SUGESTOES DE ALTERAGROD

CONTESTAGAD

Edital {Predmbulo)
O objeto do certame trata pefo menos dois
servigos distintos sendo eles: servicos de
Reunidas em consdrcio e sefam controladoras, Contact Center e Tecnologia da Informag8o.
coligadas ou subsididrias entre si, qualquer que Para a perfeita execugio do objeto é necessdrio

seja sua forma de constituigiio; que .o.EdEtfl permita a‘ p?551blltdade de
participacdo em consdrcio.

item 3.2-3.2, Serd vedada g participacfio de empresas:

Sob processo de dissolugdo, fuséio, ciséio ou

, " A vedagio imposta pelo Edital é medida
incorporagéio;

extremamente restritiva a participacéo de
interessados, cuja conseqligncia direta seré
reduzir a participacdo das empresas que
possuem expertise para prestacdo de todos os
servigos licitados.

A possibilidade de a Administragdo permitir a
participacdo de consércios em licitagio estd
prevista no art. 33 da Lei n.2, 8.666/1993, art.
17 do Decreto n.2. 3,555/2000.

Tals normativos apresentam as regras que
devem ser obedecidas pela Administrago
gquando admitida participagiio de empresas em
consdrclo,

Os normativos conferiram ao administrador a
faculdade de, conforme as necessidades do
caso _concreto, admitir ou ndo o consérelo de
1 empresas. Margal Justen Filho argumenta que:

“{...) é usual que a Administragéio Publica
apenas autorize o participagéo de
empresas em consdrcio quando as
dimensées e a complexidade do objeto ou
as circunstdncias  concretas exifam a
assaciagdio entre os particulares. Séo as
hipdteses em que apenas poucas
empresas estariom aptas a preencher as
condicbes  especials  exigidas  para
licitacdo.

“ACORDAM os Ministros do Tribunal de
Contas da Unido, reunidos em sesséio do
Plendrio, diante das razfes expostas pelo
Relator, e com fundamento nos artigos
113, § 18, du Lel ne 8.666/93; 43 du Lei n®
8.443/92 e 237 e 276 do Regimento
Interno/TCU, em:

()

9,1,4. permitir o consdrcio, quando o
contrario  representar _ restricéio a

competitividade do certame, em
observéncia gao art, 32, § 12, 1, da Llei n.@




8.666/93,’

O professor Margal Justen Filho', ao comentar o
inciso |, artigo 32, da Lei n.2. 8.666/93, em sua
obra “Comentdrios a Lel de Licitagbes e
Contratos Administrativos” dispde da seguinte
forma:

“Veda-se cldusula desnecessdria  ou
inadequada, cuja previsiio seja orientada
nio a selecionar o proposta mais
vantajosa, mas o beneficiar alguns
particulares, Se o restricfio for necessdria
para  atender o interesse piblico,
nenhuma Irregularidade existird em sua
previsdo, Terlio de ser analisados
conjugadamente a eldusula restritiva e o
obfeto da licitagdio. A invalidade néo
reslde na restricio em s, mas no
incompatibifidade dessa restrigdo com o
objeto da licitacéio.”

ftem 7.2.4 - Todos os documentos apresentados deverfio
estar em nome da licitante e, preferencialmente com ne
do CNPJ e enderego respectivo. Se a licitante for a matriz,
todos os documentos deverfio estar em nome da matriz;
se for a filial, todos os documentos deverdo estar em
nome da filial, exceto agueles que pela prépria natureza,
forem comprovadamente emitidos apenas em nome da
matriz; se a licitante for a matriz e a prestadora de
servigos for a filial, os documentos deverio ser
apresentados em nome da matriz e da filial
simultaneamente.

Sugerimos que todos os documentos sejam
apresentados com o CNPJ da Matriz, pois o
Edital ja vincula a prestacio do servigo a Sdo
Paulo. Entendemos que indicar uma filial
obrigaria a licitante a prestar o servigo por
aquela filial especifica,

A guestdo é que apds a assinatura do contrato a
licitante poderd implantar a opera¢io em outra
infra-estrutura uma vez que a da filial podera
ndo possui todos os recursos para uma
operacdo dessa ordem de grandeza. E nem
poderia, tendo em vista que a licitante ndo
pode ser obrigada a ja realizar gastos prévios a
assinatura do contrato.

