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 pregos para eventual contratagdo 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 Contact Center,
incluindo registro de informagdes, conforme condigdes e especificagdes descritas no Termo de
Referéncia e seus anexos.

ESCLARECIMENTO E RESPOSTA XXIII

Prezado Licitante,

O seu pedido de esclarecimento foi submetido a drea técnica que se manifestou conforme
segue:

“1) Noitem 3.4.5.5 item “n” esta escrito: ~A solugdo devera possuir suporte nativo aos seguintes
canais de atendiment‘(): Web (Internet Explorer 8 ou superior, Mozilla Firetox 20 ou superior.
Google Chrome 25 ou superior), Mobile Web. Mobile APP (Android e 10S). SMS. Facebook,
Chat.” Entendemos que a solugdo devera possuir suporte nativo. pois futuramente podera ser

incluido estes canais de atendimento na solug¢io.

RESPOSTA: O entendimento esta correto. Entretanto. impende destacar que tais recursos, por
serem nativos, deverdo estar disponiveis no inicio da prestagdo de servico uma vez que as diversas
arcas de negocio que definirdo quais os meios ¢ canais serdo utilizados para cada tipo de

atendimento.

2) Caso a resposta acima seja negativa. por gentileza informar o prazo para inclusio destes canais

de atendimento ¢ a volumetria de cada canal de atendimento dos ultimos 6 meses?

RESPOSTA: O entendimento da questdo anterior esta correto. Nao ha previsao no TR de tais

informagoes a esse nivel de detalhe ¢ nem historico desse servigo.

3) Noitem 1.2.1 do anexo V esta escrito: “Roteiros de atendimento para cada um dos tipos de
solicitagdo mapeados — descri¢ao do dialogo do atendente com os usuarios (perguntas tipicas e
suas respostas) ¢ dos procedimentos a serem adotados para a resolu¢do de problema, registro de
reiteracao de solicitagdo. registro de sugestdes, criticas ¢ reclamagdes™ por gentileza enviar

quantidade de roteiros utilizados atualmente na operagao.

RESPOSTA: Nao ha previsao no TR de tais informacoes a esse nivel de detalhe ¢ nem historico

desse servigo. Diversos seripts ainda precisarao ser construidos ¢ muitos outros atualizados.



situagdio que sera definida. portanto. em momento de inicializacdo do contrato. Por esse motivo

foi criado o codigo de servico IMO1 para diagnostico.

4) Entendemos que apds o envio das informagdes da pergunta acima poderemos utilizar como

requisito para dimensionamento. Esta correto nosso entendimento?

RESPOSTA: Nao informagdes disponiveis com esse nivel de detalhe ¢ precisao. Por esse motivo

foi criado o codigo de servigo IMO1 para diagnostico.

5) No item 1.2.2. do anexo V Fluxo de atendimento — diagrama e descri¢do do fluxo de
atendimento de chamadas a ser obedecido pelo atendente. Por gentileza informar a quantidade de

fluxo que deverdo ser utilizados para o atendimento?

RESPOSTA: Nao informagdes disponiveis com esse nivel de detalhe ¢ precisao. Por esse motivo

foi criado o codigo de servigo IMO1 para diagnostico.

6) No item 2.17 do anexo V esta escrito A importagao da base de dados cadastrais dos usuarios
do sistema de registro de manifesta¢des da CONTRATANTE para utiliza¢do no atendimento.”
Por gentileza informar se o MPOG utiliza Sistema de Cadastro de usuarios ¢ ou se essas
informagdes de usudrios estdao disponiveis no AD/LDAP que possam ser disponibilizada para a

contratada através de integragdo?

RESPOSTA: As informagdes que forem necessarias para tal quesito serdo disponibilizados em
formato de extragao para carga direta no sistema da CONTRATADA, niio havendo necessidade
de integragdo nesse sentido. O intuito € reaproveitar registros ¢ dados de usuarios do sistema para

fins de transparéncia e continuidade do negacio.

7) No item 2.32 do anexo V esta escrito ““Parametrizar. por etapa de atendimento. os campos que
sao obrigatdrios e se estes campos estardo ocultos em tela ou disponiveis somente para leitura,

sem a necessidade de customizagao™ Por gentileza detalhar melhor este item.

RESPOSTA: Em alguns casos. podem ser necessarias a complementacdo de informagoes do
usuario em atendimento, conlcmpla'ndo alguns possivers campos obrigatérios e que devem ser
obtidos pelo atendente, ¢, devidamente registrados no sistema no momento do atendimento. O
item preve também algumas sugestoes de implementagao do recurso. de tal modo que ele ja faga
parte da solug¢do e nio necessite de customizagoes futuras para essa finalidade, a nao ser que sejam

casos excepeionais para ajuste.

