SESI§ SENAI-

PELO FUTURO DA INDUSTRIA PELO FUTURO DO TRABALHO

PREGAO N° 01/2021
PERGUNTAS E RESPOSTAS #4

Pergunta 1: Item 2.1.3 - O Service Desk devera realizar atendimento do SAC?
Conforme informado ha 350 chamados por més, qual a origem deste atendimento?
Telefone, registro de chamado?
Resposta 1: Sim, devera realizar atendimento do SAC. A principal entrada é
por telefone.

Pergunta 2: Iltem 2.1.4 - O service Desk devera realizar atendimento a Universidade
Corporativa do Sistema Industria em média 300 chamados/més, qual a origem deste
atendimento? Telefone, registro de chamado, outros (detalhar)?

Resposta 2: Sim, a entrada pode ser por e-mail, telefone e portal.

Pergunta 3: Item 2.1.5 - O service Desk devera realizar atendimento a MarketPlace
Mundo Senai: em média 350 chamados/més, qual a origem deste atendimento?
Telefone, registro de chamado, outros (detalhar)?

Resposta 3: Sim, a entrada pode ser por e-mail, telefone e portal.

Pergunta 4: A volumetria informada nos itens 2.13, 2.1.4 e 2.1.5 deverdo ser

adicionai ao baseline informado no item: 3.7.1.1.1. Para o SERVICO 01: a 12507?
Resposta 4: A pergunta n&o é clara os itens 2.1.3, 2.1.4 e 2.1.5 s&o
volumetria, e 0 3.7.1.1.1 é habilitagao da qualificagao técnica.

Pergunta 5: Item: 4.2.1.1. Para o SERVICO 1 a. Poderiam confirmar nosso
entendimento a ferramenta de ITSM sera fornecida pela contratada bem com as
licengas? Anexo 01

Resposta 5: Sim, o entendimento esta correto.

Pergunta 6: 1.1 - E permitido o teletrabalho (Home office) para os analistas da
Central de Servicos?
Resposta 6: no item 6. Da Equipe da Contratada do Termo de Referéncia, &
especificado a equipe que podera ficar em home Office durante os efeitos da
Covid 19, e as que precisam ser presenciais.

Pergunta 7: 1.2.1 - Cabera a contratada o fornecimento do 08007
Resposta 7: Sim, o entendimento esta correto.

Pergunta 8: 1.5 - Poderiam confirmar nosso atendimento o horario de cobertura é
24X7? Ou vinte e quatro horas nos dias uteis, excluindo-se feriados nacionais,
sabado e domingo?
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Resposta 8: Nao, o entendimento nao esta correto. Conforme Item 1.5 do
Anexo |-A: A Central de Servigos devera estar disponivel, em operagéo tanto
para usuarios internos quanto para usuarios externos, no horario 24 (vinte e
quatro) horas por 7 (sete) dias da semana, considerando atendimento normal
em Dias uteis (Calendario Oficial de Brasilia).

E o 2° Nivel Field de acordo com o item 1.2 do anexo |-B : Este servigo sera
prestado no horario das 8h as 20h em dias uteis, sendo demais horarios
tratados pelo item 2.4.3 deste Anexo.

Pergunta 9: 1.5.1 - Em dias ndo utéis (sabado, domingo e feriados nacionais -
Calendario oficial de Brasilia) os atendimentos poderdo ser designados para um
grupo de atendimento compartilhado?
Resposta 9: Sim, Conforme descrito no Iltem 1.5.1. Em regime de plantéo,
admite-se transferir automaticamente todas as ligagées para outra estrutura da
CONTRATADA, que ndo necessariamente seja dedicada exclusivamente as
CONTRATANTES.

Pergunta 10: 1.7.0 - Os relatérios serdo definidos em tempo de duo diligence, ou
forem modificagdes constantes, se sim qual a média de alteracdes estipulada?
Resposta 10: Ndo ha periodicidade definida

Pergunta 11: Qual o prazo de retengao das gravacdes de voz espera-se?
Resposta 11: Durante todo o periodo do contrato vigente, por periodo minimo
de 3 anos. Apds esse periodo, as mesmas deverao ser entregues para posse
da CONTRATANTE.