Jurisprud@ncia:

“ACORDAO]

8. [...} determinar ao Instituto Brasileiro de
Turismo - Embratur - que nas préximas
aquisicbes de bens e servicos de informitica:
L]

8.2, abstenha-se de incluir exigéncias nos
editais para cufo atendimento os licitantes
tenham de incorrer em despesas que sejam
desnecessidrias e anteriores & prépria
celebragiio do contrato ou que frustrem o
cardter competitivo do certame, conforme
preconizado na Lei n? 8.666/93, art. 69, inciso
X, letra "d", c/c art, 39, § 18, inciso |, e

! FILHO, Margal Justen, Comentérios & Lei de Licitagdes e Contratos Administrativos 11 Ed., Editora Dialética.




contrariamente & jurisprudéncia pacifica do TCU
{e.g., acérddios plendrios 26/2007, 126/2007 e
362/2007);”

ftem - 7.12,1,6.2 - Para a parcela de relevincia do
subitem 7.12.1,1.2 ofs} atestado(s) deverd{Zo) estar
registrados no Conselho Regional de Engenharla
Arquitetura e Agronomia — CREA devendo a licitante
apresentar também o registro e quita¢iio da pessoa
jurfdica e do seu responsdvel técnico Engenheiro de
TelecomunicagBes ou Engenheiro Eletrénico/Eletricista;

Como ja possuinmos conhecimento do Edital em
outras consultas ptiblicas, tivemos uma acéio
Junto ao CREA para registro dos atestados com
us exigéncios do Edital e foi negado o registro
por ndio entenderem que os requisitos fagam
parte do rol de servigos fiscalizados pelo érgéo.

Portanto o Edital exige um item que o préprio
CREA se nega a fornecer e portanto néio hd
como ser atendido.

Item 7.12,1,7 - No caso de apresentacfio de atestado de
empresas privadas, néio serfio considerados aqueles
apresentados por empresas participantes do mesmo
grupo empresarial da licitante. Seréio considerados como
do mesmo grupo, as empresas controladas pela licitante e
suas controladoras, ou que tenham pelo menos uma
pessoa fisica ou furidica que seju sécia da empresa
emfitente e da Empresa Licitante.

Entendemos que o exigéncia é cerceadora de
competiciio uma vez que veta a participagéo de
empresas S.A. As empresas S.A possuem
negociagdo de agbes na bolsa, néio hé como
garantir o controle de guem compra, ou sejd,
uma pessoua fisica ou jurfdica pode adquirir
acdes de qualquer S.A com acgdes ofertadas na
bolsa. Essa exigéncig deixa claro que apenas
empresas Ltda poderdio participar do certame,
uma vez que so essas, micro ou peqiieno porte
poderéio garantir o observiincia deste requisito,
deverd ser observada nesta exigénciu o
principio da impessoalidade e isonomiz.

Além disso, O objetivo do atestado é avaliar a
capacidade técnica da candidata a prestacéio do
servigo. Uma vez que tenha vinculo niio
descaracteriza esse objetivo. Parda Isso a
contratante poderd langar méo de uma
ferramenta utilizada em licitagées: a diligéncia.

O que niio pode ser feito & restringir o
participagcdo de empresas S.A por uma




Justificativa tdo fragil,

Item 11.3 - A CONTRATADA nio podera subcontratar,
ceder ou transferir o objeto do Contrato, no todo ou em
parte, a terceiros, sob pena de rescisdo;

Entendemos que a subcontratagéo deverd ser
permitida nos limites da Lei 8.666/93, uma vez
que existem vdrios itens dentro de uma
operactio que deverfio ser fornecidos por outra
empresa. Ex: seguranga, limpeza e conservagéo,
dentre outros servigos necessdrios ao bom
funcionamento da operaciio.

Lei 8.666/93:

“Art. 72, O contratado, na execugdo do
contrato, sem prejuizo das responsabilidades
contratuals e legalis, poderd subcontratar
partes da obra, servico ou fornecimento, até o
limite admitide, em cada caso, pelu
Administragéio.”

item —11.5 - A CONTRATADA respondera por todo e
qualquer dano que venha a ser causado & Administragiio
ou a terceiros durante a prestacgiio dos servigos, podendo,
o valor referente ao prejuizo apurado, ser descontado do
pagamento de que for credor;

Sugerimos que & redacfo seja acrescentado que
a contratada responda pelos danas causados
desde que seja comprovada aculpa e
responsabilidade no evento, fundamentagio
perfeita é imposta pelos principios
constitucionais da ampla defesa {art. 5.2 LV)

“LV - aos litigantes, em processo judicial ou
administrativo, e aos acusdados em geral stio
assegurados o contraditdério e g ampla defesa,
com os meios e recursos o ela inerentes;”

11.9. Por ocasiéio da formalizacéio do contrato, a
CONTRATADA deverd apresentar:

t) Certificagdio junto ao Programa Brasileiro de
Auto-Regulomentacéio (PROBARE), mediante a
apresentacfio do certificado da Norma de
Maturidade de Gestéio em nome da licitante e
dentro do prazo de validade.”