8) No item 3.1.1. Anexo V esta escrito “Conter roteiros de atendimento, com as questdes mais
frequentes™ Por gentileza informar se esse procedimento serd uma fungao para as equipes de

atendimento, ou a ferramenta terd que apresentar essas informagoes?



RESPOSTA: Tal recurso deve estar presente na propria ferramenta com a apresentagio das
demandas mais solicitadas. Obviamente. a classiticagao ¢ apontamento do chamado realizado serd
feito pelo atendente. mas, a inteligéncia de cruzar as informacdes ¢ apresentar o resultado
esperado para este item ¢ papel da propria ferramenta na manutencao da base de conhecimento

mformatizada.

9) No item 3.1.8. do anexo V esta escrito “Nao devera existir limite de tamanho para a inser¢ao
do contelido ou descrigdo da informagdo a ser cadastrada e/ou atualizada na Base de
Conhecimento™ Entendemos que este item nao se aplica a atributos que possui tamanho limitados.
como por exemplo o campo "Titulo", "Resumo". "Observagdes” ¢ etc. ou se caso necessitar a
ferramenta permite anexar documentos. imagens e etc. em cada item de conhecimento. nio
havendo necessidade de aumentar o tamanho dos atributos padrio da ferramenta. Nosso

entendimento esta correto?
RESPOSTA: O entendimento esta correto.

10) No item 5.1. Anexo V esta escrito: “A solugio para pesquisa de satisfagio a ser
disponibilizada pela CONTRATADA tem como objetivo medir a qualidade dos servigos
prestados pela Central de Atendimento e deve ter as seguintes caracteristicas: ... Por gentileza
por gentileza informar se a pesquisa de satisfacdo contera apenas perguntas ¢ respostas? Ou

alguma informacéo de instru¢ao? E se o usudrio ndo responder a pesquisa?

RESPOSTA: Além de perguntas e respostas, podera contemplar o envio de informacoes de
classificacdo ou notas. Caso o usuario ndo responda a pesquisa, tal chamado nao sera mensurado
para efeitos do nivel minimo do servigo constante no item 5 dos indicadores previstos no topico
13.3.8.2 . Destaca-se que o encerramento do chamado por parte da CONTRATADA no momento

da avaliacdo nao caracteriza o contexto de que o usudrio nao teve a intengao de avaliar o chamado.

I'1) Na tabela do item 13.3 no subitem 5 estd escrito o “Indice de Atendimentos Satisfeitos™ com
“85% dos atendimentos satisfeitos™. Entendemos que 85% dos atendimentos satisfeitos baseados

nos atendimentos que tivemos atuagdes. Esta correto nosso entendimento?
RESPOSTA: Esta correto o entendimento.

[2) Entendemos que o MPOG contratara a Central de Atendimento por sistemas do quadro do

item 3.2, por gentileza 0 MPGO teria o cronograma previsto de implantagdo dos sistemas?

RESPOSTA: Tal cenario ainda nao estd definido, condicio que serd apresentado um cronograma

a CONTRATADA no momento de inicializacio do CONTRATO.

13) Para um dimensionamento mais assertivo do time de atendimento favor disponibilizar a curva

de ligagdes nos ultimos 12 meses.



RESPOSTA: Nao informagoes disponiveis com esse nivel de detalhe e precisio. Por esse motivo
foi criado o codigo de servico IMOT para diagndstico.

I4) Por gentileza informar a volumetria de chamados abertos distribuidos pelos canais de
atendimento:

RESPOSTA: Nao informagdes disponiveis com esse nivel de detalhe e precisao. Por esse motivo
foi criado o codigo de servigo IMO1 para diagnostico.

[5)Por gentileza informar a volumetria de chamados abertos distribuidos pelos canais de

atendimento:

E-mail

b.  WEB (portal)

o

¢. Telefone
d. Chat
e. SMS

f.  Mobile Web

RESPOSTA: Nao informagdes disponiveis com esse nivel de detalhe ¢ precisio. Por esse motivo

foi criado o codigo de servigo IMOT para diagnostico.

16) No item 5.5.1.3 esta escrito “Devera ser anexada descrigio detalhada do(s) produto(s) e
servigo(s) que sera(ao) fornecido(s), bem como documento em formato de planilha com indicagio
das comprovagdes de todos os itens do TR, indicando para cada item a pagina do manual oficial
do fabricante ou site oficial onde se encontra a referida comprovagio técnica.” Entendemos que
os itens que devemos comprovar (fazer a planilha com indicacdes) sio os itens do anexo V

Requisitos minimos do sistema informatizado de atendimento. Esta correto nosso entendimento?

RESPOSTA: Além do Anexo V., devera contemplar também as especificagoes previstas no item

3 do Anexo 1.

Atenciosamente,

Brasilia-DF, 19 de maio de 2017




