleqgre—RS, em data e hordrio a ser previamente
agendados com a CONTRATANTE. Demais regras devem ser consultadas no anexo “Manual procedimentos
para instalacées no ambiente DC Banrisul v3”. O sequndo link de comunicacao devera ser conectado a rede
de computadores do CONTRATANTE, em porta Gigabit Ethernet (10 Gbps), 6tica e/ou com tranceiver
compativel para fibra ética, a ser indicada pela equipe técnica da CONTRATANTE, na sala do Data Center
Zona Sul (DCZS), localizada na Rua Enq. Ludolfo Boehl, n® 247, Bairro Terezépolis, Porto Alegre—RS, em data
e hordrio a ser previamente agendados com a CONTRATANTE. Demais reqras devem ser consultadas no
anexo “Manual procedimentos para instalacées no ambiente DC Banrisul v3”.
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Entre os 2 (dois) pontos exigidos pelo contratante temos o equivalente a 6,06 km, logo, pergunta-se:

a) A contratada deve ter o seu site instalado no raio de 5 km entre os dois endere¢os? ou, a contratada
devera se instalar no raio de 5 km de um dos 2 enderegos apontados no TR?

b) Existe tolerancia em eventual avan¢o na metragem do raio limitante a 5km? Em negativa, caso a licitante
possua matriz ou filial na circunscri¢ao de até 1 km da circunferéncia limitante do raio de 5km ela nao estara
apta a atender as demandas da contratante

c) Caso a contratada deva instalar seu site no raio de 5km entre os dois enderegos da contratante, quais sdo
os bairros aptos e aceitos pela contratada para realizarmos a instalagdo da empresa e atender as exigéncias
de tal restrigado por raio?

d) Diante a limitagao do raio de 5km e a restri¢gao de localizagao pelo TR, as instalagcdes da licitante deverao
estar entre os bairros CIDADE BAIXA, AZENHA, SANTANA, MENINO DEUS e parte do SANTA TEREZA,
PATERNON? Ou poderao estar em outros bairros? Se for possivel em outros bairros, quais serao eles?

e) Se a empresa possui um estabelecimento préximo de um dos dois pontos, e estar a mais de 5 km do
segundo ponto, essa empresa restara desclassificada por nao atender a restri¢ao territorial?

RESPOSTA: Conforme errata publicada em 21.02.2024.

Ndo descreveremos nomes de bairros para evitar possiveis distor¢des. Para verificacdo orientamos que os
interessados realizem pesquisa via mapas, considerados seus enderecos pretendidos e os enderecos da sede
do Banrisul e seus Data Centers, disponibilizados no Edital e Termo de Referéncia.

Atenciosamente,

Gerencia de Licitagdes
‘} F i Unidade de ContratacGes e Pagadoria

z @ (51) 3215-4503 | E-mail: banrisul-_licitacoes@banrisul.com.br
banrisul

@ ANTES DE IMPRIMIR este documento pense em sua responsabilidade e compromisso com 0o MEIO AMBIENTE.

De: licitacoes@infocred.com.br <licitacoes@infocred.com.br>

Enviada em: terca-feira, 6 de fevereiro de 2024 09:49

Para: BANRISUL LICITACOES <BANRISUL LICITACOES@banrisul.com.br>

Assunto: .Licitagcdo 1298/2023 - OBJETO: Prestacdo de Servicos de Contact Center.

Bom dia,

Enviamos o nosso pedido de esclarecimento quanto aos seguinte item:

1 - A CONTRATADA deve cumprir integralmente todas as demandas e exigéncias do TR e demais
vinculadores. Portanto, é necessario ter a infraestrutura e equipe adequadas para atender a todas as
demandas diarias dimensionadas para todos os canais elencados no LOTE 1 e LOTE 2 conforme termos
exigéncias do termo de referéncia. Pergunta-se: A contratante disponibilizara os servigos dos itens 7.4.2 e os
subitens seguintes gradual ou imediatamente? Se a resposta for gradual, em quanto tempo a contratante
disponibilizara 100% das atividades para a contratada realizar o faturamento de 100% dos postos de servigos
contratados?