11.9.1 A certificacfio exigida na alinea “b” do subitem
11.9, deverd ser apresentadn, obrigatoriomente, dentro
do prazo de implantaciio dos servicos que é até 30 (trinta)
dias apds a assinatura do contrato.”

Serd necessdrio deixar clara {principio da
objetividade) se esta exigéncia é distinta da
exigéncia constante no item no item 26.5.7.




‘CONTESTAGRO -

Termo de Referencla {Anexo 1)

Item 7.2 - As estimativas das ligagdes, transferéncias e
disparo eletrénico de mensagens apresentadas no item
acima séo meramente Indicativas néo originando
qualquer obrigaciio do CONTRATANTE no efetivo envio
destes quantitativos & CONTRATADA, néio cabendo ainda
qualquer indenizagfio pelo néo atingimento dos
quantitativos;

Deve constar no edital um minimo de garantia
de forecast para os itens varidveis que
interferem na remuneracéio dos servigos
{Disparo eletrénico de mensagens telefénicas e
disparo de SMS). Sugerimos 80% do volume
como garantin. A CONTRATADA terd impacto
financeiro considerdvel se dimensionar a
operacdo para um valume X e o volume real for
X —30%, por exemplo. Isso acabaria por
comprometer o equilfbrio econémico-financeiro
da empresa CONTRATADA.

ftem 11.2.7 - A CONTRATADA deverd permitir acesso s
suas instalagdes e conexdes aos seus equipamentos de
atendimento, caso seju necessdrio, para que sefam
Instalados recursos de tecnologia necessdrios & solugéo de
redirecionamento o ser definida pela CONTRATANTE;

As politicas de seguranca da informagéo de
qualguer companhia segura e preocupada com
o bom funcionamento operacional de seus
clientes buscam a nfio permisséio deste tipo de
acesso, sendo assim, o texto deverd ser
maodificado para: A CONTRATADA deverd
Informaur se solicitado pela CONTRATANTE ou
em coso de auditorias, as configuracées dos
equipamentos de atendimento e recursos de
tecnologia necessdrios i solugéio de
atendimento.

ftem 15.1.3 A Prova de Conceito é condicionante para o
devida assinatura do Contrato e serd realizada em até 05
{cinco) dias titels posteriores & formalizacéio da
adjudicagdio do certame funto é licitante vencedora em
lacal a ser definido pela Prefeitura de Séio Paulo, mediante
convocagfio;

Em se tratando de uma solugéio complexa, o
texto deverd ser alterado para 10 (dez) dias
liteis posteriores & formalizagéio da adfudicagéo
do certame junto & licitante vencedora para
realizagio do prove.

Item 15,2.1 Requisitos tecnoldgicos:

Possuir arquitetura WEB de em linguagem J2EE {Javo 2
Enterprise Edition) ou .NET em 3 (trés) camadas, sendo:
camada de interface de usudrio {padréo XML}, camada de
persisténcla/negdcio e camada de repositdrio de dados.

Esta exigéncia ¢ inteiramente restritiva, Se o
sistema, que deverd ser desenvolvido pela
CONTRATADA, atender a todus ds
funcionalidades especificadas, néo deve haver
restricdo quanto & linguagem de
desenvolvimento, A linguagem néo Interfere em
nadg no prestacfio do servica desde que sefa
web, Solicitamos que sejua inclufdo além do lava
e .Net, a linguagem ASP..

]
Art. 3 Alicitagdo destina-se a garantir a

observancia do principio constitucional da
isonomia e a selecionar a proposta mais
vantajosa para a Administracio e serd
processada e julgada em estrita conformidade

|
|
|




com os principios bésicos da legalidade, da
impessoalidade, da moralidade, da igualdade, da
publicidade, da probidade administrativa, da
vinculagdo ao instrumento convocatério, do
julgamento objetivo e dos que Ihes sio
correlatos.

