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Pregao Eletrénico N 90014/2025 (Lei14.133/2021)
UASG 925150 - TELECOMUNICAGOES BRASILEIRAS S.A. ©

Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto  Modo disputa: Aberto/Fechado

Contratacao em periodo de cadastramento de proposta @

Avisos (0) Impugnacodes (0) Esclarecimentos (1)

12/09/2025 16:15
o N
PERGUNTA 1. Qual € o valor previsto para a licitagao?
RESPOSTA 1. conforme Edital e seus anexos o valor sera sigiloso.

PERGUNTA 2: Qual é a empresa atual que esta com o contrato
RESPOSTA 2: Tellus Telecomunicagoes e Informatica

PERGUNTA 3: Quantos operadores por turno sao necessarios?

RESPOSTA 3: Gentileza observar no Termo de Referéncia, no item 4.8.2 "Da volumetria’, o item | da Tabela l e o
item 'c" das observacdes: 'c) A quantidade de funcionarios em uma PA (Posicao de Atendimento) 24/7
depende do modelo de operagao adotado, mas € sugerido um calculo padrao de dimensionamento de
pessoal usado no setor de call centers e servigos continuos com base em boas praticas que considera de 4 a
5 empregados para composicao de cada PA, de forma a atender escalas de 6x1 ou 5x2, considerando férias,
folgas, feriados, licencas e eventuais auséncias.

PERGUNTA 4: Sao 16PAS ou 16 operadores?
RESPOSTA 4: Posicoes de Atendimento, conforme explicitado no Termo de Referéncia.

PERGUNTA 5: Qual é a curva de atendimento?
RESPOSTA 5: Gentileza observar no Termo de Referéncia, item 4.8.2 "Da volumetria’, o item a, e os Box | e |l
com o histérico de atendimento de 2024.

PERGUNTA 6: Posso somar o atestado de outro CNPJ que nao seja matriz e filial, mas seja o mesmo dono da
empresa’?

RESPOSTA 6: O atestado deve ser emitido no CNPJ da empresa participante do certame e que ira cadastrar a
proposta comercial.

LY

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

Incluir esclarecimento
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Pregao Eletrénico N 90014/2025 (Lei14.133/2021)
UASG 925150 - TELECOMUNICAGOES BRASILEIRAS S.A. ©

Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto  Modo disputa: Aberto/Fechado
Contratacao em periodo de cadastramento de proposta (2]

Avisos (0) Impugnacodes (0) Esclarecimentos (2)

12/09/2025 16119
o

PERGUNTA 1: Na descricao da PA Tipo | e Tipo Il consta "PA/6 horas em regime 24x07". Entendemos assim
que todas as posicoes trabalham todos os dias da semana. Por exemplo: se ha 15 PAS do tipo | contratadas
entao em todos os dias 7 dias da semana todas as posigcoes estarao ocupadas.

Esta correto nosso entendimento?

RESPOSTA 1. observar a alinea a do item 4.8.2: "a) A prestagao do servigo € executada sob demanda, em razao
do volume de solicitacoes apresentadas pelos clientes. O formato de trabalho € multicanal, com
funcionamento ininterrupto, durante 24 horas por dia, 7 dias por semana, inclusive aos sabados, domingos e
feriados. A média de Posicoes de Atendimento (PAs) no ano de 2024 foi de 17 Posicoes de 6 horas
(PA/Bhoras) por més. No ano de 2024 nao foi utilizado o servico de PAs do tipo Il

Observar também no Termo de Referéncia, no item 4.8.2 "Da volumetria’, o item | da Tabela | e o item "c" das
observagoes: "c) A quantidade de funcionarios em uma PA (Posicao de Atendimento) 24/7 depende do
modelo de operagao adotado, mas e sugerido um calculo padrao de dimensionamento de pessoal usado no
setor de call centers e servigos continuos com base em boas praticas que considera de 4 a 5 empregados
para composicao de cada PA, de forma a atender escalas de 6x1 ou 5x2, considerando férias, folgas, feriados,
licencas e eventuais auséncias;"

N

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

12/09/2025 16115
o

PERGUNTA 1. Qual € o valor previsto para a licitagao?
-

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

Incluir esclarecimento



a > Quadro informativo

Quadro informativo

Pregao Eletrénico N 90014/2025 (Lei14.133/2021)
UASG 925150 - TELECOMUNICAGCOES BRASILEIRAS S.A. ©

Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto ~ Modo disputa: Aberto/Fechado

Contratacao em periodo de cadastramento de proposta (2]

Avisos (0) Impugnacoes (0) Esclarecimentos (3)

16/09/202516:22
o

PERGUNTA 1: A central pode ser em qualquer lugar do Brasil? Ou precisar ser em Brasilia?
RESPOSTA 1. Conforme item 4 do Termo de Referéncia: "Da descricao do objeto’, subitem 4.5.