2 - Considerando que o lote 1 possui 180 posigdes e o lote 2 apenas 140 posi¢des, qual sera o critério e
prazo para ativagao de 100% dos postos ou no total de sua capacidade?

3 - As informag6es constantes no Anexo X para os Lotes 1 e 2 deverao ser atendidos no prazo estipulado
apos a implantagao? Ou podera ser adequado gradativamente conforme a demanda?

4 - As instalagoes diversas utilizadas pela CONTRATADA para atendimento dos servigos do CONTRATANTE
ndo podem ser abastecidos pela mesma linha de energia comercial, evitando interrupg¢ao simultanea dos
servigos. Logo, a contratante exige a entrada de energia elétrica de 2 empresas fornecedoras de energia
diferentes? Sendo positivo, tal exigéncia devera restar em linhas de distribuicdo distintas?

5 - Poderiam citar as compatibilidades técnicas, econdmica, e juridica entre o objeto licitado e a exigéncia de
instalagdoes semelhantes a de um DATA CENTER? Quais sao os critérios para avaliagao das propostas,
considerando as peculiaridades da busca por solugées integradas e mais eficientes, entre a contratagao de
site de CONTACT CENTER (que possui e exige a integragdo entre telefonia e computador), com as
especificagcoes de DATA CENTER (equipamentos utilizados para o processamento e armazenamento dos
dados, além de fornecer a energia para a instalagao) vez que o fornecimento de dados e tratamento sera da
contratante?

6 - A infraestrutura tanto de Grupos Moto Gerador quanto de UPS deve possuir redundancia no minimo do
tipo (N+1) para todos seus componentes. Neste modelo N+1, todos os sistemas criticos de abastecimento de
energia devem possuir pelo menos um equipamento de redundancia. Sendo assim, “N” representando o
numero necessario de médulos de fonte de alimentagao ininterrupta (UPS) por exemplo, e o “+1” significa
que havera um moédulo além do necessario para atendimento total da carga elétrica da instalagéo. Logo, a
CONTRATANTE:

a) Esta contratando contact center para prestagido de servigo em MAO DE OBRA de atendimento com as
especificagoes e exigéncia de um DATA CENTER para menos de 300 posi¢ées de atendimento no site?

b) A empresa deve possuir a entrada de energia comercial convencional, nobreak e gerador para que a
contratante aceite, e de como atendido o presente item?

c) A contratada devera apresentar eletrotécnico e projeto de engenharia elétrica, RT para a validagao do
site pela contratante?

d) Em Porto Alegre apenas 2 empresas operadoras de fornecimento e transmissao de energia atuam no
fornecimento comercial de energia, a contratada devera contratar as duas operadoras?

e) Caso as empresas de fornecimento néao realizem a instalagdo de entrada dentro de 30 dias, sera
concedido a dilagado de prazo para a instalagao?

7 - Como ja informado, localizamos no Termo de Referéncia a necessidade de equivaléncia técnica das
normas TIER 2, o que se refere a data center. Tal norma nao é comum, usual, especifica ou utilizada por
analogias na implantagao, ou tidas como referéncia para as instalagoes de call center/contact center,
logo, no caso do call center a ser contratado pelo Banrisul este sera e devera utilizar as normativas de
DATA CENTER? Esta nossa leitura de aplicagcdo de normas de DATA CENTER ao call center esta
correta? Em negativo, qual o entendimento do banco e as especificagbes para tal exigéncia?