§1‘-’OE vedado aos agentes publicos:

} - admitir, prever, incluir ou tolerar, nos atos de
convocagdo, cldusulas ou condigdes gue
comprometam, restrinjam ou frustem o seu
cardter competitivo e estabelecam preferéncias
ou disting8es em razio da naturalidade, da sede
ou domicilio dos licitantes ou de qualquer outra
circunstancia impertinente ou irrelevante para o
especifico objeto do contrato;

15.2.8 - Requisitos funcionais - ADAPTACAO DA
INTERFACE DE TRABALHO

Solicitamos alteracio de todos os termos
“possulr” para “permitir” em todos os sub itens,
uma vez que o sistema deverd ainda ser
customizado,

15.2,11 - Requisitos funcionais - INDICADORES DE
DESEMPENHO

Solicitamos alteracéio de todos os termaos
“possuir” para “permitir” em todos os sub itens,
uma vez que o sistema deverd aindua ser
customizodo.,

15.1.3 - A Prova de Conceito é condicionante para a
devida assinatura do Contrato e serd realizada em até
5{cinco) dias dtels posteriores & formalizagéio da
adjudicacéio do certame funto § licitante vencedora em
local a ser definido pela Prefeitura de Séio Paulo, mediante
convocaclio;

Como poderemos participar de uma prova de
conceito sem o descritivo de como esta serd
realizada? Pedimas o inclus@io do escopo da
prova de conceito, pois todos os licitantes
necessitardio desta informacéio para se preparar
para este momento, O que serd verificado?
Haverd um checklist? Como serd feita o
verificaclo? Adiclonalmente, gostariamos de
salientar gue a tnica empresa apta a realizar o
prova de conceito no prazo estabelecido, seria a
atual fornecedora, viste que jd possuem o
sistema em funcionamento ou necessitando
apenas de alguns ajustes. Sendo assim,
solicitamos o prazo de 30 dias apés o
formalizacdio para a realizacéo da prova de
concelto, pois nenhuma empresa terd custo de
desenvalvimento antes do resultado e
necessitardio de tempo para se prepararem.,

“Devem ser estabelecidos no ato convocatério
da licitag&io as condi¢Bes e os critérios relativos
ao exame das amostras ou protétipos
apresentados, inclusive quanto ao direito dos
concorrentes de poderem acompanhar todos os
procedimentos respectivos.

Quanto as exigéncias de amostras ou




protdtipos, deve estar definido com clareza no
ato convocatdrio, por exemplo, as seguintes:
momento de entrega, critérios de avaliagio e de
julgzamento técnico, data e hordrio de inspeciio
para que os licitantes interessados possam estar
presentes.” TCU — Licitages e Contratos 4.8 Ed,

“Estabelega, no edital, critérios detalhados e
suficientes para os testes de aderéncia dos
produtos que pretende adquirir, em ateng3o ao
art. 3o, inc. I, da Lei no 10.520/02, abstendo-se
de omitir especificagio minima exigivel, como
observado em relacfio aos testes de resisténcia
dos laptops educacionais, objeto do Pregao
Eletronico no 107/2008.”

TCU Acdrddo 394/2009 Plendrio

ftem 18.6 - A CONTRATADA deverd disponibilizar acesso
remoto ao sistema, todos os relatérios, didrios e mensais
ao sistema todos os equipamentos e servigos necessdrios
pora os referldos servicos de acesso, incluindo roteadores,
geréncia do servigo etc;

As politicas de seguranca dao informagéo de
qualquer companhio segura e preocupada com
o bom funcionamento operacional de seus
clientes procuram néo permitir este tipo de
acesso, sendo assim, o texto deverd ser alterado

9 para: A CONTRATADA deverd disponibilizar
informagdes quanto &s configuragdes do
sistema, todos os relatérios, didrios e mensals
uo sistema todos os equipamentos e servigos
hecessdrios para os referidos servicos de acesso,
incluindo roteadores, geréncia do servigo etc,

