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PERGUNTA 1 - “Qual o fornecedor do contrato atual? Podem, por gentileza, enviar o
contrato atual na integra ou indicar seu numero de identificacdo e onde podemos
encontra-lo?.”

RESPOSTA 1: “Contrato n?2 03/2020: Globalweb Outsourcing do Brasil Ltda.

(https://www.gov.br/mec/pt-br/contratos/contratos-2020/contrato-no-3-2020-

subsecretaria-de-tecnologia-da-informacao-e-comunicacao-e-a-empresa-globalweb-

outsourcing-do-brasil-ltda) e Contrato n? 21/2023: Unic Solutions Comércio, Importagio e

Servicos de Informatica Ltda. (https://www.gov.br/mec/pt-br/contratos/2023/contrato-

no-21-2023-unic-solutions-2013-comercio-importacao-e-servicos-de-informatica-Iltda)”

PERGUNTA 2 - “Para elaboragao de uma proposta comercial atrativa, qual a previsao de
inicio da prestacdo de servigo para a licitante vencedora (més/ ano)?”
RESPOSTA 2: “O inicio da efetiva prestacao dos servigos devera ser em até, no maximo,

30 (trinta) dias apds assinatura do CONTRATO.”

PERGUNTA 3 - “Qual a quantidade de dias de treinamento inicial?

RESPOSTA 3: “Conforme item 4.18.1, os primeiros 90 (noventa) dias do primeiro ciclo de
execucdo contratual, contados a partir do inicio da execu¢do do CONTRATO (ndo aplicavel
as renovacdes contratuais), serdo considerados como PERIODO DE ADAPTACAO E
AJUSTES OPERACIONAIS, durante o qual a CONTRATADA devera efetivar todos os ajustes
que se mostrarem necessarios ao alinhamento e/ou adequacdo de seus processos
internos e outras transicdes necessarias de modo a assegurar a execugdo satisfatéria dos

servicos.”
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PERGUNTA 4 — “Como ndo identificamos de forma clara nos arquivos encaminhados, ha
alguma clausula de obrigatoriedade de emissao de Nota Fiscal no Local da Prestagao de
Servigos?”

RESPOSTA 4: “A Nota Fiscal deve ser a do domicilio da Contratada”

PERGUNTA 5 — “Ha uma taxa de ocupacdo de PA's ja pré-definida (Ex.: taxa 1 ou 2)? Se
sim, favor informar.”

RESPOSTA 5: “Conforme item 4.78, os perfis e as quantidades minimas definidas para o
dimensionamento da proposta encontram-se detalhados no APENDICE 1 — REQUISITOS
TECNICOS do TERMO DE REFERENCIA.”

PERGUNTA 6 — “Havera apenas o canal de Voz ou algum de Texto? Caso haja, quais
seriam?”

RESPOSTA 6: “Atualmente, o MEC adota os seguintes canais de atendimento aos
usudrios: voz, e-mail e portal de suporte por meio da ferramenta de ITSM (BMC). A
contratada poderd propor a inclusdo de recursos adicionais, como ChatBot com
inteligéncia artificial, para melhoria na eficiéncia do atendimento, desde que ndo gerem

custos adicionais ao CONTRATANTE e sejam previamente aprovados.”

PERGUNTA 7 — “Quais os indicadores de KPI devemos adotar para dimensionamento
dos canais de texto?”

RESPOSTA 7: “Os critérios para priorizagdo dos atendimentos, niveis minimos de servigo e
indicadores de disponibilidade estdo definidos no Apéndice 01 - REQUISITOS TECNICOS do

Termo de Referéncia.”

PERGUNTA 8 - “Qual o SLA do nivel de servico que devemos considerar para

dimensionar a operacao? Exemplo: 95% das chamadas atendidas em 60 segundos.”
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RESPOSTA 8: “Os critérios para priorizagdo dos atendimentos, niveis minimos de servico e

indicadores de disponibilidade estdo definidos no Apéndice 01 - REQUISITOS TECNICOS do

Termo de Referéncia.”

PERGUNTA 9 — “Qual é o hordrio de funcionamento de cada segmento da opera¢ao?”

RESPOSTA 9: “Conforme item 6.4 do Termo de Referéncia, a definicdo dos hordrios de
execucdo dos servicos contratados ocorrera, preferencialmente, considerando os horarios
de expediente no Ministério da Educacdo e os requisitos especificos de cada item de

servico, conforme definido no APENDICE 01 - Requisitos Técnicos.”

PERGUNTA 10 — “Havera funcionamento da operagdao em feriados? Quais segmentos
operarao durante os feriados?”

