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 servicos de planejamento,
implantacao, operagdo, gerenciamento de Central de Atendimento e gestdo de teleatendimento
receptivo e ativo nas formas de atendimento eletrénico e humano na modalidade Contact Center,
incluindo registro de informagdes, conforme condigdes e especificagdes descritas no Termo de
Referéncia e seus anexos.

ESCLARECIMENTO V

“Prezado Pregoeiro e membros da comissio de licitagdo.

Viemos por meio deste buscar esclarecimentos com relagio aos seguintes pontos do edital e
termo de referencia do pregédo supra citado.

(39

O horario de atendimento do sistema SIASG se refere a dias Gteis ou a todos os dias
da semana?

O horario de atendimento do sistema SICONYV se refere a dias tteis ou a todos os dias
da semana?

O horario de atendimento do sistema PEN se refere a dias Gteis ou a todos os dias da
semana?

O horario de atendimento do sistema CENTRAL DE COMPRAS se refere a dias uteis
ou a todos os dias da semana?

O horario de atendimento do sistema DEPEX se refere a dias Gteis ou a todos os dias
da semana?

O horario de atendimento do sistema SIORG se refere a dias tteis ou a todos os dias
da semana?

O horario de atendimento do sistema SI-SISP se refere a dias Gteis ou a todos os dias
da semana?

O horario de atendimento do sistema SIAPA se refere a dias Gteis ou a todos os dias
da semana?

O horario de atendimento do sistema OUVIDORIA DO SERVIDOR se refere a dias
uteis ou a todos os dias da semana?

. O horario de atendimento do sistema DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA

INFORMACAO se refere a dias Gteis ou a todos os dias da semana?

. No horario de atendimento estabelecido nos sistemas anteriores. os niveis N2 e N3

devem cumprir a mesma carga horaria total do N1 ou havera diferenciagio de carga
horaria?

. O que seria o ticket de requisi¢do e como ele seria medido no atendimento quanto a

remuneragdo?

. O que seria o ticket de incidente e como ele seria medido no atendimento quanto a

remuneragao?

. Existe uma estimativa de atendimento por faixa de horario (Exemplo: de 30 em 30

minutos)? Se sim, qual seria a estimativa de atendimento para as faixas de horario
que compreendem os sistemas acima mencionados bem como os sistemas SCDP.
ALO-SEGEPE ?



I5. No periodo de implantagdo. ocorrendo o inicio da operagdo com abertura de
chamados estes também serdo remunerados juntamente com as horas de implantagio?

16. Todos os scripts serdo fornecidos pelo MP no ato da reuniio ou deverdo ser
desenvolvidos pela CONTRATADA?

17. Entendemos que as linhas teletonicas poderdo correr por sistema 0300 ou outro
divergente de linha 0800 (que ndo esta prevista em edital)? Estamos corretos em
nosso entendimento? Caso negativo. favor explicar e exemplificar.

18. As ligagdes de retorno (TR02). quando necessarias. terdio o seu custo por conta da
CONTRATADA ou da CONTRATANTE?

19. Entendemos que o sistema devera estar preparado para se integrar aos dispositivos
mobile e rede sociais. porém nao ha previsio de utilizagao destes no decorrer do termo
de referencia. Esta utilizag@o ficara a cargo do MP? A ativacio desse "modulo” sera
objeto de outra remuneragdo futuramente visto que ndo ha previsio de seu uso no
atendimento segundo os dados fornecidos? Estamos corretos em  nosso
entendimento?Caso negativo, favor explicar e exemplificar.

20. Entendemos que os atendimentos presenciais sO serdo realizados pelo N3. Estamos
corretos em nosso entendimento? Caso negativo. favor explicar ¢ exemplificar.

21. Entendemos que a empresa sera remunerada nos diferentes niveis de atendimento
(N1.N2 e N3) caso o chamado chegue ao ultimo nivel. Estamos corretos em nosso
entendimento? Caso negativo. favor explicar e exemplificar.”

RESPOSTA
Prezado Licitante,

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

1. O horario de atendimento do sistema SIASG se refere a dias tteis ou a todos os dias da
semana? '
1. Reposta: Dias uteis.
2. O horario de atendimento do sistema SICONV se refere a dias uteis ou a todos os dias
da semana?
1. Reposta: Dias uteis.
3. O horario de atendimento do sistema PEN se refere a dias uteis ou a todos os dias da
semana?
1. Reposta: Dias fteis.
4. O horario de atendimento do sistema CENTRAL DE COMPRAS se refere a dias uteis
ou a todos os dias da semana?
1. Reposta: Dias uteis.
5. O horario de atendimento do sistema DEPEX se refere a dias tteis ou a todos os dias da
semana?
1. Reposta: Dias tteis.
6. O horario de atendimento do sistema SIORG se refere a dias tGteis ou a todos os dias da
semana?
1. Reposta: Dias fteis.
7. O horario de atendimento do sistema SI-SISP se refere a dias Uteis ou a todos os dias da
semana?
1. Reposta: Dias uteis.
8. O horario de atendimento do sistema SIAPA se refere a dias uteis ou a todos os dias da
semana?
1. Reposta: Dias uteis.
9. O horario de atendimento do sistema OUVIDORIA DO SERVIDOR se refere a dias
Uteis ou a todos os dias da semana?