ftem 18.7 - A CONTRATADA deverd disponibilizar firewalls | As politicas de seguranga da Informagéo nio
na localizagfo de destino, que deverd ser gerenciado pela | permitem tal prética, sendo assim solicitemos a
CONTRATANTE ou drgéio responsdvel indicado retirada deste item. A CONTRATADA poderd
10 disponibilizar os equipamentos, mas néo o
gerenciamento, pois este é de responsabliidade
da CONTRATADA.
Item 19.1.8 - A CONTRATADA deverd treinar a equipe da As politicas de seguranca da informagéio néo
CONTRATANTE na configuragdo das regras de acesso dos | permitem tal prética. Se forem constatados
11 | equipamentos, a fim de possibilitar uma andlise posterior | desvios em configuragées, o CONRATANTE deve
por parte da CONTRATANTE; acionar o CONRATADA para serem realizados
afustes e/ou novas configuragdes.
18.4.2 - A CONTRATANTE deverd ter acesso a estes As politicas de seguranca da informagéo de
mecanismos e seus equipamentos d fim de valldar a sua gualguer companhia segura e preocupada com
configuragfio a quolguer momento. o bom funcionamento operacional de seus
clientes ndo permitem este tipo de cesso, sendo
12 assim, o texto deverd ser alterado para: A

CONTRATANTE deverd ser informada quanto
aos mecanismos e seus equipamentos a fim de
validar a sua configuragéio a qualquer
momento.
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Item 19.5.1 - A CONTRATADA deverd permitir &
CONTRATANTE acesso irrestrito local ou remoto aos
sistemuas da mesmua, assim como a todo e qualquer
“hardware” e “software” utilizados para o prestactio dos
servigos & CONTRATANTE para fins de auditoria em
seguranga efou de gualidade;

As politicas de seguranca do informagdo de
qualguer companhia segura e preocupada com
o bom funcfonamento operacional de seus
clientes nfo permitem este tipo de cesso, sendo
assim, o texto deverd ser alterado para: A
CONTRATADA deverd emitir & CONTRATANTE
informagfo quanto ao local onde se hospedam
os sistemas do mesma, assim como a todo e
qualquer “hardware” e “software” utllizados
para a prestaclo dos servigos & CONTRATANTE
para fins de auditoria em seguranga e/ou de
qudlidade,

15

Item ~ 11,29 - Caso a CONTRATANTE decida por nova
forma de atendimento para as chamadas, deverd
informar & CONTRATADA com prazo de 30 {trinta) dias de
antecedéncia para que sejam feitos as adequagbes
necessarias;

“Nova forma de atendimento” é uma solicitacdo
muito ampla e subjetiva, Niio hd qualquer
especificagdo quanto ao escopo, modalidade,
complexidade, tamanho, entre outros aspectos
fundamentals a respelto do que é essa
demanda. Soficitamos a alteracdio do item para:
Caso a CONTRATANTE decida por nova forma de
atendimento para as chamadas, devera
informar & CONTRATADA. O prazo para as
adequacdes necessdrias serd negociado entre as
partes [CONTRATANTE E CONTRATADA) de
acordo com o tipo de demanda/alteracfio;

16

item 11.3.4 - A CONTRATANTE poderé a qualquer tempo
durante a vigéncia do contrato solicitar & CONTRATADA
que desative, ative, inclua, exclua ou altere as mensogens
eletrdnicas pré-gravadas. Para o Incluséo, alteragéio ou
ativagiio dos mensagens o prazo é de até 2 horas; para
exclusdio ou desativagéio das mensagens o prazo é de 15
minutos;

Tais atividades demandam um planejamento
muis aprofundado, a fim de ndo Impactar o
atendimento e a satisfacéio dos usudrios finais.
Sendo assim o item deverd ser alterado para: A
CONTRATANTE poderd a qualquer tempo
durante a vigéncia do contrato solicitar &
CONTRATADA que desative, ative, Inclua, exclua
ou altere as mensagens eletrénicas pré-
gravadas. Para a Incluséo, alteraglo ou
ativacfio das mensagens o prazo é de até 4
horas; pora excluséo ou desativagdio das
mensagens o prazo é de 1 horg;

17

Item 14.1 - O sistema da CONTRATADA deverd gerar 100%
da gravacéio das telas consuftadas pelo operador para a
realizaciio do atendimento, em sincronfa com a gravacéio
de voz;

