
NOTA TÉCNICA nº TLB-NTE-2022/00511

OBJETO: Resposta à Consulta Pública nº TLB-AVI-2022/00016

   1. ASSUNTO:

Resposta à Consulta Pública n° TLB AVI-2022/00016

2. REFERÊNCIAS:

 TLB-REF-2022/00068

   3. OBJETIVO:

Responder às contribuições das empresas que se manifestaram na Consulta Pública n° TLB AVI-
2022/00016, ocorrida no período de 01/06/2022 a 23/06/2022 até as 29:59:59.

4.MOTIVAÇÃO:

A Gerência de Operações Comerciais, vinculada à Diretoria Comercial, solicitou abertura de
Consulta Pública para manifestação de interessados, com vistas ao amplo conhecimento e a coleta
de contribuições para o aperfeiçoamento do Termo de Referência para contratação de empresa
especializada na prestação de serviços de Contact Center, envolvendo planejamento, implantação,
desenvolvimento, gestão e operação do Contact Center, com adoção de plataforma de integração de
multicanais e módulo de gestão de atendimento, utilizando a solução omnichannel, destinados ao
Contact Center com os Clientes da Telebras.

 

   5. ANÁLISE TÉCNICA

Durante o período de consulta pública não houveram contribuições técnicas para o Termo de
referência e seus anexos.
Houve uma solicitação de informação, realizada pela empresa TAHTO, a saber: "É
imprescindível que a operação fique fisicamente em Brasília?"

 

Resposta Telebras: Conforme descrito nas Disposições Gerais do Termo de Referência, item
5.9:

"A obrigatoriedade da operação da Central em Brasília/DF permitirá que a equipe técnica da
Contratante ministre treinamentos sobre novos procedimentos, produção normativa, entre
outros temas afetos à atuação da Contratante, visto que os técnicos se encontram lotados na
sede em Brasília/DF". 

Desta forma, conforme também descrito no item 13.2, "h": 

"Os serviços de teleatendimento receptivo; atendimento ativo; atendimento multimeios,
incluindo-se chatbot e mensageria instantânea; atendimento eletrônico via URA e SMS;

TELECOMUNICAÇÕES BRASILEIRAS S.A.

Classif. documental 200.100.000  

T
LB

N
T

E
20

22
00

51
1A

Assinado com senha por IVAN ROBERTO PENA PEREIRA.
Documento Nº: 400377-7343 - consulta à autenticidade em
http://extranet.telebras.com.br/sigaex/autenticar.action

T
el

ec
om

un
icações Brasileiras S

.A
.

Telebras

482



elaboração e implantação de roteiros, fluxos de atendimento e rotinas de trabalho e análise,
desenvolvimento e manutenção de sistemas de atendimento, bem como os serviços de
supervisão, de atualização da base de conhecimento e coordenação operacional, serão
executados em ambiente da CONTRATADA, na cidade de Brasília/DF."

 Conclui-se que: A obrigatoriedade da operação da Central em Brasília/DF deve-se ao fato
de que toda estrutura técnica da Telebras está em Brasília, onde encontra sua sede.  A
instalação do CONTACT CENTER em          Brasília possibilita a execução, sem custo
adicional da CONTRATANTE, de execução presencial:

No certame licitatório, da fase de verificação das condições de prestação do serviço da
eventual CONTRATADA (POC), conforme condições requeridas no Termo de
Referência;.
Na Gestão Fiscal do Contrato, que poderá resultar em visitas / diligências "in loco",
eventual atuação em treinamentos específicos, ao longo da prestação do serviço,
relativos a procedimentos e scripts a serem implementados, dentre outros. 
Outrossim, destacamos que o atendimento do Serviço Telefônico Fixo Comutado -
STFC, hoje contratado e disponibilizado na Central de Relacionamento 0800, tem seu
contrato firmado junto a uma Empresa,  também  localizada em Brasília/DF. Qualquer
alteração nesta condição, resultará na necessidade de negociações e realinhamento
junto ao fornecedor.

 

6. ALTERAÇÕES NO TR E ANEXOS

Em face de revisões internas das áreas técnica e jurídica, a Telebras, em caráter discricionário, optou
por realizar algumas alterações no conteúdo do TR e seus anexos, a saber:

 

6.1-Alterações no Corpo de Texto da TR:

Fornecido a CONTRATADA, no treinamento inicial, possibilidade de adoção de suas estratégias
instrucionais, cabendo a TELEBRAS suporte no módulo institucional (caso necessário)
Destacado que todas as integrações com os sistemas e ferramentas da Telebras deverão ser
supervisionadas pela Gerência de Tecnologia da Informação da TELEBRAS;
Esclarecimento, no serviço multimeios-Redes Sociais, que não se referem a gestão dos canais de
redes sociais da Telebras e sim, da possibilidade de implementação, sob demanda do serviço,
caso algum cliente da Telebras venha a solicitar, deste tipo de atendimento pelo Contac Center;
Esclarecimento de critérios da POC;
Esclarecimento quanto ao conceito de sessão de atendimento, que será objeto de precificação no
certame licitatório.

 

6.2-Alterações no Texto dos Anexos:

Alteração no Anexo I - diminuição do quantitativo de definições, tornando o documento mais
claro e objetivo para as necessidades do TR;
Alteração no "Anexo III - Modelo de Planilha de Custos e Formação de Preços", havendo
alteração nas unidades de PAs para contratação, e, melhor especificação das unidades de
referência, para uniformização da unidade de medida nas propostas de formação de preço.
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Exclusão no "Anexo III -  Modelo de Planilha de Custos e Formação de Preços" das planilhas
referentes a impostos e custos envolvidos na contratação de mão de obra, conforme orientação
da Gerência Jurídica, esse tipo de planilha pode ser dispensada "naquelas contratações em que a
natureza do seu objeto torne inviável ou desnecessário o detalhamento dos custos para aferição
da exequibilidade dos preços praticados" (Anexo V, da IN 5 de 2017).
Exclusão no Anexo III -  Modelo de Planilha de Custos e Formação de Preços, das planilhas
referentes a composição do parque tecnológico, houve o entendimento que tal detalhamento não
afeta a formação de custos para a planilha de preços, sendo dispensável para a etapa de pregão
licitatório;

 

7. CONCLUSÃO:

 

Não havendo contribuições do mercado quanto ao conteúdo do Termo de Referência e seus
anexos, a Telebras informa que será mantido o texto do Termo de Referência, com as alterações
citadas no item 6.

 

Por oportuno, esta Gerência de Operações Comerciais requer à Gerência de Compras e Contratos
- GCC adoção das medidas cabíveis para darmos curso às demais etapas do Certame Licitatório.

 

 

 

 

 

 

Brasília, 19 de julho de 2022.

 

IVAN ROBERTO PENA PEREIRA
Gerente

Gerência de Operações Comerciais
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