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 contratagdo de servicos de planejamento,
implantagdo, operagdo, 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 VII

“Solicitamos gentilmente, os seguintes esclarecimentos:

1 - Analisando o referido ANEXO IV, ndo identificamos a distribuicdo das horas de servicos na
Implantacdo da Central de Atendimento. Como sera distribuido o quantitativo de 16.019
horas? Existe alguma metodologia no faturamento deste servico?

5.4.4 A métrica hora de servigo serd utilizada exclusivamente na implantacao da Central de
Atendimento, e, neste caso, justifica-se devido a excepcionalidade das caracteristicas do
referido servico (ANEXO IV). Ressalta-se que foram incluidos itens que vinculam os resultados
ao atendimento de niveis de servico, estando amparado pela Instrucdo Normativa 02/2008 e
com a Sumula 269 do Tribunal de Contas da Unido.

2 - O Edital e o Termo de Referéncia possuem diferentes exigéncias para a comprovacado da
Qualificagdo Econémica-Financeira, devemos entender que é somente o item 5.7.2 do Termo
de Referéncia ou os demais itens do Edital?

Termo de Referéncia:

5.7.2 Qualificagdao Econdmica- Financeira:

5.7.2.1 Comprovagao de patrimonio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da
contratacdao, por meio da apresentacao do balanco patrimonial e demonstragdes contabeis do
ultimo exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a substituicao por balancetes ou
balangos provisérios, podendo ser atualizados por indices oficiais, quando encerrados ha mais
de 3 (trés) meses da data da apresentacdo da proposta;

Edital:

9.6.4 As licitantes deverdo ainda complementar a comprovagado da qualificagdo econémico-
financeira por meio de:

9.6.4.1 Comprovacao de possuir Capital Circulante Liquido (CCL) ou Capital de Giro (Ativo
Circulante — Passivo Circulante) de, no minimo, 16,66% (dezesseis inteiros e sessenta e seis
centésimos por cento) do valor estimado para a contratagdo ou item pertinente, tendo por
base o balanco patrimonial e as demonstragdes contadbeis do ultimo exercicio social;

9.6.4.2 Comprovac¢ao de patriménio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da
contratagdo, por meio da apresentac¢do do balango patrimonial e demonstracées contaveis do
ultimo exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a substituicdo por balancetes ou
balangos provisérios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando encerrados ha mais
de 3 (trés) meses da data da apresentacgdo da proposta.

9.6.4.3 Comprovacao, por meio de declaracdo, da relagdo de compromissos assumidos,
conforme modelo constante do Anexo lll, de que 1/12 (um doze avos) do valor total dos



contratos firmados com a Administracdo Publica e/ou com a iniciativa privada, vigentes na data
da sessdao publica de abertura deste Pregdo, nao € superior ao Patriménio Liquido do licitante,
podendo este ser atualizado na forma ja disciplinada neste Edital;

9.6.4.3.1 a declaragdo de que trata a subcondicdo acima devera estar acompanhada da
Demonstragdo do Resultado do Exercicio (DRE) relativa ao ultimo exercicio social, quando
houver divergéncia percentual superior a 10% (dez por cento), para mais ou para menos, entre
a declaracdo aqui tratada e a receita bruta discriminada na Demonstra¢do do Resultado do
Exercicio (DRE), deverdo ser apresentadas, concomitantemente, as devidas justificativas.

3 - Os Atendentes, Analistas, Supervisores e Gerente requeridos no Termo de Referéncia terdo
dedicacdo exclusiva para a execucdo dos servicos ac MP? Sobre o Membro de Equipe de
Coordenacdo da CONTRATADA, sera 1 (um) membro para cada sistema? Estes poderdo ser os
proprios supervisores? Eles deverdo residir em Brasilia?

4 — Poderd haver compartilhamento de recursos humanos entre os diferentes servicos
contratados por meio de Ordens de Servico distintas ou o quadro de funciondrios deve ser
dedicado e exclusivo?