Solugiio tecnoldgica alguma possui mais do que
99% de disponibilidade se néo tiver: servidores,
rotas, fontes de energia, entre outros aspectos
redundantes e contingenciados, sendo assim,
um enorme custo incremental faz-se necessdrio
para atender a esta exigéncia, Pedimos a
adequaclo deste SLA para 99%, desta forma a
exigénciu continua sendo de alta performance
{Aderente, por exemplo, a COPC), mas dentro
dos padries de mercado e com um custo muito
menor. Desta forma o edital ficard mals




aderente to que necessita o administragéio
pablico; alta performance com o menor custo
possivel,

ftem 22.72.1. A contratagiio de todo o quadro de
funciondrios da operagtio do CONTRATANTE deverd ser
obrigatoriamente pelo regime CLT {Consolldagéio das Lels
do Trabalho} e deverdo adotar no minimo, os pardmetros
fixados pelo sindicato SINTRATEL - Sindicato dos
Trabalhadores em Telemarketing e Empresas de
Telemarketing du Cidode de S&o Paulo e Grande Séo
Paulo.

A exigéncla sindicol deverd ser ampliada para
além do indicado em Edital e acrescentar outros
sindicatos similares como, por exemplo, o
SINTETEL/SP - Sindicato dos Trabalhadores de
Empresas de Telecomunicagbes e Operadores de
Mesas Telefdnicas no Estado de Séo Paulo.

Ndo ha justificativa para apenas o sindicato
exigido ser aceito se outras empresas qlie
podem prestar o mesmo servico utilizam-se dos
pardimetros de sindicato similar.

18 “Todus as decisdes adotadas pela
Administragéo ao longo da procedimento
licitatério, desde a fase interna até o
encerramento do certame, devem traduzir um
Jjulgamento imparcial, neutro e objetive. O ato
convocatorio tem de conter critérios objetivos
de julgomento que néo se fundem nas
preferéncias ou escolhas dos julgadores.”
Margal Justen Fitho, Comentdrios a Lei d
Licitagbes e Contratos Administrativos 14, 19
Edigdo
ftem 30.1 - Deverd ser apresentado em até 15 (quinze} Um projeto desta magnitude e complexidade
dias corridos apds a assinatura do contrato o projeto demanda um planejamento muito elaborado, a
técnico relacionado a infraestrutura fisica e légica, além fim de se evitar transtornos para o
19 do orcamento detalhado em planithas que expressem o CONTRATANTE, CONTRATADA e principalmente
composigiio de todos os seus custos unitdrios, conforme para os USUARIOS FINAIS. Sendo assim,
artigo 72 da Lef 8.666/1993. soficltamos a prorrogagfio deste prazo pora até
30 (trinta} dias corridos ap6s a assinatura do
contrato.
item 30.3 - A implantaco da Centraol de Atendimento Com base ho exposto no item 30.1, solicitamos
ocarrerd em até 30 {trinta} dias da aprovagéo do projeto que a implantacio da Central de Atendimento
bdsico, conforme data estabelecida na Ordem de Inicio ocorra em até 60 (sessenta) dias da aprovagéo
dos Servigos; do projeto técnico, conforme data estabelecida
na Ordem de Inicio dos Servigos.
Item 30.4 - A CONTRATADA deverd entregar, 2 (dois) dias
20 | apds a reunido de apresentagdo, um cronograma Adiclonalmente solicitamos que o Frot End

detalhado da implantacfio com as atividades o serem
seguidas para a migragio do servigo prestado pela atual
fornecedora para sua operagéio, sem que ocorra qualguer
interrupgéio do servico prestado & populaciio;

tenha um prazo de implantacdo de 80 {noventa)
dias, dada sua complexidade. Nenhuma licitante
que jé néio tenha o sistemo pronto poderd
desenvolver e customizar o sistema no tempo
solicitado, restringindo assim a participagéio e
privilegiando a atual prestadora de servigos.
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Item 26.5 - Alinhamento &s melhores préticas de mercado

A certificagéio COPC somente & possivel com 6
meses de resultados dentro dos pardmetros
estabelecidos pela norma. Terfamos que ter a
performance estabelecida pela norma
{Altissima) desde o primeiro dia de operagéio,
Ignorando assim a curva de aprendizado natural
de qualquer implantagéio. Tanto para COPC
quanto para PROBARE, dependeriamos de um
terceiro para consegulr cumprir com os prazos
estabelecidos, no caso as certificadoras. Ndo
podemos depender de terceiros para atender a
uma exigéncia do edital, Adicionalmente
gostariamos de frisar gue néio somente com
estas certificaces é possivel oferecer um servigo
com exceléncia de execucfio, pols existem vdrias
outras formas de gestiio altamente eficientes.
Consideramos esta exigéncia restritiva, uma vez
que para certificar uma operagéio também
dependemos que os demais clientes dos sites
concordem com esta, pois néilo é possivel
certificar apenas uma operagiio, mas sim toda o
empresd, o que nos deixa mals uma vez a mercé
de terceiros.
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Item 26.5,7 - Portanto, a contratada deverd certificar esta
Operagéio no Selo de Etica do PROBARE — Programe
Brasileiro de Auto-Regulamentagéio (Call Center/ Contact
Center/ Help Desk / SAC / Telemarketing) e em um dos
modelos de maturidade (Norma de Maturidade do
PROBARE ou COPC-2000 PSIC) de ucordo com os seguintes
itens, o contar da data de implantagéio dos servigos:

