CONSELHO
FEDERALDE
ODONTOLOGIA

RESPOSTAS AO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO N2 16 — PE N2 09/2021

Pergunta 1: “O item 3.1.1.9 do Termo de Referéncia informa que foi usado no edital a
“Convencdo Coletiva de Trabalho 2021/2021 - Sindicato Dos Trabalhadores em
Telecomunicacdes do DF”. E facultado ao licitando utilizar outra norma coletiva que
melhor se aplique ao seu ramo de trabalho para formulag¢ao da proposta?”

Resposta 1: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que: “A
empresa ndo estd obrigada a usar em sua proposta 0 mesmo instrumento coletivo
adotado pela Administracdo na estimativa de precos. No entanto, estd obrigada a
garantir todos os direitos trabalhistas constantes do instrumento coletivo aplicavel,
conforme enquadramento sindical da empresa licitante, nos termos da CLT.”

Ainda, conforme item 5.1.5 do Termo de Referéncia (Anexo | do Edital):

"5.1.5. Na apresentagdo da proposta as licitantes devem, obrigatoriamente,
indicar os sindicatos, Acordos, Conven¢des ou Dissidios Coletivos de Trabalho que
regem as categorias profissionais que executardo o servico e as respectivas datas
bases e vigéncias, com base na Classificagdo Brasileira de Ocupagbes (CBO)."

Pergunta 2: “O item 6.1.3 do Termo de Referéncia menciona que "0 atendimento de
Nivel Operacional corresponde aos servigos prestados pelos atendentes por meio das
Posicoes de Atendimento — PA e serd de responsabilidade da CONTRATADA. O nivel
de drea técnica serd de responsabilidade do CONTRATANTE.”. A equipe da
contratante (atendimento de segundo nivel), deverd estar presencialmente com a
equipe da contratada, ou as ligacGes poderdo ser transferidas para outras
instalacGes?”

Resposta 2: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que: “A
equipe da CONTRATADA ficara no mesmo endereco, no entanto, em salas distintas.
Serd utilizado o Sistema de Abertura de Chamados do CFO para registros dos
atendimentos direcionados ao 2° nivel.”
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Pergunta 3: “O item 6.4.2 do Termo de Referéncia dispde que “A empresa vencedora
também devera disponibilizar o preposto do contrato. O preposto deverd apresentar
poder de decisdo e autonomia total para resolver problemas e/ou providenciar
ajustes na operacao, conforme a demanda do CFO, sem a necessidade de recorrer a
outras areas superiores da empresa fora de Brasilia”. O preposto do contrato, podera
realizar suas atividades remotamente ou necessariamente deve ser presencial? Se
presencial, o supervisor que operacionalizara os servicos poderd ser o preposto?”

Resposta 3: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que: “O
preposto podera realizar as suas atividades remotamente, no entanto, deve ser
pessoa distinta dos terceirizados vinculados ao contrato para manter a segregacao de
funcgbes e possibilitar a plena execucdo do papel de preposto conforme disposi¢cdes do
Edital e da INO5.”

Pergunta 4: “O item 7.12 do Termo de Referéncia dispde que “A CONTRATADA se
obriga a atender todas as solicitacdes de melhorias quando forem verificadas
irregularidades que possam prejudicar a operacao do atendimento”. Uma vez que a
execu¢ao de melhoria ndo estipulada em Edital acarretard maiores custos a
contratada, é possivel descrever os possiveis tipos de melhorias a serem solicitadas?
Solicitamos descrever possiveis melhorias a serem solicitadas a contratada,
informamos que qualquer melhoria ndao estipulada no edital gera custos adicionais a
contada e devem ser formulados aditivos contratuais para atendimento a solicitacdo.”

Resposta 4: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que: “As
solicitagbes de melhorias serdo realizadas somente quando identificadas
irregularidades contratuais. Nao serdo exigidas melhorias que extrapolem os itens
definidos no Edital.”

Pergunta 5: “O item 9.2 do Termo de Referéncia prevé diversas atividades de suporte
aos sistemas, a contratada poderd dispor de empresas de manutencdo tecnoldgicas
para suporte local, e de sua prépria equipe para suporte remoto?”

Resposta 5: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que: “O edital
é para a contratacdo de uma solugcdo completa, que preconiza um bom nivel de
servico. As caracteristicas da solucdo implantada deverdo ser definidas pela
contratada e deverdo atender ao nivel de servico especificado no edital ficando ao seu
critério a melhor forma de execugdo de suporte técnico.”
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Pergunta 6: “O item 10.3.2, b. do Termo de Referéncia prevé “a CONTRATADA deverd
apresentar plano de contingenciamento com capacidade para transbordo de no
minimo o atendimento de 50% da demanda do contrato origina”. As ligacdes de
transbordo na contingéncia podem ser realizadas em regime de home office ou em
outros locais do Brasil onde a contratada possui instalagdes?”

Resposta 6: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que: “As
ligagcdes de transbordo na contingéncia poderdo ser realizadas em regime de home
office ou em outros locais onde a contratada possui instalagées.”

Pergunta 7: “O item 13.13 do Termo de Referéncia prevé diversos indicadores
relacionados aos niveis do servico. Ha estudos ou estimativas que indiqguem que os
postos de trabalho dimensionados no item 1.2 do Termo de Referéncia (3 atendentes
e 1 supervisor) sao suficientes para o atendimento das métricas de nivel de servigo
estipuladas no item 13.13?”