5-0item 13.3.1 do Termo de Referéncia estabelece que:
O percentual redutor no pagamento da fatura mensal, previsto acima -
Acordo de Nivel de Servico, sera calculado sobre a soma dos valores de
todas as USAs estabelecidas nas ordens de servico consideradas em
atraso no periodo de apuracao do indicador.
Desta forma, o percentual redutor serd aplicado as USAs de diferentes demandantes ou
apenas sobre o valor faturado por demandante no més das ocorréncias?
6 - O indicador “Valor em USA dos Chamados Rejeitados” refere-se a ligacdes telefénicas
abandonadas sem atendimento humano ou ao registro de chamados oriundos de outros
meios de comunicacdo que ndo o telefénico? Para este indicador ndo existe nivel minimo
aceitavel? Da forma como se apresenta o texto, entendemos que a Contratada deve atender
todo o volume de demandas recebida, ndo sendo admitida qualquer perda.

7 - No item 9.3.2.3 onde sdo definidos os horarios de atendimento basicos para cada produto
€ correto o entendimento de que o atendimento deve ocorrer apenas nos dias uteis quando
nao houver indicacdo dos periodos de funcionamento?”

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

“1 - Analisando o referido ANEXO IV, n3o identificamos a distribuicio das horas de servicos
na Implantacdo da Central de Atendimento. Como sera distribuido o quantitativo de 16.019
horas? Existe alguma metodologia no faturamento deste servico?

5.4.4 A métrica hora de servigo sera utilizada exclusivamente na implantacdo da Central de
Atendimento, e, neste caso, justifica-se devido a excepcionalidade das caracteristicas do
referido servico (ANEXO IV). Ressalta-se que foram incluidos itens que vinculam os resultados
ao atendimento de niveis de servi¢o, estando amparado pela Instru¢do Normativa 02/2008 e
com a Sumula 269 do Tribunal de Contas da Unido.



RESPOSTA: As horas de servigo do referido item do edital serao demandas em OS’s com a
discriminacdo das horas por cada cédigo de Implantacao e Migracao. Estima-se que 63% do total
serao distribuidos entre os codigos IMO1 a IMO07. Ja os 37% restantes seriam distribuidos para
0s codigos IM08 a IM10. O faturamento se dara no proprio consumo das horas demandadas.

2 - O Edital e 0 Termo de Referéncia possuem diferentes exigéncias para a comprovacao da
Qualificacdo Econdmica-Financeira, devemos entender que é somente o item 5.7.2 do Termo
de Referéncia ou os demais itens do Edital?

Termo de Referéncia:

5.7.2 Qualificagdao Econdmica- Financeira:

5.7.2.1 Comprovagdo de patriménio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da
contratagdao, por meio da apresentagao do balango patrimonial e demonstragdes contabeis do
ultimo exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a substituicdo por balancetes ou
balangos provisérios, podendo ser atualizados por indices oficiais, quando encerrados ha mais
de 3 (trés) meses da data da apresentacdo da proposta;

Edital:

9.6.4 As licitantes deverdo ainda complementar a comprovacao da qualificagao econémico-
financeira por meio de:

9.6.4.1 Comprovagdo de possuir Capital Circulante Liquido (CCL) ou Capital de Giro (Ativo
Circulante — Passivo Circulante) de, no minimo, 16,66% (dezesseis inteiros e sessenta e seis
centésimos por cento) do valor estimado para a contratacdo ou item pertinente, tendo por
base o balango patrimonial e as demonstragdes contabeis do ultimo exercicio social;

9.6.4.2 Comprovagao de patrimonio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da
contratagao, por meio da apresenta¢do do balango patrimonial e demonstragdes contaveis do
ultimo exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a substituicdo por balancetes ou
balangos provisorios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando encerrados ha mais
de 3 (trés) meses da data da apresentacdo da proposta.

9.6.4.3 Comprovacdo, por meio de declaragdao, da relagdo de compromissos assumidos,
conforme modelo constante do Anexo lll, de que 1/12 (um doze avos) do valor total dos
contratos firmados com a Administragdo Publica e/ou com a iniciativa privada, vigentes na data
da sessdo publica de abertura deste Pregao, ndo é superior ao Patrimoénio Liquido do licitante,
podendo este ser atualizado na forma ja disciplinada neste Edital;

9.6.4.3.1 a declaragcao de que trata a subcondicdo acima deverd estar acompanhada da
Demonstragdo do Resultado do Exercicio (DRE) relativa ao ultimo exercicio social, quando
houver divergéncia percentual superior a 10% (dez por cento), para mais ou para menos, entre
a declaragdo aqui tratada e a receita bruta discriminada na Demonstragdo do Resultado do
Exercicio (DRE), deverdo ser apresentadas, concomitantemente, as devidas justificativas.