Pergunta 12: 1.8.| - Espera que as gravagdes das conversas trocadas durante os
atendimentos sejam enviadas aos usuarios apds a conclusdo da conversa?
Resposta 12: Nao

Pergunta 13: 1.8.0 - Poderia informar se a visualizagao do historico de atendimentos
devera estar disponivel ao usuario e/ou atendente?
Resposta 13: Sim.

Pergunta 14: 1.8.2 - A contratada devera fornecer o link de comunicagédo entre as
Contratantes e a Contrada, esta correto nosso entendimento?
Resposta 14: Sim, seu entendimento esta correto.

Pergunta 15: 1.9 - As Contratantes fornecerdo o CMDB e Base de Conhecimento e
possibilitaram a integragao com as ferramentas de colaboragao a fim de automatizar
solucdes?
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Resposta 15: Nao, seu entendimento nao esta correto. Conforme Item 1.1.1.
do I-C A CONTRATADA devera selecionar e identificar os Itens de
Configuragéo (ICs), incluindo a relagdo entre os mesmos.

Pergunta 16: 1.9.2 - Cabera a contratada realizar a revisdo do CMDB, poderiam
confirmar nosso entendimento?
Resposta 16: Sim, seu entendimento esta correto.

Pergunta 17: 1.18 - Entendemos que cabera a Contratada a criagdo de um catalogo
de servigos (atendimentos) da Central de Servicos e Field Services, poderiam
confirmar nosso entendimento?

Resposta 17: Sim, seu entendimento esta correto, ja existe um catalogo de
Servigos, que devera ser revisado e atualizado pela contratada.

Pergunta 18: 1.22 - A sustentacéo refere-se os dados contidos (parametrizagdo) no
sistema JIRA e ndo a codificacdo ou bugs que a ferramenta de ITSM possa
apresentar?

Resposta 18: Sim, seu entendimento esta correto.

Pergunta 19: 1.22 - Cabera a contratada realizar a capacitacdo do ambiente
(Hardware/Software) para a sustentagcéo da ferramenta de ITSM?
Resposta 19: Sim, seu entendimento esta correto.

Pergunta 20: 2.1 - A Contratada devera fornecer o 0800 e 4004, poderia nos
disponibilizar a média de ligagbes por tipo (DDD/Celular, por exemplo)?
Resposta 20:

CHAMADOS REGISTRADOS POR CANAL

1154 1139 1178
1076 1072 1068
1035 991
839
820 781
610
268 269 257

195 — — = AL

- - N - -
Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

M E-mail M Atendente M Portal
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Pergunta 21: 222 - A configuragdo do PABX das contratantes sera de
responsabilidade da Contratada?
Resposta 21: Sim, seu entendimento esta correto.

Pergunta 22: Referente a Pesquisa de Satisfacdo € esperado a realizacdo de
callback - retorno aos detratores para elaboracdes de plano de acdo na conversao
para promotores? Anexol-B

Resposta 22: Sim, seu entendimento esta correto.

Pergunta 23: 3. Cabera a contratada o fornecimento de equipamentos tais como
notebook, celular para realizagdo dos atendimentos aos servigos nas contratantes?
Esta correto nosso entendimento?

Resposta 23: Sim, seu entendimento esta correto.

Pergunta 24: 3.2.2 A Contratada devera fornecer armarios e gaveteiro para os
analistas nos laboratérios ou a contratante ira realizar o fornecimento?
Resposta 24: Conforme item 6.91 do Termo de Referéncia. Nas
dependéncias das CONTRATANTES, as mesmas deverao disponibilizar
instalagées fisicas com mobiliario, computadores, telefones fixos, impressora
para os profissionais alocados da CONTRATADA no contrato.
Item 3.2.2.do anexo |- B Todo o material de manutengéo de equipamentos de
TIC em laboratério é de responsabilidade da CONTRATADA, cito: Armarios e
Gavetas

Pergunta 25: A contratante fornecera um laboratério com restricdo de acesso?
Resposta 25: Sim, seu entendimento esta correto.

Pergunta 26: A pesquisa ndo estrutura devera ser registradas na ferramenta de
ITSM? Ou podera ser elaborado o processo e instrugdo operacao pela Equipe de
PMC e aprovado pela Contrante a ser seguido?
Resposta 26: Podera ser elaborado pela equipe PMC, devendo ser aprovado
pelas contratantes

Pergunta 27: Referente ao atendimento VIP, espera-se o atendimento em qual
horario?
Resposta 27: Nos horarios especificados no Edital e nos anexos.