LY

Resposta inserida ho campo "Mensagem” acima.

12/09/2025 16119
o

PERGUNTA 1. Na descricao da PA Tipo | e Tipo Il consta "PA/6 horas em regime 24x07". Entendemos assim

o

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

12/09/2025 1615
[

PERGUNTA 1. Qual é o valor previsto para a licitagao?
Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.
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Pregao Eletrénico N 90014/2025 (Lei14.133/2021)
UASG 925150 - TELECOMUNICAGOES BRASILEIRAS S.A. ©

Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto  Modo disputa: Aberto/Fechado
Contratacao em periodo de cadastramento de proposta @

Avisos (0) Impugnacoes (0) Esclarecimentos (4)

16/09/202517.01
o

PERGUNTA 1: Serao PA's logadas (horas logadas)?
RESPOSTA 1: Sim. Conforme item 7.3.a (p. 28) do Termo de Referéncia, sera exigido relatdrio mensal com
exibicao da quantidade em horas de PAs utilizadas no més, como por exemplo: 17 PAs = 3060 horas/més.

PERGUNTA 2: O historico de PA's tipo | que esta na BOX | é referente aos volumes informados no BOX 11?
RESPOSTA 2: O BOX | apresenta a quantidade de PAs Tipo | utilizadas mensalmente em 2024, e o BOX Il traz
os volumes de chamadas recebidas, atendidas e abandonadas no mesmo periodo. Ambos se referem a
operacao do Contact Center da Telebras em 2024.

PERGUNTA 3: Podem realizar o envio do histoérico de volumetria (BOX II) do ano de 20247
RESPOSTA 3: Conforme disponivel no BOX II.

PERGUNTA 4: Podem realizar o envio dos volumes e TMA's abertos por intrahora:

00:00 volume X e TMAY;

00:30 volume A e TMA B;

RESPOSTA 4: Conforme o item 5.1.7.d (p. 24) do Termo de Referéncia, o dimensionamento intrahora deve ser
feito com base em analise da série historica disponivel.

PERGUNTA 5: Podem realizar o envio dos volumes e TMA's abertos por dia:

01/01 - volume X e TMAY,

RESPOSTA 5: Nao serao disponibilizados TMA por dia, apenas a série historica ja disponivel no Termo de
Referéncia, o que possibilita todos os calculos hecessarios para gestao dos servicos a serem contratados.

PERGUNTA 6: Na tabela BOX llI:

Podem realizar o envio do historico de volumetria do WhatsApp aberto por més?

Pode enviar o volume historico para referéncia sazonal?

O TMA de 0712 minutos & referéncia para todos os atendimentos?

RESPOSTA 6: Conforme informado no box Ill foram realizados 22.947 atendimentos via WhatsApp em 2024
(p.9)

PERGUNTA 7: Na tabela litem 1: E informado que as PA's Tipo | fardo atendimento de Ativo, Receptivo,
Multimeios (email, formulario eletrénico Fale Conosco (site Telebras , SMS), Chatbot/Voicebot e WhatsApp). A
soma de todos esses volumes sao os que estao no BOX II?

Se nao for, favor enviar os volumes abertos por atendimento (dia e intrahora);

O mesmo recurso faz o atendimento, em multiskill, desses atendimentos?

RESPOSTA 7: Gentileza verificar os dados de volumetria disponiveis (p. 8).

PERGUNTA 8: Na tabela litem 2: Pode enviar o volume historico para referéncia sazonal?
RESPOSTA 8: O Termo de Referéncia informa que o Tempo Médio de Atendimento (TMA) foi de 7:12 minutos
em 2024, (p. 9), essa referéncia € para atendimento humano no canal de telefone.

PERGUNTA 9: Na tabela litem 3 a 5: Pode enviar o volume historico para referéncia sazonal?
RESPOSTA 9: Gentileza verificar os dados de volumetria disponiveis no Termo de Referéncia.