a)

b}

Selo de Etica — em até 3 (trés) meses, apds o Infcio
da execuctio dos servicaos objeto deste termo,

Norma de Maturidade ou COPC-2000 PSIC—em
até 6 (seis) meses, apds o infcio da execugio dos

Serd precisar deixar claro se esta exigéncia é
distinta da exigéncia constante no item no item
11.9

“11.9. Por ocasitio da formalizaciio do contrato,
o CONTRATADA devert apresentar:

a) Certificacéio junto ao Programda
Brasileiro de Auto-Regulamentagéio
{PROBARE), mediante o apresentacéio
do certificado da Norma de Maturidade
de Gestiio em nome da licitante e




servicos objeto deste termo.

dentro do prozo de validade.”

11.9.1 A certificactio exigida na alinea “b” do
subitem 11.9, deverd ser apresentada,
obrigatoriamente, deniro do prazo de
implantagtio dos servigos que é até 30 (trinta)
dias apds a assinatura do contrato.”

Os prazos estéo conflitantes entre os dois mas
entendemos que os prozos do item 11.9 séo
referentes & qualquer operagéio da
CONTRATADA e nfio a escolhida para a
execuciio dos servigas foperagiio) e os do ftem
26.5.7 siio relativas & operagéio que executard
os servigos. De qualquer forma explicitar a
diferenca entre os exigidos nos itens torna o
Edital ainda mais claro e objetivo.

Aindu serd preciso reavaliar os prozos exigidos
para que correspondam a realidade do mercado
tendo em vista que os prazos exigidos no item
26.5.7 ndo consideram a curva de aprendizado
que usualmente duram de 60 a 90 dias
dependendo do grandezn da operagitio.

Para tanto tronscrevemos o entendimento do
Dr. Margal Justen Fitho:

“0 Edital deverd subordinar-se aos
preceitos constitucionais e leguais.
Niio poderd conter proibigées ou
exigéncias que eliminem o exercicio
do direito de licitar, Importem
distingbes indevidas ou acarretem
preferéncias arbitrdrias.
{Comentdrios & Lei de Licitagdes e
Contratos Administrativos)”
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Tabela de Penalidades - Disponibilidade de infra-estrutura
de telecomunicacdes, PABX-DAC, URA, links, redes,
gravadores digitais

Solucéio tecnolégica alguma possui mais do que
99% de disponibilidade se néio tiver: servidores,
rotas, fontes de energla, entre outros aspectos
redundantes e contingenciados, sendo assim,
um enorme custo Incremental foz-se necessdrio
para atender a esta exigéncia. Pedimos a
adeguogdo deste SLA para 99%, desta forma o
exigéncla continua sendo de alta performance
{Aderente, por exemplo, a COPC), mas dentro
dos padrdes de mercado e com um custo muito
menor. Desta forma o edital ficard mais
aderente o que necessito a administragéio
ptblica; alta performance com o menor custo




possivel,
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Tabela de Penalidades - Disponibilizagiio de Posigoes de
Atendimento.

Dependendo do quantitativo de PA’s solicitaduas,
serd necessdria uma movimentagdo muito
grande de lnyout, sendo assim solicitamos que o
tempo de implantacéo de novas posigdes seja
tratado pontualmente entre as partes de acordo
com a demanda gerada.
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Tabela de Penalidades - ILE - Indice do Tempo Médio de
Atendimento da Fila de Espera,

O dimensionamento é dado pela
CONTRATANTE, sendo assim nio € de
responsabilidade da CONTRATADA o
cumprimento desse SLA, Diferentemente seria
se ¢ CONTRATADA tivesse realizado o
dimensionamento o partir de informagdes
histéricas cedidas pela CONTRATANTE, tais
como: volumes, tempos de atendimento,
tempos de tratamento, HMM, DMM, etc.
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Tabela de Penalidades - INR ~ Indice de Ligagdes Ndo
Recebidas.