10.

13.

14.

17.

1. Reposta: Dias uteis.
O horério de atendimento do sistema DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO se refere a dias uteis ou a todos os dias da semana?

1. Reposta: Dias uteis.

. No horario de atendimento estabelecido nos sistemas anteriores, os niveis N2 e N3

devem cumprir a mesma carga horaria total do N1 ou havera diferencia¢ao de carga
horaria?
1. Reposta: SO havera distingdo dos horarios nos casos explicitamente definidos.

. O que seria o ticket de requisi¢do e como ele seria medido no atendimento quanto a

remuneragao?

I. Resposta: Esse termo so foi utilizado para representar a forma de atendimento
atual. Nao guarda relacao com os servigos descritos e esperados que sao
demonstrados ao longo do Edital.

O que seria o ticket de incidente e como ele seria medido no atendimento quanto a
remuneragao?

I. Resposta: Esse termo so foi utilizado para representar a forma de atendimento
atual. Nao guarda relagdo com os servigos descritos ¢ esperados que sao
demonstrados ao longo do Edital.

Existe uma estimativa de atendimento por faixa de horario (Exemplo: de 30 em 30
minutos)? Se sim, qual seria a estimativa de atendimento para as faixas de horario que
compreendem os sistemas acima mencionados bem como os sistemas SCDP, ALO-
SEGEPE ?

I Nao ha previsao no TR de tais informagoes a esse nivel de detalhe ¢ nem
historico desse servico.

. No periodo de implantagao, ocorrendo o inicio da opera¢do com abertura de chamados

estes também serdo remunerados juntamente com as horas de implantagao?
I. Nao. Todo atendimento no regime de operagiio sera custeado por intermédio da
métrica USA, definida no primeiro item do Edital.

. Todos os scripts serdo fornecidos pelo MP no ato da reunido ou deverio ser

desenvolvidos pela CONTRATADA?

. Nao. Haverd as duas possibilidades. O MP, para os amhbicntes um pouco mais
maduros. podera entregar os scripts. Entretanto, para outros servigos, a area
responsavel podera demandar o servigo de elaboracio em conjunto com a
CONTRATADA.

Entendemos que as linhas telefonicas poderdo correr por sistema 0300 ou outro
divergente de linha 0800 (que ndo esta prevista em edital)? Estamos corretos em nosso
entendimento? Caso negativo, favor explicar e exemplificar.

1. O servigo de link de telefonia sera fruto de outro processo licitatorio conduzido
em paralelo a este. Tal previsdo esta constante no item 3.4 .2,

. As ligagdes de retorno (TR02), quando necessarias, terdo o seu custo por conta da

CONTRATADA ou da CONTRATANTE?
1. Os custos serdo da CONTRATANTELE, conforme link a ser disponibilizado ¢
previsto no item 3.4.2.

. Entendemos que o sistema devera estar preparado para se integrar aos dispositivos

mobile e rede sociais, porém nao ha previsao de utilizagado destes no decorrer do termo
de referencia. Esta utiliza¢@o ficara a cargo do MP? A ativa¢ao desse "modulo” sera
objeto de outra remuneragdo futuramente visto que ndo ha previsao de seu uso no
atendimento segundo os dados fornecidos? Estamos corretos em nosso
entendimento?Caso negativo, favor explicar e exemplificar.

I. Negativo. A solucao mobile devera ser fornecida pela CONTRATADA, com os
devidos requisitos técnicos previstos nos itens: 3.4.5.5 item n, 3.4.13. ¢ anexo V
—item 1.3.

Referente as redes sociais. serdo fornecidos as credenciais necessarias como
perfil de atendimento a CONTRATADA para que essa possa prestar o servico
nas plataformas definidas pela CONTRATANTE em momento oportuno.
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20. Entendemos que os atendimentos presenciais so serdo realizados pelo N3. Estamos
corretos em nosso entendimento? Caso negativo, favor explicar e exemplificar.
I, Esta correto o entendimento. Especificamente para as demandas do tipo TT02.
21. Entendemos que a empresa sera remunerada nos diferentes niveis de atendimento (N1,
N2 e N3) caso o chamado chegue ao ultimo nivel. Estamos corretos em nosso
entendimento? Caso negativo, favor explicar e exemplificar.
1. Esta correto o entendimento.

Atenciosamente, .
Brasilia-DF, 9 de maio de 2017

ABDIAS D VA OLIVEIRA
regoeiro



