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NOTA DE ESCLARECIMENTO N° 01

PREGAO ELETRONICO N° 48/2026

O Conselho Regional de Enfermagem do Rio Grande do Sul - Coren-RS, por meio da
Pregoeira, nomeada pela Portaria n® 414/2024, conforme suas atribuicdes dispostas na Lei n°

14.133/2021 e, em consulta a area técnica, vem esclarecer o questionamento abaixo:

Questionamento 1:

As 120 (cento e vinte) licengas de usuarios exigidas no Item 1.1 englobam tanto os
usuarios de Comunicacdo Unificada (ramais comuns) quanto os agentes que operardo o
Modulo de Contact Center? Ou seja, o 6rgao deseja 120 licengas de UC e, dentro dessas 120,
uma parcela (até 30) sera habilitada como "agente de Contact Center"?

Resposta 1:

O entendimento da licitante esta correto. As 120 licengcas de usuarios exigidas no Item
1.1 englobam a totalidade da solugdo integrada, contemplando tanto os usuarios
administrativos de Comunicag¢ao Unificada (ramais comuns) quanto a parcela de agentes que
operardao o Médulo de Contact Center. O Edital exige uma solugédo unica com, no minimo, 120
licencas totais, ndo havendo exigéncia de que todas essas 120 posi¢cées atuem como agentes

de Contact Center simultaneamente.

Questionamento 2:

Considerando a exigéncia de apenas 30 headsets, podemos confirmar que a operagéo
simultdnea do Modulo de Contact Center estd dimensionada para, no maximo, 30 (trinta)
atendentes/agentes ativos, sendo as demais licengas (das 120 totais) destinadas a usuarios de
Comunicacgao Unificada (ramais administrativos e de uso geral)?

Resposta 2:

A interpretacdo é procedente. O dimensionamento para o fornecimento de apenas 30
headsets profissionais (Iltem 3.1.4) confirma que a operacido simultdnea ativa do Médulo de
Contact Center esta limitada a um maximo de 30 atendentes/agentes. O quantitativo restante,
para compor as 120 licengas totais, € destinado aos usuarios da Comunicacao Unificada de

uso administrativo geral.
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Questionamento 3:

Podemos considerar que o Mddulo de Contact Center e o Discador Preditivo (ltem
3.1.14) devem ser dimensionados e licenciados para operar com um teto maximo de 30 (trinta)
agentes simultdneos, em estrita correlacdo com a capacidade do Tronco SIP e com a
quantidade de headsets fornecidos?

Resposta 3:

A premissa esta técnica e documentalmente correta. O Mddulo de Contact Center e o
Discador Preditivo devem ser dimensionados para operar com um limite maximo de 30 agentes
simultadneos. Este teto operacional guarda estrita correlagcdo com as limitagdes técnicas e
histéricas descritas no edital, especificamente a exigéncia de um Tronco SIP de 30 canais
simultaneos (ltem 3.1.8) e o pico histdrico de trafego aferido pela autarquia, que registrou um

maximo de 30 chamadas simulténeas (Item 4.33.2).

Questionamento 4:

Podemos entender que a exigéncia de gravagdo de "20 ramais simultidneos" e o
discador de "4 chamadas simultaneas" sdo os parametros minimos de operagao para o setor
de Arrecadagao/Contact Center, nao havendo qualquer exigéncia oculta ou implicita de se
licenciar 120 posicdes de Contact Center para operagao simultanea?

Resposta 4:

O entendimento esta correto. As especificagbes para gravagdo automatica de, no
minimo, 20 ramais ou agentes simultaneamente (Item 3.1.13.1) e a capacidade do discador
automatico para realizar pelo menos 4 chamadas simultaneas (ltem 3.1.14) configuram os
parametros e capacidades operacionais minimas exigidas para a infraestrutura do setor de
Arrecadagéao e Contact Center.

Nao existe no instrumento convocatério nenhuma exigéncia oculta para o licenciamento
de 120 posicdes simultineas e exclusivas de Contact Center, prevalecendo os quantitativos e

especificagcdes minimas expressamente fixados no Termo de Referéncia.

Porto Alegre, 30 de outubro de 2026.
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