O dimensionamento & dado pela
CONTRATANTE, sendoa assim néio é de
responsabilidade du CONTRATADA o
cumprimento desse SLA, Diferentemente seria
se o CONTRATADA tivesse realfzado o
dimensionamento o partir de Informagdes
histdricas cedidas pela CONTRATANTE, tais
como: volumes, tempos de atendimento,
tempos de tratamento, HMM, DMM, etc
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Tabela de Penalidades - ICB = Indice de Call Back

O dimensionamento é dado pela
CONTRATANTE, sendo assim néo é de
responsabilidade da CONTRATADA o
cumprimento desse SLA, Diferentemente seria
se @ CONTRATADA tivesse realizado o
dimensionamento a partir de informagdes
histdricas cedidas pela CONTRATANTE, tais
como: volumes, tempos de atendimento,
tempos de tratamento, HMM, DMM, etc.
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Tabela de Penalidades -ILA ~ indice de ligagBes
abandonadas,

0 dimensionamento ¢ dado pela
CONTRATANTE, sendo assim néio é de
responsabilidade da CONTRATADA o
cumprimento desse SLA. Diferentemente seria
se o CONTRATADA tivesse realizado o
dimensionamento a partir de informages
histdricas cedidas pela CONTRATANTE, tais
como: volumes, tempos de atendimento,
tempos de tratamento, HMM, DMM, elc.




SUGESTAQ:
Quanto ao item 22.7.1 que descreve:

A contratagdo de todo o quadro de funciondrios da operacio da CONTRATANTE deverd ser
obrigatoriomente pelo regime CLT (Consolidacéo das Leis do Trabatho) e deverdo adotar no minimo, os
pardmetros fixados pelo sindicato SINTRATEL - Sindicate dos Trabalhadores em Telemarketing e

Empresas de Telemarketing da Cidade de Séo Paulo e Grande Séo Paulo;

Sugerimos a admissibilidade das condigdes dos demais Sindicatos Laborais que possam atuar na frente

de servigo, por exemplo: SINDPD/SP (Processamento de Dados) e ou SINTETEL/SP(Telecomunicagies).
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Substituicdo de

colaboradores

- NOSSA CRITICA/SUGESTAO .-~ _-
24 horas ¢ um tempo curte demais, sugerimos o prazo de
uma semana. Os dois ifens sfo iguais e tratam do mesmo
assunto.

27.7
Penalidades -
pagina 87

Monitoragéo da Qualidade

Moniteragéo da qualidade pede 10 moniterias/operador. No
item 28,3 pede que sejam feitas no minimo 3 monitorias,

: portanto ha um descasamento de mformagao Sugerimos 4
- { 'monitorias por operador :

Recuperagao de escuta_'

de hgag__

20 minutos é polco tempo, sugenmos 24 horas para ligagdes
{até 180 dias e 4 dlas para acima desse prazo.,

Dlsponlblllzagao de novas

posic6es de atendimento -

5 dlas é pouco tempo sugenmos no minimo 15 dias.

22.7.1-
sindicato -
pagina 84

A ‘caontratagdo de ‘todo o
quadro‘de funcmnarios da
operagéo '
CONTRATANTE davera
ser obrigatoriamente pelo
regime CLT
{Consolidagdo das Leis
do Trabalho) e deverio
adotar no minimo, os
parémetros fixados pelo
sindicato SINTRATEL

da

Nao ha a!nda no mercado paullsta um entendimento pacifico
guanto & representatividade ~laboral  discutida pelo
SINTRATEL e pelo SINTETEL. Portanto sugerimos que, para
garantir o principio da isonomia do cerfame, as licitantes
devam |, obrigatoriamente, consnderar como parametro
minimo salarial o estipulado nas faixas de piso salarial
regional do estado de S&o Paulo estipulado pela Lei estadual
n® 12.640/2007 e suas altera¢des posteriores.

AR
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TMA

O TMA de 180 segundos deve ser uma caracteristica da
operacdo atual. Com a possibilidade de entrada de novos
servicos e aumento na demanda de alguns servigos, esse
item deveria ser revisto ou haver uma clausula que
garantisse a reclassificagio desse indicador apds 90 dias de
implantacéo do projsto.




