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GOVERNO DO ESTADO
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PROCESSAMENTO DE DADOS AMAZONAS S.A

RESPOSTAS A IMPUGNACAO

Referéncia : Pregao Eletrénico n° 02/2023.
Assunto : Impugnacgéao dos Termos do Edital e seus anexos.

Objeto : Contratacdo de empresa especializada para Prestacdo de Servigo de
CONTACT CENTER, utilizando o modelo OMNICHANNEL com
plataforma de integragdo de multicanais e moédulo de gestdo de
atendimento multisservigos para compor solucdo de Atendimento ao
Publico, conforme especificacfes detalhadas no Termo de Referéncia,
constante do Anexo |, deste Instrumento convocatorio.

Impugnante: CENTRAL IT TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO S/A

I. DA ADMISSIBILIDADE
De inicio cumpre ressaltar que o presente Edital esta regido pelas disposi¢des da
Lei n°® 13.303/2016 e Regulamento Interno de Licitacdes e Contratos — RILC da
PRODAM.

Verifica-se que o proprio Edital, no item 4.2, faculta aos interessados no certame a
interposicao de impugnacéo ao proéprio edital. Com efeito, tendo em vista que a
impugnagao foi interposta no dia 26/05/2023, portanto, no prazo legal, reconhece-se a

tempestividade do pedido ao passo que sera apreciado o mérito deste.
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Esclarecemos que a impugnacgdo, na integra, esta disponivel no portal de

transparéncia da PRODAM, no link: https://prodam.am.gov.br/acesso-a-

informacao/cateqgorial/licitacoes/

[I. DO PEDIDO E RESPOSTAS:

a) DA UNIDADE DE SERVICO DE ATENDIMENTO (USA).

RESPOSTA (a): Pedido indeferido.

O Objeto da contratagao é totalmente baseado na prestagéo de servicos,
através de atendimentos concluidos (simples, objetivo, tangivel e comprovavel).
Este é o resultado esperado. Por esta razdo a Unidade de Servico de
Atendimento (USA) foi adotada para quantificar esse atendimento.

Partindo deste principio, permita esclarecer que o critério de ESFORCO
mencionado no Termo de Referéncia, caracteriza-se pela realizagcdo de um
atendimento desde o seu inicio até a sua conclusdo, independentemente da
natureza do atendimento ser simples ou complexo, como por exemplo:

Consideramos um atendimento simples:

O Pai de aluno que liga para a Central de Atendimento da Secretaria
Estadual de Educacdo — SEDUC em Manaus-AM, através de um 0800,
solicitando somente uma consulta sobre o andamento da matricula de seu filho
e que este pode ser rapidamente informado por um colaborador da referida
Central de Atendimento.

Consideramos um atendimento complexo:

O familiar de um paciente terminal, solicitando da Central de Atendimento
da Secretaria Estadual de Saude — SES em Manaus, através de sistema da

prépria secretaria, a marcacdo de diversos exames e aquisicdo de
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medicamentos que necessitam de autorizagdes superiores e protocolos para
andamento e tramite, necessitando da iniciativa e intervencao dos colaboradores
da referida Central de Atendimento para buscar, ligar, consultar, encaminhar
despachos etc.,, e comunicar aos diversos e suficientes funcionarios
administrativos da Secretaria Estadual de Saude sobre a solugao desta
solicitacdo especifica.

O critério de COMPLEXIDADE mencionado no Termo de Referéncia esta
diretamente relacionado a toda solugdo que devera ser entregue pela
CONTRATADA, envolvendo os diversos servicos descritos no item 7.1.17.
Listagem dos servigos esperados:

7.1.17.1. Plataforma de Gerenciamento de Omnichannel.

7.1.17.2. Manutencao e atualizagdo do portal institucional do cliente.

7.1.17.3. Postos de atendimento com kits de telefonia VOIP.

7.1.17.5. 0800 para a populacao.