PERGUNTA 10: Podemos considerar como SLA os critérios operacionais abaixo?
Nivel de Servico = 80% do total de chamadas recebidas, atendidas em até 20s;
Taxa de abandono = inferior a 2% do total de chamadas recebidas.




hal
Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

16/09/2025 1622
o

PERGUNTA 1. A central pode ser em qualquer lugar do Brasil? Ou precisar ser em Brasilia?

o

Resposta inserida ho campo "Mensagem" acima.

12/09/2025 16119
o

XN

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

12/09/2025 16115
o

PERGUNTA 1. Qual € o valor previsto para a licitagao?
.Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

PERGUNTA 1. Na descricao da PA Tipo | e Tipo Il consta "PA/6 horas em regime 24x07". Entendemos assim

Incluir esclarecimento
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Pregao Eletrénico N° 90014/2025 (Lei 14.133/2021)
UASG 925150 - TELECOMUNICAGOES BRASILEIRAS S.A. ©

Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto  Modo disputa: Aberto/Fechado

Avisos (0) Impugnagoes (0) Esclarecimentos (7)

17/09/2025 15:23
o

PERGUNTA 1. O edital estabelece a contratagao de ate 16 PAs.

Solicitamos confirmar se todas as 16 PAs deverao permanecer ativas 24 horas por dia, ininterruptamente, ou
se, para o atendimento 24 horas, sera possivel dimensionar a operacao de modo a manter um numero
reduzido de PAs ativas nos horarios de menor demanda, assegurando a disponibilidade integral das 16 PAs
apenas nos periodos de maior pico.

RESPOSTA 1: Gentileza observar item 4.8.2 do Termo de Referéncia:

Pagina 9 - TABELA 1. “Quantidade minima mensal: 14 | Quantidade maxima mensal: 16"

Pagina 10 - Observagoes da Tabela 1. "A quantidade de funcionarios em uma PA 24/7 depende do modelo
de operagao adotado.. sugerido um calculo padrao [..] que considera de 4 a 5 empregados para composicao
de cada PA [..] considerando férias, folgas, feriados, licengas e eventuais auséncias.

PERGUNTA 2: Solicitamos ainda maiores informacdes sobre como sera conduzida a prova de conceito
referente ao espaco fisico, especialmente no que se refere a critérios de avaliacao, exigéncias de
infraestrutura minima e formato de comprovagao junto a TELEBRAS.

Ressaltamos que esta duvida e particularmente pertinente, uma vez que nossa estrutura de call center sera
instalada em outra cidade.

Assim, pedimos confirmar se a PoC sera realizada presencialmente em Brasilia ou se havera a possibilidade
de realizagao online/remota.

RESPOSTA 2: Gentileza observar no Termo de Referéncia, item 4.7.14 da POC o trecho: “[..] A Telebras podera
filmar ou fotografar o todo ou as etapas da POC conforme sua discricionariedade para registro e avaliagao do
processo” de onde subentende-se que a Prova de Conceito sera realizada de forma presencial, onde existe a
operacgao do contatc center.

Os critérios para a POC estao descritos no Anexo | do TR-Critérios de Avaliagcao da Prova de Conceito.
Também observar no item 45 que ‘“[.] o atendimento do Contact Center € em abrangéncia nacional. Os
servicos de contact center objeto deste Termo de Referéncia poderao ser executados de qualquer parte do
territorio nacional, uma vez que as atividades de atendimento ao cliente e suporte técnico serao realizadas
por meio de plataformas tecnoldgicas que viabilizam a comunicacao remota, sem a necessidade de local
fisico fixo. Tal flexibilizacdo possibilita a ampliagdo da capacidade de atendimento e a otimizagcdao dos
processos, garantindo o cumprimento das exigéncias contratuais e a eficiéncia operacional, em
conformidade com as normas legais pertinentes. Ressalta-se que, independentemente da localizagao
geografica dos prestadores de servigos, todos os requisitos de qualidade, seguranca da informagao e
acessibilidade deverao ser rigorosamente atendidos, conforme estabelecido nas condicdes previstas neste

Termo”
Gentileza observar ainda Pagina 6 - Iltem 4.7.1. "A TELEBRAS reserva-se o direito de efetuar diligéncias para
comprovacao dos elementos descritos [.] podendo ser exigido, nestas diligéncias, documentacao

comprobatoria da empresa, dos materiais fornecidos e das capacitagdes da equipe.

PERGUNTA 3: Item 4.13 da prova de conceito: Resposta a perguntas frequentes: Verificar se a URA responde
adequadamente as perguntas comuns dos usuarios. Gostaria de mais informacoes sobre esse item. Estamos
em duvida se a URA pode ter opgdes fixas ou se deve ser baseado em um repositorio de perguntas
frequentes.

