PROCESSO N.° 01.002757.23.98

PREGAO ELETRONICO N.° 004/2023

OBJETO: PRESTACAO DE SERVICO DE SERVICOS ESPECIALIZADOS POR MEIO DE
CENTRAL DE ATENDIMENTO ATRAVES DE MULTICANAIS (VOZ, E-MAIL, MIDIAS
SOCIAIS, SMS, CHAT ONLINE, CHATBOT E VOICEBOT), DEVENDO ATENDER A
TODAS AS CONDICOES, COM FORNECIMENTO DE INFRAESTRUTURA QUE
ENGLOBE, ENTRE OUTROS: COMUNICACAO, INSTALACAO, PESSOAL,
TELEFONIA, EQUIPAMENTO E APLICATIVOS.

ASSUNTO: Pedidos de esclarecimento

Conforme informacdes prestadas pela equipe técnica da Diretoria Central de Atendimento
ao Cidadao da Subsecretaria de Modernizacio da Gestao — SUMOG, seguem abaixo as
respostas dos pedidos de esclarecimentos encaminhados pelas empresas:

PEDIDO DE ESCLARECIMENTO 5:

1. O presente Edital tem como objeto a contratacao de pessoa
juridica de direito privado especializada para prestacao de servigos especializados
por meio de Central de Atendimento através de multicanais (voz, e-mail, midias
sociais, SMS, chat online, chatbot e voicebot), devendo atender a todas as
condicbes, com fornecimento de infraestrutura que englobe, entre outros:
comunicacao, instalacao, pessoal, telefonia, equipamento e aplicativos.

2. Algumas das clausulas editalicias entretanto, mostram-se
ambiguas, suscitando duvidas que comprometem a elaboragao das propostas e que
podem prejudicar a propria execu¢do do futuro contrato. Nesse contexto, a
Requerente solicita que sejam esclarecidos os seguintes aspectos:

Pergunta 01:

Solicitamos a quantidade de atendimento ativo e receptivo dos ultimos 12 meses dos
seguintes meios:

URA;

CHATBOT

VOICEBOT.

WHATSAPP.

Resposta:
Conforme item 12.4 do Anexo | - Projeto Basico, “A Prefeitura ndo possui histérico de

utilizacdo de atendimentos eletrénicos, com excecdo dos atendimentos via URA (AE24H) e
SMS. Entretanto é importante salientar que a perspectiva da Prefeitura de Belo Horizonte é
substituir gradualmente a utilizagdo da URA pela tecnologia Voicebot e utilizar os canais
eletronicos de chatbot a fim de reduzir os custos com a Central de Atendimento, tendo em



vista que, conforme apurado, a maior parcela do custo é com recursos humanos”. A
elaboracdo do termo de referéncia foi realizada durante o ano de 2022, e os dados do referido
periodo ndo sofreram alteragdes significativas.Os dados dos atendimentos via URA serdo
disponibilizados em prazo habil para o inicio da prestacdo dos servicos, apds a assinatura do
contrato.

Pergunta 02:

No Anexo 6 é indicado o quantitativo de atendimento receptivo, mas ndo localizamos o
guantitativo dos atendimentos ativos. Poderiam disponibilizar as quantidades de
atendimentos ativos realizados dos Ultimos 12 meses?

Resposta:
A elaboragdo do termo de referéncia foi realizada durante o ano de 2022, e os dados do

referido periodo ndo sofreram alteragdes significativas. Os dados de atendimentos ativos serdo
disponibilizados em prazo habil para o inicio da prestacdo dos servicos, apds a assinatura do
contrato.

Pergunta 03:
O local onde sera instalada a Central de Atendimento deve ser de uso exclusivo desta operacgdo
ou pode ser compartilhado com outras operagdes de Call Center?