03 - Servigo 1 - Anexo I-C - Gestao de Ativos

Pergunta 28: O CMDB e Gestao de Ativos deverao ser fornecidos pela Contratada?
Resposta 28: Sim, seu entendimento esta correto.
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Pergunta 29: Cabera a contratada a definicdo dos itens a serem integrados entre a
Gestao de Ativos - CMDB e o JIRA, esta correto nosso atendimento?
Resposta 29: Sim, seu entendimento esta correto.

Pergunta 30: Entendemos que a sustentacdo do JIRA restringe apenas a
parametrizacao, agdes como capacidade dos servidores que hospeda a solugao é de
responsabilidade das contratantes?

Resposta 30: Sim, seu entendimento esta correto.

Pergunta 31: Cabera a Contratada apenas a responsabilidade dos itens de
configuragao relacionados a microinformatica, esta correto nosso entendimento?
Resposta 31: Sim, seu entendimento esta correto.

07 - Comum - Anexo |-G — Volumetria

Pergunta 32: o atendimento presencial ocorrera somente no prédio de Brasilia?
Resposta 32: Sim, nos dois prédios de Brasilia e posteriormente em outro
prédio em construgéo (espaco de arte, ciéncia e tecnologia do SESI/SENAI).

Pergunta 33: Entendemos que o baseline de atendimento é:

34 Service Desk 1726

35.b) Field Services: 611

36.c) Equipamentos (desktops e notebooks): 1932

37.d) Nao foi informado tablets, ndo devera ser gerenciado esse equipamento, caso

possua?
Resposta 33: Sim, seu entendimento esta correto, ndo devera ser gerenciado
esse equipamento.

Pergunta 38: Analisando o Edital, verificamos que apenas foi apresentado o més de
novembro, porém para maior assertiva necessitamos da base histérica do ultimo ano,
visto que temos que dimensiosar as equipes conforme pico de atendimento,
prinpalmente para atendimento dos acordos de niveis de servicos; Poderiam
confirmar nosso entendimento 05 - Comum - Anexo I-E - Nivel Minimo de Servigos
(NMS)

Resposta 38: Essa volumetria esta disponivel na vistoria, que devera ser

agendada pela empresa interessada.

Pergunta 39: Sera aceito a implementagdo de um Analytics contendo as métricas e
kpis informados pelas Contratantes? Caso seja aceito é possivel realizar a integragao
junto ao JIRA para captura das informacgdes?

Resposta 39: Sim, desde seja possivel essa integragao.
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Pergunta 40: Referente ao indicador 7, poderiam informar o conceito de backlog.
Resposta 40: Refere-se ao acumulo de chamados nao resolvidos num
determinado intervalo de tempo. No caso do indicador 7, durante o més
completo.

Pergunta 41: O indicador 12 - NPS é caracterizado por notas de 1 a 10 endo 1 a 5

conforme informado nos demais anexos, poderiam confirmar nosso entendimento.
Resposta 41: No Indicador 12 do ANEXO I-E — NIiVEL MINIMO DE
SERVICOS (NMS) — SERVICO 1 e 2 se refere a Pontuagdo do Esforgo do
Usuario - CES e ndo NPS.

Pergunta 42: 2.7 Poderia confirmar o baseline de atendimento dos Niveis 1 e 2 de
atendimento (Service Desk e Field Services): Faixa 1) até 2500 requisi¢coes; Faixa 2)
de 2501 até 3000 incidentes e requisi¢des; Faixa 3) acima de 3001 até 3500
incidentes e requisicdes por més

Resposta 42: Sim, confirmado.

Pergunta 42.a: Poderia nos encaminhar a base segregada para correto
dimensionamento das equipes da Central de Atendimento e Field Services
Resposta 42.a:

NUMERO DE CHAMADOS RESOLVIDOS

2143
2030

1888 1917
1715
1157
25 62 i 93 87 78 313 90 49 86
Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
B Central de Atendimento =~ B MARKETPLACE MUNDO SENAI m SAC Unindustria