RESPOSTA 3: Gentileza observar: Pagina 18 - Item 4.13:

"Capacidade de autoatendimento com menus dinamicos, atualizaveis conforme necessidade da contratante.
"Possibilidade de personalizagao de fluxos conforme tipo de ligagao, servico solicitado ou perfil do cliente”
‘Disponibilizacao de relatorios analiticos e estatisticos sobre o uso da URA [.] incluindo: Total de chamadas
recebidas; Tempo medio de permanéncia na URA; Percentual de resolugdes no autoatendimento [.I"
Complementando: A URA pode conter opgdes fixas, mas o TR valoriza solugdes dinamicas e atualizaveis, com
base em repositorios de perguntas frequentes. Isso permite evolucao continua e personalizagao conforme o
perfil do cliente e as demandas.

PERGUNTA 4: Exigéncia de Capital Social / Patrimoénio Liquido:
No edital consta a seguinte disposicao:
"No caso de indices inferiores a 1 (um), a proponente devera comprovar possuir capital social ou comprovacao
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negociacao, recaindo somente sobre a proposta previamente vencedora e apos a solicitacao e envio dos
anexos.

)

Respostas inseridas no campo "Mensagem® acima.

17/09/2025 15:18
-4

PERGUNTA 1. Atestado de CRM - Algum fornecedor pode assinar como prestador de servigo?
.Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 15:02
o

PERGUNTA 1. 1) Considerando o disposto no item 4.7.16 do Termo de Referéncia, que trata da migragao da
.

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

16/09/2025 17.01
o

PERGUNTA 1: Serao PA's logadas (horas logadas)?
.

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

16/09/2025 16:22
o

PERGUNTA 1. A central pode ser em qualquer lugar do Brasil? Ou precisar ser em Brasilia?

o

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

12/09/2025 16119
o

PERGUNTA 1: Na descricao da PA Tipo | e Tipo Il consta "PA/6 horas em regime 24x07". Entendemos assim
LY

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

12/09/2025 16:15
-

PERGUNTA 1. Qual € o valor previsto para a licitagao?
L,

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

Incluir esclarecimento
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Pregao Eletrénico N 90014/2025 (Lei14.133/2021)
UASG 925150 - TELECOMUNICAGOES BRASILEIRAS S.A. ©

Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto  Modo disputa: Aberto/Fechado
Contratacao em periodo de cadastramento de proposta @

Avisos (0) Impugnacoes (0) Esclarecimentos (6)

17/09/2025 15118
o

PERGUNTA 1: Atestado de CRM - Algum fornecedor pode assinar como prestador de servigo?

RESPOSTA 1. O fornecedor pode fazer declaracao atestando a disponibilidade da ferramenta, mas nao exclui
a necessidade do atestado de qualificagao técnica, da qualificacao técnica, que é exigido, conforme descrito
no item 10.1.1 "Atestado(s) de capacidade técnica, devem ser emitidos por pessoa juridica de direito publico
ou privado, comprovando que a empresa prestou ou vem prestando servico de Contact Center/Central de
Relacionamento abrangendo todos os recursos necessarios a sua gestao e operacionalizagao, nos servicos a
serem contratados pela Telebras, (Teleatendimento ativo e receptivo com plataforma multicanal com
atendimento telefonico, de URA, SMS, whatsApp, email, chatbots..) incluindo capacidade de integracao via
APl com SAP-CRM ou sistema similar.

PERGUNTA 2: Local da Central - Existe a possibilidade de que seja no Rio de Janeiro?

RESPOSTA 2: Sim, o TR permite que os servigos sejam prestados de qualquer parte do territorio nacional,
inclusive remotamente. (Pagina 3, item 4.5:

"Os servicos de contact center objeto deste Termo de Referéncia poderao ser executados de qualquer parte
do territorio nacional [..] sem a necessidade de local fisico fixo). Portanto, o Rio de Janeiro € uma
possibilidade, desde que atendidos os requisitos legais e tecnicos.

PERGUNTA 3: Atestados de capacidade técnica - E permitido utilizar atestados da matriz e da filial e realizar a
soma dos quantitativos?

RESPOSTA 3: Sera permitido, conforme Itens 14.3.1 e 14.3.2 do Edital e jurisprudéncias do TCU, desde que seja
comprovado a vinculagao das empresas.