Resposta:
Conforme item 2 do Anexo | - Projeto Basico “(...)As instalagbes para prestagao

dos servicos deverao ser alocadas em endere¢o Unico,sendo a operagciao do
CONTRATANTE instalada em ambiente concentrado, visando maior agilidade na
solugdo dos possiveis problemas administrativos, técnicos, operacionais e
comerciais” (grifo nosso).

Pergunta 04:
Os itens 9.9.1, 9.41 e 10.7 trazem prazos diferentes para a substituicdo do empregado
ausente/n3o qualificado. Qual prazo devemos considerar? Imediato ou 15 dias?

Resposta:
Nao ha contradicdo nos prazos informados. O item 9.9.1 trata da substituicdo, ou

seja, reposicao de funcionario que “(...) ndo reuna as qualidades e requisitos minimos
necessarios para atender os niveis de qualidade determinados ao adequado
desempenho das fungdes e atividades relativas aos servigos contratados”. Ja o item
9.41 refere-se a substituicdo por motivo de “(...) faltas injustificadas, afastamentos
meédicos, doencas, afastamentos legais, férias e/ou qualquer outro motivo, seja
temporario, peridédico ou definitivo, os profissionais designados para a prestacao dos
servigos”. Por fim, o item 10.7 refere-se a obrigagcdo da Contratante de “(...)
determinar a substituicdo (...) dos empregados da Contratada que nao atenderem as
exigéncias do contrato e aos requisitos e padrdes de qualidade necessarios ao
adequado desempenho das fungdes do atendimento” (grifo nosso).



Pergunta 05:
O preposto podera atuar de forma remota?

Resposta:
N&o ha restricdo a atuacédo remota do preposto.

Pergunta 06:
O preposto podera ser o gerente da operacdo solicitado no Edital?

Resposta:
Se o questionamento se referir ao preposto informado no item 13.1.7. da minuta do contrato,

o gerente da operac¢do poderd atuar como preposto, desde que tenha autonomia para “(...)
comunicacdo com o Contratante para os assuntos pertinentes a Lei n? 13.709/2018 suas
alteragdes e regulamentagdes posteriores.”

Pergunta 07:
As contratacdes dos profissionais para a prestacdo dos servicos podem ser tanto na
modalidade CLT quanto Pessoa Juridica?

Resposta:
Conforme item 21.17 do edital: “A critério exclusivo e mediante prévia e expressa
autorizacdo do Contratante, a Contratada podera, em regime de responsabilidade
solidaria, sem prejuizo das suas responsabilidades contratuais e legais, subcontratar
parte do servigo, até o limite estabelecido de 30% (trinta por cento) do valor do
contrato.

21.17.1. Caso haja a subcontratacio, obriga-se a Contratada a celebrar Contrato com
inteira

obediéncia as condigdes previstas neste Edital e sob a sua inteira e exclusiva
responsabilidade, respondendo pela qualidade dos servicos contratados e pelo
inadimplemento de irregularidades juridicoffiscais e trabalhistas quando relacionadas
com o objeto do contrato. Nao havendo qualquer vinculo ou relacdo de nenhuma
espécie entre a Contratante e a subcontratada, inclusive no que pertine a medicao e
pagamento direto a subcontratada.

21.17.2. Nao sera permitida a subcontratacao do ATENDIMENTO HUMANO (via
canal teleféonico ou eletronicos), visto que sao as parcelas tecnicamente mais
complexas e de valor mais significativo do objeto.” (grifo nosso)

Pergunta 08:

O item 10.3 solicita: “Realizar o treinamento inicial e de aperfeicoamento continuo dos
disseminadores da equipe da CONTRATADA, observando os procedimentos e normas pré-
estabelecidos para os servicos e informagées disponibilizados pelo CONTRATANTE aos
cidaddos. Os disseminadores determinados serGo os responsdveis pelo repasse das
informagdes e dos servigos objeto deste documento aos atendentes”. Esse treinamento pode
ser realizado de forma remota?