Resposta 7: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que:
“Conforme o conhecimento prestado na impugnac¢ao n2 01 a capacidade exigida é
razoavel dentro do esperado para o servico de atendimento.”
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Pergunta 8: “Especialmente em razao do dimensionamento dos servigos previstos no
item 13.13 do Termo de Referéncia, requer-se ainda as seguintes informacdes sobre a
atual situacdo dos atendimentos do conselho: a) qual é a abrangéncia do atendimento
(regional, estadual, nacional)? b) qual é o atual volume médio de ligacGes mensais
ativas e receptivas? c) qual é o publico-alvo do atendimento? d) qual é o tempo médio
de atendimento atualmente praticado? e) qual é o tempo médio da fila de espera
atualmente praticado? f) a quantidade de volume de chatbot (155.400) e servicos de
SMS (1.749.000) estabelecido em edital é mensal ou referente a 30 meses? G) qual é a
previsdo de e-mails recebidos pela contratada?

Resposta 8: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que:

“a. qual é a abrangéncia do atendimento (regional, estadual, nacional)?
Abrangéncia Nacional

b. qual é o atual volume médio de ligagdes mensais ativas e receptivas?

Ndo é possivel estimar as possiveis volumetrias, tendo em vista que esse servigo serd
o primeiro contratado pelo CFO.

c. qual é o publico-alvo do atendimento?
Profissionais de Odontologia e Entidades de Classe.
d. qual é o tempo médio de atendimento atualmente praticado?

Nao é possivel estimar as possiveis volumetrias, tendo em vista que esse servico sera
o primeiro contratado pelo CFO.

e. qual é o tempo médio da fila de espera atualmente praticado?

N3o é possivel estimar as possiveis volumetrias, tendo em vista que esse servico sera
o primeiro contratado pelo CFO.

f. a quantidade de volume de chatbot (155.400) e servicos de SMS (1.749.000)
estabelecido em edital é mensal ou referente a 30 meses?

Referente ao periodo de 30 meses conforme item 5.1 do Termo de Referéncia.
g. qual é a previsdo de e-mails recebidos pela contratada?

Nao é possivel estimar as possiveis volumetrias, tendo em vista que esse servico sera
o primeiro contratado pelo CFO.”
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Pergunta 9: “O item 12 do Termo de Referéncia prevé a promocdo de treinamentos
inicial e continuados para a equipe que prestara os servicos. Quanto aos treinamentos
iniciais e periddicos da equipe que prestard os servicos. A contratante disponibilizard
gestores com experiéncia no CFO para dar informagGes sobre o érgdo, regras, entre
outros assuntos relacionados ao Conselho?”

Resposta 9: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que: “Sim, a
contratante disponibilizard gestores com experiéncia no CFO para dar informagdes
sobre o 6rgdo, regras, entre outros assuntos relacionados ao Conselho.”

Pergunta 10: “Sera necessdrio uso de uniforme nos postos de trabalho? A contratante
os disponibilizara?”

Resposta 10: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que: “Ndo é
obrigatério, no entanto a empresa deve definir uma forma de padronizacdo e
identificacdo do funcionario por meio de cracha conforme item 25.15 do TR.”

Pergunta 11: “Em caso de necessidade de auséncia de um dos profissionais do posto
de trabalho, qual é o prazo de substituicdo?”

Resposta 11: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que: “O
prazo definido serd de 2 (duas) horas podendo apds esse periodo sofre penalizagdo no
IME (instrumento de medicdo de resultado). Serd retificado o Edital contemplando
essa informacdo e serd marcada nova data para sessdo publica.”

Pergunta 12: “Os itens 12.7 e 27.10 do Termo de Referéncia prevé a realiza¢ao de
reuniodes inicial de implantacao e reunides de apresentacdo e alinhamento mensais.
Tais reunides poderdo ser realizadas de forma remota (por meio de videoconferéncia,
por exemplo)?”

Resposta 12: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que: “Sim,
as reunides poderdo ser realizadas de forma remota.”
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Pergunta 13: “H3a também uma inconsisténcia no dimensionamento dos postos de
trabalho. O item 1.2 do Termo de Referéncia prevé apenas 1 posto de trabalho para
atendentes, contudo o item 6.3.1 prevé as escalas de trabalho de segunda a sexta-
feira, com “o dimensionamento dos funcionarios conforme a seguir: 7:00 as 13:00 /
10:00 as 16:00 / 13:00 as 19:00”. Desta forma, durante o horario das 10:00 as 16:00,
estariam trabalhando, concomitantemente, 2 atendentes, com apenas um posto de
trabalho. Na realidade, a contratada ndo deveria disponibilizar, no minimo, 2 posicoes
de atendimento (cadeira, mesa, headset, computadores, entre outros equipamentos)
para atender a escala do edital?”

Resposta 13: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que: “De
fato, conforme andlises serdo necessarias 02 posicées de atendimento sendo 01 posto
de 12h e outro de 6h. Sera retificado o Edital e serd marcada nova data para sessao
publica.”

Pergunta 14: “Considerando que o item 1.2 do Termo de Referéncia ja traz a definigao
da quantidade de postos de trabalho e funciondrios, solicitamos esclarecimento de
como sera a responsabilidade da contratada pelo cumprimento dos Niveis de Servico
previstos no item 13.13 caso a demanda recebida ultrapasse a capacidade instalada?”

Resposta 14: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que:
“Conforme o conhecimento prestado na impugnacdao 01 a capacidade exigida é
razoavel dentro do esperado para o servico, no entanto caso a demanda aumente
extraordinariamente existe a possibilidade de aditivar o contrato conforme previsto
em lei.”

Pergunta 15: “Qual empresa é a atual detentora do contrato e qual o valor contratado
para a execucao destes servicos?”

Resposta 15: Apds consulta a equipe técnica e demandante, esclarece-se que: “Nao
existe contrato vigente para este objeto.”

Brasilia, 12 de outubro de 2021.

Rangel Aratjo

Pregoeiro
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