PERGUNTA 4: Dimensionamento de PAs - No edital consta "16 PAs de 6h em regime 24/7". Nesse caso, devo
considerar 16 posicoes ativas com 16 pessoas durante a escala ou o total de 48 pessoas para cobertura
integral da escala?

RESPOSTA 4: Gentileza observar no Termo de Referéncia, no item 4.8.2 "Da volumetria', o item | da Tabela | e 0
item 'c" das observagdes: ‘c) A quantidade de funcionarios em uma PA (Posicao de Atendimento) 24/7
depende do modelo de operagao adotado, mas € sugerido um calculo padrao de dimensionamento de
pessoal usado no setor de call centers e servigos continuos com base em boas praticas que considera de 4 a
5 empregados para composicao de cada PA, de forma a atender escalas de 6x1 ou 5x2, considerando ferias,
folgas, feriados, licencas e eventuais auséncias;"

o

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 15:02
[

PERGUNTA 1. 1) Considerando o disposto no item 4.7.16 do Termo de Referéncia, que trata da migracao da
LY

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

16/09/202517.01
o

PERGUNTA 1: Serao PA's logadas (horas logadas)?
.Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

16/09/2025 16:22




AR

Resposta inserida no campo "Mensagem” acima.

12/09/2025 1619
-4

PERGUNTA 1. Na descricao da PA Tipo | e Tipo Il consta "PA/6 horas em regime 24x07". Entendemos assim
L,

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

12/09/2025 1615
o

PERGUNTA 1: Qual € o valor previsto para a licitagao?

-

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

Incluir esclarecimento
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Pregao Eletrénico N° 90014/2025 (Lei 14.133/2021)
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Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto  Modo disputa: Aberto/Fechado
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Avisos (0) Impugnacoes (0) Esclarecimentos (5)

17/09/2025 15:02
o

PERGUNTA 1: 1) Considerando o disposto no item 4716 do Termo de Referéncia, que trata da migragao da
conta do WhatsApp Business atualmente utilizada pela Telebras para a gestao do novo fornecedor, e tendo
em vista as alineas “d" e "€, que mencionam a preservagao do historico de interagdes e a continuidade do
atendimento, solicitamos os seguintes esclarecimentos:

11 A migracao prevista contempla a transferéncia integral do historico de interagdes ja realizadas com os
usuarios via WhatsApp, de forma que essas informacdes estejam plenamente acessiveis e utilizaveis na nova
plataforma?

1.2 Poderiam ser fornecidos detalhes técnicos sobre como esse histoérico esta atualmente armazenado, para
que seja possivel avaliar a viabilidade da migragao completa desses dados?

RESPOSTA 1: 11 - A migracao prevista contempla, sim, a transferéncia integral do historico de
interagdes realizadas com os usuarios via WhatsApp. Conforme disposto na alinea d do item 4716, a
contratada devera garantir a manutencao do histérico de interagdes, assegurando a continuidade da jornada
de atendimento sem prejuizos ou interrupgoes.

12 - O historico esta vinculado a conta institucional da Telebras no WhatsApp Business API (WABA). A
migracao devera ocorrer entre Business Solution Providers (BSPs), conforme diretrizes da Meta. A contratada
sera responsavel por realizar todos os tramites técnicos e administrativos junto a Meta, incluindo
autenticagao, autorizagao e transferéncia segura dos dados, conforme os fluxos oficiais de migragao. A
infraestrutura atual esta vinculada a plataforma de mensageria homologada, e a nova contratada devera
garantir a preservacao da titularidade da conta, do numero institucional e dos dados historicos. A Atual
contratada possui backup dos dados e podera ser instada a facilitar o processo de migragoes.

PERGUNTA 2: 2) Consta no item 10.10.1.4 do Anexo | do TR - Critérios Avaliacao de Prova de Conceito - que
sera avaliado o atendimento por SMS no escopo da Prova de Conceito. Nesse sentido, solicitamos o seguinte
esclarecimento:

O Servico de Atendimento Eletronico via SMS mencionado sera limitado ao envio de mensagens ativas (SMS
outbound) ou envolvera tambem a comunicagao bidirecional com o usuario, por meio de mensagens
receptivas (SMS inbound), caracterizando um atendimento interativo via chat por SMS?