Resposta:
A forma de treinamento informada no item ocorrera a critério da Contratante, podendo ser de

forma presencial ou remota.



Pergunta 09:
As reunides solicitadas no item 9.25 e seus subitens podem ser realizadas de forma remota?

Resposta:
As reunides poderao ocorrer de forma presencial ou remota, a critério da Contratante.

Pergunta 10:

Solicitamos esclarecimentos a respeito do item 13.10 “A CONTRATADA renuncia ao direito de
executar pelo menos 75% (setenta e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato,
tendo em vista as inovagdes tecnoldgicas propostas pela natureza do objeto licitado e por
serem imprevisiveis os quantitativos de atendimentos que serdo demandados durante a
execuglo do mesmo”. O que significa? O que estariamos renunciando?

Resposta:
O item se refere a aceitacdo prévia pela Contratada da renuncia ao direito de executar no

minimo 75% do contrato, uma vez que inovag¢des tecnoldgicas, bem como a ocorréncia de
fatos imprevisiveis podem repercutir nos quantitativos de atendimentos que serdo
demandados durante a execu¢do do mesmo, nos termos do §12 ¢/cinc. Il, §22 do art. 65 da Lei
8.666/93.

Pergunta 11:

Com referéncia a unidade de “Horas de Desenvolvimento — HDE”, definida no item 4.1.6,
pedimos esclarecer qual a metodologia utilizada pela contratante para definir a referéncia de
hora homem - h/h.

Resposta:
Ndo foi definida metodologia especifica para apurac¢do das horas de desenvolvimento,

conforme item 4.1.6.2. - Para a execucdo das HDE necessarias, a CONTRATADA devera
apresentar a CONTRATANTE um planejamento, com cronograma, demonstrando os produtos
reais gerados pelo desenvolvimento. Tal planejamento deverd ser aprovado pelo
CONTRATANTE, embasando o aceite posterior.

Pergunta 12:
Com referéncia ao que orienta o item 4.1.6.1, pedimos confirmar se estdo contempladas na
HDE as atualizacGes evolutivas e adaptativas.

Resposta:
Conforme o prdéprio item, “As HDE serdo contabilizadas como horas para desenvolvimento,

configuracdo, implantacdo, operacionalizagdo e manuten¢ao de URA’s para atendimento
eletrénico, CHATBOT, VOICEBOT, CHAT e sistemas disponibilizados pela CONTRATADA, sob
demanda do CONTRATANTE” (grifo nosso).

Pergunta 13:

Com referéncia ao Atendimento Eletrénico 24h, descrito no item 4.1.2 a contratada iniciara o
setup desta estrutura a partir da etapa de implantacdao juntamente com a contratante,
gentileza esclarecer.

Resposta:
Conforme item 4.1.6.2. do Anexo | - Projeto Basico, “Para a execug¢ao das HDE necessdrias, a

CONTRATADA devera apresentar a CONTRATANTEum planejamento, com cronograma,



demonstrando os produtos reais gerados pelo desenvolvimento. Tal planejamento devera ser
aprovado pelo CONTRATANTE, embasando o aceite posterior.” (grifo nosso). Ainda, o item
5.2.2. do Anexo 05 - Estruturas Softwares, Aplicativos e Infraestrutura Tecnoldgica: “A previsdao
da quantidade de horas da mao de obra a ser utilizada pela CONTRATADA para
desenvolvimento e customizag¢do do servico de atendimento eletrénico, bem como toda a sua
programacdo, devera ser submetido a aprovacdo do CONTRATANTE, para o efetivo
desenvolvimento.”

Pergunta 14:

Ainda sobre o item 4.1.2 a contratada receberd por horas efetivamente gastas a partir do
estabelecimento de escopo técnico — EAP, requisitos funcionais e ndo funcionais e a execugao
de testes de aceitacdo, gentileza confirmar o entendimento.

