MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E GESTAO
SECRETARIA EXECUTIVA
DIRETORIA DE ADMINISTRACAO

PREGAO ELETRONICO SRP N° 8/2017
PROCESSO: 05110.006144/2016-11

OBJETO: Registro de precos para eventual contratagio de servigos de planejamento,
implantagdo, operacdo, gerenciamento de Central de Atendimento e gestdo de teleatendimento
receptivo e ativo nas formas de atendimento eletronico e humano na modalidade Conract Center,
incluindo registro de informagdes, conforme condigdes e especificagdes descritas no Termo de
Referéncia e seus anexos.

ESCLARECIMENTO E RESPOSTA XVIII
“Sr. Pregoeiro,

01. Existem hoje ferramentas de Service Desk sendo utilizadas para a prestagdo dos
servi¢os que serdo atendidos pelo Edital SRP N° 08/2017? Caso existam, quais
disciplinas do ITIL a ferramenta atende? Qual(ais) ferramentas sdo utilizadas
hoje?

Resposta: Atualmente, apenas alguns servigos sdo prestados por terceiros. Para estes
casos. ha basicamente duas empresas que prestam o servigo, a saber: CentrallT ¢
SERPRO. No primeiro caso a ferramenta utilizada ¢ o CITSMAR'T ¢ o segundo ¢ uma
ferramenta propria do SERPRO. Em relagdo as disciplinas ITIL. ha implementagio de
processos ITIL de gerenciamento de requisi¢oes, Niveis de Servigo. entre outros.
Ressalta-se que esta informacdo ¢ de dominio do fornecedor.

02. Existird necessidade de integragdo entre os sistemas de Service Desk da
Contratada e da Contratante?

Resposta: Todas as integragdes deverdo ser construidas em conjunto. A metodologia
basica a ser utilizada ¢ via WebService a ser disponibilizada pela CONTRATADA ¢ pela
CONTRATANTE. O principal foco da integrag¢do ¢ no compartilhamento dos dados.

03. Existem scripts de Atendimento do Service Desk? Caso exista, o script podera ser
remodelado?

Resposta: Em alguns casos existem sim scripts. Todos os scripts serdo revisados pela
CONTRATANTE em conjunto com a CONTRATADA. sempre sob o crivo final de
aprovagdo a CONTRATANTE. Desse modo, eles estardo sujeitos a remodelagem sem
que haja prejuizo no negocio esperado.

04. Existe necessidade de integracdo das demandas tratadas pela Central de
Atendimento da Contratada com o sistema do Ministério do Planejamento? Caso
exista, como sera realizado?

Resposta: Todas as integragdes deverdo ser construidas em conjunto. A metodologia
basica a ser utilizada ¢ via WebService a ser disponibilizado pela CONTRATADA ¢ pela
CONTRATANTE. O principal foco da integragdo ¢ no compartilhamento dos dados.



05. Qual a compra minima mensal para os itens tratados no Edital?
Resposta: O contrato € sob demanda. Desse modo, cada area de negocio apresentard
ordens de servico mensais que representam a expectativa de consumo. Vide item 3.6.3 do

TR.

06. Com relag@o a distribui¢do de chamadas para os diferentes 6rgdos, os mesmos
estdo geograficamente centralizados?

Resposta: Todos estao na regido metropolitana do Distrito Federal.
07. Todos os 6rgdos se encontram fisicamente localizados na mesma cidade?

Resposta: O orgdo ¢ apenas o Ministério do Planejamento. Todos se encontram na regiao
de Brasilia/DF.

08. Todos os 6rgaos estdo no mesmo enderego fisico?

Resposta: O orgdo ¢ apenas o Ministério do Planejamento. Entretanto. suas unidades
podem estar localizadas em enderegos fisicos distintos.

09. Sera necessario o fornecimento de links entre a Contratada e a Contratante? Caso
seja, qual a quantidade e tamanho dos links? Quais os enderegos na Contratante
para entrega do link?