Pergunta 43: O valor Global no anexo I-H Comercial é a soma total dos itens 1, 2 e
3?7 Qual é o indice de reajuste do contrato e ficamos com duvida sobre o
preenchimento dos valores comerciais na tabela abaixo quanto a coluna “Perc.
Admitido”, entendemos que a somatéria total da porcentagem dessa coluna para os
trés itens da 100% certo? Temos que obedecer a esse critério de porcentagem para
cala sub item? Caso o valor seja superior demos que distribuir?
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Descri¢ao Qtde Valor Valor Total Perc. admitido
Meses Men-
Até 2.500 chamados no Faixal DEVE SER <=
Faixal | més 18 30% do VALOR TO-
TAL DA PROPOSTA
De 2.501 até 3.000 Faixa2 DEVE SER <=
Faixa 2 | Incidentes e Requisi¢des 12 25% do VALOR TO- TAL
no meés DA PROPOSTA
Acima de 3.001 até 3.500 Faixa3 DEVE SER <=
Faixa 3 | Incidentes e Requisi¢Ges 6 14% do VALOR TO- TAL
no més DA PROPOSTA
VTGTA DEVE SER <=
GTA Gestdo de Ativos 36 VTGT 10% do VALOR TOTAL
A DA PROPOSTA
VALOR TOTAL (VTIT2) = | VTF1+ VTF2 +
VTF3 + VTGTA

O valor Global no anexo I-H Comercial é a soma total dos itens 1, 2 e 3?
Resposta 43: Sim, seu entendimento esta correto. Conforme item 2- do Anexo
I-H: O valor estimado da contratagcdo, para fins de sua execuc¢do, sera
composto pela soma dos itens |, Il e lll.

Pergunta 44: Qual é o indice de reajuste do contrato
Resposta 44: De acordo com item 25.1 do Termo de Referéncia: Os valores
dos servigos prestados poderdo ser reajustados apos o decurso de 12 (doze)
meses, mediante solicitacdo prévia e expressa da CONTRATADA, contado a
partir da data limite da apresentacdo da proposta, pelo indice Nacional de
Precos ao Consumidor Amplo, do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IPCA-IBGE), ou por outro indice oficial que venha a substitui-lo

Pergunta 45: Ficamos com duvida sobre o preenchimento dos valores comerciais na
tabela abaixo quanto a coluna “Perc. Admitido”, entendimos que a somatoria total da
porcentagem dessa coluna para os tres itens da 100% certo?

Resposta 45: Sim, o entendimento esta correto.

Pergunta 46: Temos que obedecer a esse critério de porcentagem para cala sub
item? Caso o valor seja superior demos que distribuir?
Resposta 46: Sim, deve ser obedecido esse critério

Pergunta 47: Nossa empresa tem a Sede localizada em Sao Paulo assim temos que
nos locomover até o endereco, data e horario informado no Edital, caso haja alguma
impossibilidade de estar presente para no pregdo, mas as propostas estarem
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fisicamente no local a empresa esta desclassificada? Havera possibilidade de
participacao via conferéncia?
Resposta 47: O Pregéo é presencial.
- Item 2.2.4. do Edital: O nao credenciamento e ndo comparecimento de
representante, ndo inabilita a licitante, tampouco impede o prosseguimento das
fases do certame.
- Item 2.4.1. do Edital: Caso a licitante decida encaminhar os envelopes
mediante postagem, esta devera inserir os envelopes mencionados no item 2.4
acima, em um terceiro envelope identificado no lado externo,
EXCLUSIVAMENTE, conforme disposto a seguir:

Destinatario: Comissao Permanente de Licitagao
Endereco: SBN, Quadra 1, Bloco C, Edificio Roberto Simonsen, 2° andar,
CEP 70040-903, Brasilia (DF)

Pergunta 48: Levando em conta as analises minuciosas de todas as perguntas e
respostas, mais as volumetrias com seus histéricos com informagdes importantes que
demonstram o comportamento, necessidades e desafios dessas operacdes e das
empresas, solicitamos um prazo de mais 10 dias corridos para melhor entender essas
informacdes e necessidades do servigo e para alcancar a melhor oferta e solugao
técnica para a CNI e todas as Industrias participantes. Sabemos que essa fase de
analise e entendimento das informacgdes enviadas é fundamental para apresentarmos
a melhor oferta financeira e técnica, sendo assim, o prazo € fundamental para
conseguirmos traduzir em sua totalidade a melhor oferta em servigos.

Resposta 48: Esta mantida a abertura da licitacdo do PP 1/2021 para o dia

27/1/2021 as 10 horas.

Para todos os efeitos este documento passa a integrar o edital em referéncia.

Brasilia, 25 de janeiro de 2021.

Comissao Permanente de Licitagao - CPL
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