RESPOSTA: O item 5.7.2.1 do Termo de Referéncia é o mesmo do item 9.6.4.2. Além disso,
devem ser atendidos todos os itens do Edital, uma vez que o Termo de Referéncia é um anexo
do referido documento.

Com relagdo ao questionamento 2, informamos que tal assunto foi objeto de impugnacdo razao
pela qual houve reavaliacdo do Edital.



3 - Os Atendentes, Analistas, Supervisores e Gerente requeridos no Termo de Referéncia terao
dedicacdao exclusiva para a execucdo dos servicos ao MP? Sobre o Membro de Equipe de
Coordenacdo da CONTRATADA, sera 1 (um) membro para cada sistema? Estes poderao ser os
proprios supervisores? Eles deverdo residir em Brasilia?

RESPOSTA: Nao ha necessidade de dedicacdo exclusiva. Nao restringimos a um membro para
cada sistema. Também ndo ha restricao para os supervisores exercerem esse papel. Em relagao
a cidade de Brasilia, entende-se que, conforme item 9.4.4.1, o profissional que exercera o papel
de preposto, fara parte da equipe de gestdo ou prestara o servico de atendimento de 32 nivel,
deverd estar disponivel em Brasilia/DF durante toda a vigéncia contratual.

4 — Podera haver compartilhamento de recursos humanos entre os diferentes servicos
contratados por meio de Ordens de Servico distintas ou o quadro de funciondrios deve ser
dedicado e exclusivo?

RESPOSTA: N3o ha vedacdes quanto ao compartilhamento de recursos humanos.

5-0item 13.3.1 do Termo de Referéncia estabelece que:

O percentual redutor no pagamento da fatura mensal, previsto acima - Acordo de Nivel de
Servico, sera calculado sobre a soma dos valores de todas as USAs estabelecidas nas ordens
de servico consideradas em atraso no periodo de apuracdo do indicador.

Desta forma, o percentual redutor sera aplicado as USAs de diferentes demandantes ou
apenas sobre o valor faturado por demandante no més das ocorréncias?

RESPOSTA: Sera por demandadas no més das ocorréncias.

6 - O indicador “Valor em USA dos Chamados Rejeitados” refere-se a ligacdes telefonicas
abandonadas sem atendimento humano ou ao registro de chamados oriundos de outros
meios de comunicacdao que nao o telefonico? Para este indicador ndo existe nivel minimo
aceitavel? Da forma como se apresenta o texto, entendemos que a Contratada deve atender
todo o volume de demandas recebida, ndo sendo admitida qualquer perda.

RESPOSTA: A interpretagdo do item esta errada. Este indicador diz respeito a chamados que
foram realizados, porém, na visdo do usuario por intermédio de registro no sistema, a
requisicao ndo foi atendida, de fato. Ndo ha definicdo minima para esse quesito, mas tao
somente a glosa dos chamados que se enquadram nessa condicdo.

7 - No item 9.3.2.3 onde sao definidos os horarios de atendimento bdsicos para cada produto
é correto o entendimento de que o atendimento deve ocorrer apenas nos dias uteis quando
nao houver indicacdo dos periodos de funcionamento?

RESPOSTA:

SIASG: dias uteis

SICONV: dias uteis

SCDP: dias ateis, contemplando apenas 12 nivel aos sabados
PEN: dias uteis

Central de Compras: dias uteis

Depex: dias uteis



Siorg: dias uteis
Alo-Segep: 12 nivel — seg a domingo ; 22 nivel dias Uteis;

Si-Sisp: dias uteis

Ouvidoria: dias uteis

Siapa: dias uteis

Plataforma de Cidadania Digital: 12 nivel de seg a dom; 22 e 32 niveis em dias Uteis;

DTI: dias uteis

Atenciosamente,

Brasilia-DF, 9 de maio de 2017
ABDIAS DA