Resposta:
a. Sim. Serd necessario o fornecimento para troca de dados.
b. A necessidade elencada visa subsidiar a transferéncia dos dados para o ambiente

deste Ministério que € o proprietario da Informagio. Desta feita, deve-se providenciar
link suficiente para realizagdo de cargas semanais desses dados. de forma eficiente.,
independentemente da estratégia adotada. Ressalta-se que tal abordagem ¢ focada no
servigo de tal modo que o fornecedor pode ajustar o link da mancira que lhe for
conveniente. Esse arranjo permitira o ajuste de capacidade ao longo do contrato uma vez
que a variacao do tamanho da base de dados guarda relagao direta com a quantidade de
sistemas inseridos no servigo ¢ atendimento, podendo a empresa escalonar seu link
conforme necessidade.

c. Podera ser entregue em duas localidades: Esplanada dos Ministérios, bloco C ou
K — Brasilia/DF.

10. A estrutura dos cargos de gestdo e de suporte (staff) serdo exclusivos para o
SEGES?

Resposta: Nao. Ha outras Secretarias envolvidas no processo licitatorio, como a SEGRT.
STI e SPU.

11. O atendimento telefonico sera realizado por um tnico canal? Em caso afirmativo,
0 mesmo sera um 08007 Caso seja, quem sera o proprietario do 08007



Resposta:

a. Sim. por um Gnico canal.
b. Sim. serd um 0800.
g O proprietario sera o proprio MP. O nimero sera gerado a partir de um outro

processo licitatorio diretamente com as prestadoras ¢ operadoras de telefonia. O link sera
entregue diretamente no ambiente da CONTRATADA deste processo, com sede na
regiao metropolitana do DF. conforme item 3.4.2 do TR.

12. Existe documenta¢do dos processos atuais de atendimento para cada nivel de
competéncia?

Resposta: Em alguns casos existem, outros ndo. Como sido diversos sistemas que fazem
parte do escopo do servigo, ha niveis de maturidade distintos.

13. Existe base de conhecimento documentada e utilizada hoje pela operagdo?
Resposta: Em alguns casos, conforme diferentes niveis de maturidade dos sistemas.
14. Existe script de atendimento para cada aplicagdo de negdcio?
Resposta: Em alguns casos, conforme diferentes niveis de maturidade dos sistemas.
15. A Contratada devera implantar uma nova ferramenta de ITSM ou ira utilizar uma
ja existente? Caso seja utilizada numa nova ferramenta como sera realizada a
migracdo da base de chamados para nova ferramenta?
Resposta:

a. Fica a critério da Contratada a defini¢do da ferramenta. desde que os dados sejam
enviados ao MP.

b. Fara parte dos servigos contratados no segundo item da licitagdo. por horas de
consultoria. Devera ser feito o estudo ¢ dimensionamento do ¢sforgo para apresentagio a
CONTRATANTE c. apds aprovacio, abertura da OS para solicitagdo do servigo.

16. Qual o tipo de chamado mais ofensor da Central de Atendimento que gera maior
incidéncia e tem maior recorréncia? Ex.: Reset de Senha. Desse montante qual a
quantidade de atendimentos de 1° Nivel, de 2° Nivel e 3° Nivel? Desse montante
qual percentual ¢ resolvido pelo 1° Nivel? Qual é escalado para o 2° Nivel e qual
percentual ¢ escalado para o 3° Nivel?

Resposta:
a. Por se tratar de diversos sistemas, ndo ha como se definir uma regra geral. Além

disso. alguns sistemas nao possuem centrais de atendimento implantadas que permitem
essa andlise.



b. Todo o esfor¢o a ser construido pela CONTRATANTE ¢ CONTRATADA ¢ na
elaboragao de scripts suficientes para resoluciio dos chamados no primeiro nivel. fato este
que esta constante, inclusive, como regra de Acordo de nivel de Servigo.