Resposta:
Conforme Anexo | - Projeto Bdsico: “4.1.6.2. Para a execuc¢do das HDE necessdrias, a

CONTRATADA deverd apresentar a CONTRATANTE um planejamento, com cronograma,
demonstrando os produtos reais gerados pelo desenvolvimento. Tal planejamento devera ser
aprovado pelo CONTRATANTE, embasando o aceite posterior.

4.1.6.3. Apods concluidas as HDE, devera haver o aceite formal da CONTRATANTE, no que tange
funcionamento satisfatério dos produtos provenientes. Apenas serdo consideradas, para fins
de faturamento, as HDE para as quais houver aceite do CONTRATANTE.” (grifo nosso)

Pergunta 15:
Além do acima exposto, as h/h a serem executadas estardo baseadas na definicdo do escopo,
pedimos confirmar.

Resposta:
Conforme item 4.1.6.2. do Anexo | - Projeto Basico, “Para a execug¢ao das HDE necessdrias, a

CONTRATADA devera apresentar a CONTRATANTEum planejamento, com cronograma,
demonstrando os produtos reais gerados pelo desenvolvimento. Tal planejamento devera ser
aprovado pelo CONTRATANTE, embasando o aceite posterior.” (grifo nosso). Ainda, o item
5.2.2. do Anexo 05 - Estruturas Softwares, Aplicativos e Infraestrutura Tecnoldgica: “A previsao
da quantidade de horas da mao de obra a ser utilizada pela CONTRATADA para
desenvolvimento e customizacdo do servico de atendimento eletrénico, bem como toda a sua
programacdo, deverd ser submetido a aprovacdo do CONTRATANTE, para o efetivo
desenvolvimento.” (grifo nosso).

Pergunta 16:

Com referéncia a disponibilizacdo de CHABOT, descrito no item 4.1.3 a contratada iniciard o
setup desta estrutura a partir da etapa de implantagdo juntamente com a contratante,
gentileza esclarecer.

Resposta:
Conforme item 4.1.6.2. do Anexo | - Projeto Basico, “Para a execug¢ao das HDE necessdrias, a

CONTRATADA devera apresentar a CONTRATANTEum planejamento, com cronograma,
demonstrando os produtos reais gerados pelo desenvolvimento. Tal planejamento devera ser
aprovado pelo CONTRATANTE, embasando o aceite posterior.” (grifo nosso).

Pergunta 17:

Ainda sobre o item 4.1.3 a contratada receberd por horas efetivamente gastas a partir do
estabelecimento de escopo técnico — EAP, requisitos funcionais e ndo funcionais e a execugao
de testes de aceitacdo, gentileza confirmar o entendimento.



Resposta:
Conforme Anexo | - Projeto Basico: “4.1.6.2. Para a execuc¢dao das HDE necessarias, a

CONTRATADA deverd apresentar a CONTRATANTE um planejamento, com cronograma,
demonstrando os produtos reais gerados pelo desenvolvimento. Tal planejamento devera ser
aprovado pelo CONTRATANTE, embasando o aceite posterior.

4.1.6.3. Apods concluidas as HDE, devera haver o aceite formal da CONTRATANTE, no que tange
funcionamento satisfatério dos produtos provenientes. Apenas serdo consideradas, para fins
de faturamento, as HDE para as quais houver aceite do CONTRATANTE.” (grifo nosso)

Pergunta 18:

Com referéncia a disponibilizagao de VOICEBOT, descrito no item 4.1.4 a contratada iniciard o
setup desta estrutura a partir da etapa de implantacdo juntamente com a contratante,
gentileza esclarecer.

Resposta:
Conforme item 4.1.6.2. do Anexo | - Projeto Basico, “Para a execu¢do das HDE necessdrias, a

CONTRATADA devera apresentar a CONTRATANTEum planejamento, com cronograma,
demonstrando os produtos reais gerados pelo desenvolvimento. Tal planejamento devera ser
aprovado pelo CONTRATANTE, embasando o aceite posterior.” (grifo nosso).