8 - O presente procedimento licitatério tem por objeto a prestacado de servigos de Contact Center,
segundo as especificagdes contidas nos anexos, partes integrantes do presente edital. Como vemos, o
edital possui necessidades especificas, logo:

a) Conforme as especificacdes do edital, é requerida a contratagdo de um site no formato equivalente
ao de um Data Center, localizado em uma determinada regidao (RAIO DE 5KM). Caso a licitante possua
DATA CENTER em outra localidade, tal restrigao geografica podera ser revista? Tendo em vista que
existem Data Centers Tier 2 com excelentes niveis de qualidade e seguran¢a em outras localidades
que podem atender as necessidades da contratante, com capacidade técnica e experiéncia para
participarem da licitagao, logo, a contratante podera rever o presente tema?

b) A exigéncia de que o site de CONTACT CENTER a ser contratado deva ser o equivalente de Data
Center Tier 2, entende-se que muito embora seja importante garantir as melhores condigées de
seguranca, e sobre a alegacgao de disponibilidade e redundancia para os sistemas ser necessaria tal
exigéncia nao usual no mercado de teleatendimento (contact center), caso o site da contratada esteja
localizado na mesma area ou RAIO de 5Km da contratante, este podera também sofrer os mesmos
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impactos que porventura venham acontecer na contratante. Logo, podera a contratada apresentar um
Data Center de outra categoria, para manter a integridade no fornecimento de energia e
comunicagao?

9 - A prestacao de servigos devera contemplar 2 (dois) enlaces entre os pontos de entrega conforme
descritos - O primeiro link de comunicacdo devera ser conectado a rede de computadores do
CONTRATANTE, em porta Gigabit Ethernet (10 Gbps), 6tica e/ou com tranceiver compativel para fibra
Otica, a ser indicada pela equipe técnica da CONTRATANTE, na sala do Data Center 01 (DC01), localizada
na Rua Caldas Junior, n° 120 — 8° ANDAR, Centro Histérico, Porto Alegre—RS, em data e horario a ser
previamente agendados com a CONTRATANTE. Demais reqras devem ser consultadas no anexo “Manual
procedimentos para instalacées no ambiente DC Banrisul v3”. O sequndo link de comunicacdo devera
ser conectado a rede de computadores do CONTRATANTE, em porta Gigabit Ethernet (10 Gbps), otica
e/ou com tranceiver compativel para fibra 6tica, a ser indicada pela equipe técnica da CONTRATANTE, na
sala do Data Center Zona Sul (DCZS), localizada na Rua Eng. Ludolfo Boehl, n® 247, Bairro Terezépolis,
Porto Alegre—RS, em data e hordrio a ser previamente agendados com a CONTRATANTE. Demais regras
devem ser consultadas no anexo “Manual procedimentos para instalacées no ambiente DC Banrisul v3”.

Entre os 2 (dois) pontos exigidos pelo contratante temos o equivalente a 6,06 km, logo, pergunta-se:

a) A contratada deve ter o seu site instalado no raio de 5 km entre os dois enderecos? ou, a contratada
devera se instalar no raio de 5 km de um dos 2 enderegos apontados no TR?

b) Existe tolerdncia em eventual avan¢o na metragem do raio limitante a 5km? Em negativa, caso a licitante
possua matriz ou filial na circunscri¢ao de até 1 km da circunferéncia limitante do raio de 5km ela nao estara
apta a atender as demandas da contratante

c) Caso a contratada deva instalar seu site no raio de 5km entre os dois enderegos da contratante, quais sdo
os bairros aptos e aceitos pela contratada para realizarmos a instalagdo da empresa e atender as exigéncias
de tal restrigdo por raio?

d) Diante a limitagdo do raio de 5km e a restrigcao de localizagao pelo TR, as instalagdes da licitante deverao
estar entre os bairros CIDADE BAIXA, AZENHA, SANTANA, MENINO DEUS e parte do SANTA TEREZA,
PATERNON? Ou poderao estar em outros bairros? Se for possivel em outros bairros, quais serao eles?

e) Se a empresa possui um estabelecimento préximo de um dos dois pontos, e estar a mais de 5 km do
segundo ponto, essa empresa restara desclassificada por nao atender a restrigao territorial?

Att.

Licitagdes Infocred