7.1.17.6. Suporte Técnico para todo o ambiente.

7.1.17.7. Central de gerenciamento com dashboard (com Power BI,
QlikView ou Tableau).

7.1.17.8. Contact Center Digital com URA (Unidade de Resposta
Automatica).

7.1.17.9. Integracdo com sites e sistemas dos clientes.

7.1.17.10. Instrugdo a atendente via intrusdo (Escuta\sussurro gerencial).

7.1.17.11. Chatbot para WhatsApp.

7.1.17.12. Chatbot para Facebook.

7.1.17.13. Chatbot para Instagram.

7.1.17.14. Resposta Automatica para post em Rede Social (com
marcagao do perfil do cliente).
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7.1.17.15. Consulta em sistemas via WhatsApp.
7.1.17.16. Consulta em sistemas via Facebook.
7.1.17.17. Consulta em sistemas via Instagram.
7.1.17.18. Consulta em sistema via Telefone.
7.1.17.19. Aparelhos Telefénicos ou Softphones.
7.1.17.20. Headset.

7.1.17.21. Portabilidade de linhas telefonicas.
7.1.17.22. Recurso Humano para:

7.1.17.22.1. Suporte de Primeiro Nivel.
7.1.17.22.2. Suporte de Segundo Nivel.
7.1.17.22.3. Supervisao do Servigo de Atendimento

Portanto, depreende-se que o Termo de Referéncia e seus anexos sao
suficientes para que os LICITANTES interessados possam elaborar suas
propostas de prec¢os a fim de competir em iguais condi¢oes, independentemente
de ser para um atendimento simples ou complexo, tomando como base a sua
capacidade de atendimento e entrega do servigo concluido, bem como sua
expertise (competéncia, qualidade especialista, experiéncia) empregada, por se
tratar de empresa deste segmento de atuagéo, respeitando os principios que
norteiam as licitagdes e contratos traduzindo-se na contratagdo mais vantajosa
para a administracao.

Por final, a PRODAM reitera que atualmente a necessidade para
atendimento dos seus clientes € de 130.000 (cento e trinta mil) atendimentos
concluidos por més. Fica a critério da CONTRATADA dimensionar quantos
equipamentos, softwares, sistemas, recursos humanos, recursos automatizados

e toda a infraestrutura que sera necessaria para atender a demanda solicitada.
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A CONTRATADA deve focar seus esforgos na entrega da prestacao dos servicos

com qualidade e forma satisfatéria que a solugéo exige.

b) DO MODELO EM NUVEM - Restricdo da competividade — Modelo de

contratacdo diverso da orientagdo normativa e jurisprudencial.

RESPOSTA (b): Pedido indeferido.
Com fulcro na Lei Estadual No. 4.383 de 10 de Outubro de 2016.

c) DAAUSENCIA DE DADOS QUE COMPROMETEM A CONTRATAGAO.

RESPOSTA (c): Pedido parcialmente deferido.

Ficam excluidos os itens 7.1.17.4 e 7.15.1. do Termo de Referéncia
citados abaixo, relativo ao Comodato e as obrigagdes da CONTRATADA:

7.1.17.4. Equipamentos em regime de comodato + Aditivo de Telefonia.

7.15.1.Durante o periodo do contrato, deverdo ser fornecidos em
comodato aparelhos IP para conexao ao PBX.

Quanto ao quantitativo de postos de trabalho, nao é responsabilidade da
CONTRATANTE dimensionar como a CONTRATADA vai organizar, operar,
trabalhar ou fornecer a infraestrutura fisica/humana/material necessaria. O que
interessa a CONTRATANTE ¢ a prestacao dos 130.000 atendimentos concluidos
por més aos seus respectivos clientes, que utilizardo a solugao contratada.

Verifica-se que todas as respostas se encontram presentes no Termo de
Referéncia, posto que sao suficientes para que as propostas sejam
apresentadas para sessao publica de lances dentro da completude esperada por

uma empresa deste segmento de mercado.
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.  DADECISAO

Pelo exposto, com lastro nos posicionamentos aqui levantados, entendo que os
itens do Edital estdo em conformidade com as disposi¢cbes legais. Conhego da
Impugnacao apresentada pela empresa CENTRAL IT TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO
S/A, para, no mérito, considerar PARCIALMENTE PROCEDENTE, nos termos da

legislacao pertinente.

Manaus, 31 de maio de 2023.

José Lincoln Alves de Lucena

Responsavel Técnico

THALES GOMES Assinado de forma digital por

THALES GOMES WANDERLEY

WANDERLEY Dados: 2023.05.31 13:19:37 -04/00"

Thales Gomes Wanderley

Pregoeiro
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