Pergunta 19:

Ainda sobre o item 4.1.4 a contratada recebera por horas efetivamente gastas a partir do
estabelecimento de escopo técnico — EAP, requisitos funcionais e ndo funcionais e a execugao
de testes de aceitacdo, gentileza confirmar o entendimento.

Resposta:
Conforme Anexo | - Projeto Bdasico: “4.1.6.2. Para a execu¢dao das HDE necessarias, a

CONTRATADA deverd apresentar a CONTRATANTE um planejamento, com cronograma,
demonstrando os produtos reais gerados pelo desenvolvimento. Tal planejamento devera ser
aprovado pelo CONTRATANTE, embasando o aceite posterior.

4.1.6.3. Apos concluidas as HDE, devera haver o aceite formal da CONTRATANTE,
no que tange funcionamento satisfatério dos produtos provenientes. Apenas serao
consideradas, para fins de faturamento, as HDE para as quais houver aceite do
CONTRATANTE.” (grifo nosso)

Pergunta 20:

Com referéncia ao disposto no item 11.8, a sinalizacdo dar-se para .2 chave e n.2 mascara das
linhas telefénicas que futuramente possam vir a ser contratados, contudo nao fala-se sobre a
responsabilidade destes mesmos recursos ora existentes, neste aspecto, pedimos esclarecer
quanto a existéncia destes recursos atualmente e se a responsabilidade da contratada versa
exclusivamente sob pagamento das despesas e aspectos técnicos.

Resposta:
No que se refere a linhas telefénicas, a Central de Atendimento ja possui esses recursos. Tendo

em vista que o fornecimento dos links de voz E1 sdo de responsabilidade da Contratante,
conforme item 11.10 do Anexo | - Projeto Bdasico, a existéncia de custos para a Contratada se
dd apenas na situacdo de a empresa ndo estar localizada em Belo Horizonte, conforme item
11.10.1 do Anexo | - Projeto Basico, a saber, “Caso a CONTRATADA opte por instalar a Central
de Atendimento em um municipio diferente de Belo Horizonte ela devera ser responsavel por
fazer o transbordo das ligagGes de Belo Horizonte até a Central, arcando com todos os custos



necessarios e sendo ainda responsavel por fornecer um local em Belo Horizonte com os
equipamentos necessarios para receber os links de voz” (grifo nosso).

Pergunta 21:

Com referéncia ao item 10.22.1, onde, entre os aplicativos disponiveis e de propriedade da
contratante estd descrito o aplicativo de agendamento eletronico, desta forma pedimos
esclarecer se o requisito previsto no item “3. Descricdo e InformagGes Sobre os Servigos de
Atendimento” podemos entender que o software especifico mencionado no subitem 3.1.4 é o
de propriedade da contratante, gentileza esclarecer.

Resposta:
Tendo em vista que o item 10.22.1 do Anexo 05 - Estruturas Softwares, Aplicativos e

Infraestrutura Tecnolégica refere-se aos aplicativos ja fornecidos pela Contratante, estd
correto o entendimento.

Pergunta 22:

Quanto ao licenciamento junto a META® em que pese os custos estejam sob responsabilidade
da contratada, solicitamos esclarecer se a propriedade da conta WhatsApp business API sera
da contratada ou contratante.

Resposta:
A propriedade da conta sera vinculada a uma conta da CONTRATANTE.

Pergunta 23:
Com referéncia ao item 12.2. pedimos esclarecer se a contratada deverd utilizar a franquia
anual de 3.000h a suas custas e somente a partir dai iniciar a cobranga das HDE’s.

Resposta:
N3o estd correto o entendimento. Nao hda franquia de horas de desenvolvimento nesta

contratacgao.

Rogério Ferreira Cabral
Pregoeiro
Original Assinado