RESPOSTA 10: “Conforme item 6.6 do Termo de Referéncia, atividades que demandam
qualquer tipo de servico que possam gerar impacto no funcionamento do 6rgdo e/ou de
seus sistemas deverdao ser executadas prioritariamente fora do horario normal de
expediente. Sendo que, todo e qualquer servico eventualmente executado fora do
hordrio de expediente, aos sdbados, domingos e feriados, seja no ambiente da
CONTRATADA ou no ambiente do CONTRATANTE, ndo implicardo nenhum acréscimo ou

majoracao nos valores devidos a CONTRATADA.”

PERGUNTA 11 - “No Termo de Referéncia das pags. 93 a 95 constam as as Metas de
Tempo Médio de Atendimento (MTMA), valores que sdo especificados por grau de
criticidade. Para um melhor dimensionamento, qual Tempo Médio de Atendimento
(TMA) do canal Voz e Texto, caso haja? Exemplo: TMA = 120 segundos.”

RESPOSTA 11: “N&o temos indicadores de TMA por canal de atendimento, porém, os
critérios para priorizacdo dos atendimentos, niveis minimos de servico e indicadores de
disponibilidade estdo definidos no Apéndice 01 - REQUISITOS TECNICOS do Termo de

Referéncia.”
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PERGUNTA 12 - “Ha sinergia entre os segmentos? Se sim, favor informar quais canais
sao sinérgicos.”

RESPOSTA 12: “A sinergia entre os segmentos dependerd do modelo operacional
proposto pela Contratada e aprovado pela Contratante. Assim a contratada podera
propor integracdes para otimizar o fluxo de atendimento e resolver demandas de forma
mais eficiente. A proposta de integracdo deverd ser validada previamente pela

Contratante.”

PERGUNTA 13 — “Possui customizag¢oes na tela do operador?”
RESPOSTA 13: “A ferramenta de ITSM em uso possui flexibilidade para customizagées que

atendam aos fluxos e as demandas operacionais.”

PERGUNTA 14 - “Qual o percentual de abandono que devemos considerar para
dimensionamento?”

RESPOSTA 14: “Atualmente a central telefénica do Ministério da Educagdo ndo permite
afericdo desse indicador, entretanto com a atualizacdao prevista para o préximo ano,
poderemos usufruir desse recurso. O percentual de abandono a ser considerado para
dimensionamento sera de 5%, conforme boas praticas de mercado. Ajustes podem ser
realizados mediante validacdo da Contratante durante a execugao contratual.”

PERGUNTA 15 - “Vocés possuem o historico de volume de chamadas e TMA (ou TMT)
intradia e intrahora do atendimento? Caso sim, podem nos encaminhar, por gentileza?”
RESPOSTA 15: “O histérico de volume de chamadas esta disponivel no Apéndice 9 -
Levantamento do Histérico, do Termo de Referéncia, porém, ndo temos o detalhamento

contemplando TMA (ou TMT) intradia e intrahora.”

PERGUNTA 16 — “No 22. APENDICE 07 - LEVANTAMENTO DO HISTORICO DE CHAMADOS
do Estudo Técnico Preliminar consta um historico de volumetria de chamados; porém
nao fica claro se o volume informado corresponde ao total do periodo (JAN-DEZ) ou

uma Média Mensal. Podem esclarecer a informagao?”
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RESPOSTA 16: “Conforme descrito no Apéndice 9 - Levantamento do Histdrico, do Termo

de Referéncia, o volume informado refere-se ao total acumulado no periodo (JAN-DEZ).”

PERGUNTA 17 — “E possivel enviar o volume intrahora de chamadas aberto por canal e
segmentacao 1° e 2° Nivel da operagdao?”

RESPOSTA 17: “N3o possuimos o detalhamento do volume intrahora de chamadas aberto
por canal e segmentacdo de 12 e 22 niveis ndo estd detalhado nos documentos

disponibilizados.”

PERGUNTA 18 - “Nas tabelas que constam nos itens 25 a 30 do Estudo Técnico
Preliminar, os valores dispostos na linha Requisitos dos Profissionais (presente em
todas as tabelas citadas) definem a quantidade de profissionais necessarios ao
segmento, esta correto o entendimento? Exemplo: tabela do item 26: ATENDIMENTO A
USUARIOS DE TIC - 12 NiVEL, linha Requisitos dos Profissionais, Quantidade 8.”

RESPOSTA 18: “Os perfis e as quantidades minimas definidas para o dimensionamento da

proposta encontram-se detalhados no APENDICE 1 — REQUISITOS TECNICOS do TERMO
DE REFERENCIA.”

PAULO RONALDO DOS SANTOS

Pregoeiro