17. Qual o backlog atual?

Resposta: Existem varidveis que ainda nao foram definidas, como o proprio resultado da
licitagdo e suas ferramentas. bem como a detini¢ao da ordem de entrada das diversas areas
de negocio. Portanto, ainda ndo ha um backlog definido.

18. O item 3 do Termo de Referéncia informa da estrutura fisica para prestagdo do
servigo, ¢ correto afirmar que o espago fisico podera ser compartilhado?

Resposta: Nao ha impedimento para compartilhamento dos recursos. A necessidade do
MP ¢ que os atendimentos sejam realizados, no volume esperado ¢ com condigdes de
qualidade exigidas em edital.

19. Qual o histérico de Absenteismo e volume intraday e intra hora do atendimento
existente?

Resposta: Pela falta de maturidade dos processos de atendimento dos sistemas em geral,
tais informagoes ndo estao disponiveis para fornecimento.

20. Qual a volumetria em minutos do 0800 ja utilizado hoje?
Resposta: A volumetria atual ndo corresponde a expectativa total. uma vez que poucos
sistemas atualmente utilizam o servi¢o de maneira mais madura a ponto de terem essa

informacao.

21. Existe um servigo de URA implantado no servigo atual? Em caso positivo qual a
volumetria em minutos do trafego da URA utilizada hoje?

Resposta: Em alguns casos existe o servi¢o ¢ URA. Nao ha informacoes da volumetria
para esses casos. Informamos que. ainda que tivesse, essa volumetria ndo representa a

regra geral para todos os sistemas.

22. Qual volumetria de chamadas retidas e abandonadas na URA utilizada no servigo
atual?

Resposta: Tal informagdo so esta disponivel para dois sistemas que ndo representam o
comportamento médio de todos os sistemas envolvidos.

23. Os operadores poderdo ser multiskill? Poderdo atender todos os sistemas e todos
0s niveis?

Resposta: a. Sim para ambas.

24. Os Supervisores serdo também definidos por Nivel? Caso positivo, teremos 3
niveis de Supervisdo?



Resposta: A organizagdo tica a critério da CONTRATADA. O interesse do MP ¢ na
prestacdo do servigo no volume esperado ¢ qualidade de servigo requisitada.

25. Os operadores para realizagdo de Pesquisas (TR02) sdo classificados em um
segmento separado, € correto o entendimento que 0 mesmo operador que trata as
demandas de 1° Nivel (TP02) trate estas ocorréncias?

Resposta: Nao cabe a este Ministério definir a organizagao das operadoras na prestacio
dos servigos. Este MP necessita que 0s servigos sejam prestados nos volumes esperados
¢ qualidade de servigo requisitada.

26. A base salarial utilizada para todos os cargos sera a da sede da Contratada,
contudo temos dentre as equipes os Operadores e Supervisores que sdo de 3° Nivel
e que, segundo o TR, devem ficar alocados no ambiente da contratante, a esses
deve ser aplicada a base salarial de Brasilia?

Resposta: Entende-se que os servigos de terceiro nivel devem ser prestados no ambiente
da CONTRATANTE para o TTO2. Entretanto. mais uma vez. ¢ focado no servigo ¢ ndo
na alocacdo do pessoal. Entao a forma como a alocagdo sera feita fica a cargo da
CONTRATADA para que ndo haja prejuizo na prestacdo dos servigos ¢ qualidades
esperadas. A CONTRATADA devera cumprir suas obrigagdes legais ¢ regras de negocio
a serem aplicadas.

27. O desenvolvimento de todas as plataformas (web, chat e sistemas) esta incluso no
valor de implantagdo? O custo dos profissionais esta incluso neste valor
especifico?

Resposta: Os custos referentes as referidas platatormas deverdo estar contempladas na
prestagdo de servigos como um todo. As horas de implantagdo sao definidas para
customizagao ¢ configuragdo das platatormas a serem utilizadas.

Atenciosamente,

Brasilia-DF, 16 de maio de 2017