RESPOSTA 2: O servico de atendimento eletronico via SMS, conforme previsto no escopo da Prova de
Conceito e na Tabela 1 do TR, sera mensurado por sessées de atendimento. Isso caracteriza uma interagao
completa entre cliente e atendente, ndo se limitando ao envio de mensagens ativas (outbound). Portanto, o
servico envolvera comunicagao bidirecional (inbound), permitindo atendimento interativo via chat por SMS,

PERGUNTA 3: 3) Consta no item 4.7.6 do Termo de Referéncia que a empresa contratada devera, para fins de
transparéncia e rastreabilidade, manter a gravagao de voz e de tela de todos os atendimentos. No entanto, o
item 4.10.8 menciona que a plataforma devera registrar e armazenar todas as interagdes com os clientes, seja
por gravacao de voz e/ou gravacao do atendimento em tela. Diante disso, solicitamos o seguinte
esclarecimento:

Sera considerado atendido o requisito de rastreabilidade e gravacao de dados, conforme previsto na PoC, por
meio da funcionalidade de geragao e exportacao de protocolos, gravagoes de audio e logs de tela?
RESPOSTA 3: Sim, sera considerado atendido o requisito de rastreabilidade e gravagao de dados por meio da
funcionalidade de geragao e exportacao de protocolos, gravagoes de audio e logs de tela. O TR exige que
todas as interagdes sejam registradas e armazenadas, com gravacoes em formatos compativeis (mp3, ogg,
wav, wma), além da geracao de protocolo unico e sequencial. Ao final do contrato, a contratada devera
entregar a Telebras todas as bases de dados e registros de atendimento, garantindo a possibilidade de
auditoria e analise de desempenho.




16/09/2025 17.01
o

PERGUNTA 1: Serao PA's logadas (horas logadas)?
Ap)

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

16/09/2025 16:22
-4

PERGUNTA 1: A central pode ser em qualquer lugar do Brasil? Ou precisar ser em Brasilia?

o

Resposta inserida no campo "Mensagem” acima.

12/09/2025 1619
-4

PERGUNTA 1. Na descricao da PA Tipo | e Tipo Il consta "PA/6 horas em regime 24x07". Entendemos assim

o

Resposta inserida ho campo "Mensagem" acima.

12/09/2025 16:15
o

PERGUNTA 1. Qual € o valor previsto para a licitagao?
Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

Incluir esclarecimento
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18/09/2025 18:08
-

Esclarecimentos gerais:

No canal de atendimento receptivo (telefénico), o Tempo Médio de Atendimento (TMA) registrado foi de 7
minutos e 12 segundos, conforme indicado na pagina 9 do TR, Box Ill: Dados Gerais. O SLA de Nivel de
Servico estabelecido e de 80% das chamadas atendidas em ate 20 segundos, conforme descrito na pagina
28, item 7.1a. A apuracao do SLA é realizada mensalmente, com penalidades aplicaveis caso o desempenho
fiqgue abaixo de 80% ou o indice de abandono ultrapasse 2%, conforme os itens 74 e 7.6 do mesmo
documento. O percentual de abandono varia entre 0,13% e 3,44%, com media inferior a 2%, conforme os
dados da pagina 8 e item 7.1.b da pagina 28.

No canal de atendimento via e-mail (backoffice), o horario de atendimento € o mesmo do canal receptivo,
operando 24 horas por dia, 7 dias por semana, inclusive em feriados, conforme indicado nas paginas 4 e 6,
itens 4.4 e 4.7.4. Embora nao haja detalhamento especifico de volumetria por canal, o TR inclui esse canal no
escopo omnichannel (paginas 3 e 4, item 4.3). A tratativa das demandas deve ser eficiente e rastreavel, com
relatorios mensais de desempenho, conforme item 4.10.16.a da pagina 13. Também € possivel realizar sinergia
com outros canais, como telefone, WhatsApp, chatbot, SMS, URA e redes sociais, conforme item 4.11 da
pagina 17.

No canal de atendimento digital via WhatsApp, ha possibilidade de sinergia com os demais canais
mencionados anteriormente, conforme paginas 3 e item 4.10.1. Nao apresentamos detalhamento da curva
diaria e intra-hora de volumetria ou Tempo Médio de Operacao mas os dados apresentados permitem a
realizacao dos calculos de mao de obra necessaria. O horario de atendimento € igualmente 24x7, conforme
pagina 4, item 4.4. O SLA de Nivel de Servico também segue o padrao de 80% das chamadas atendidas em
ate 20 segundos, conforme item 7.1a da pagina 28, com apuracao mensal e penalidades previstas nos itens
74 e 76. Embora nao haja especificacao direta sobre o numero de telas simultaneas para dimensionamento,
o TR exige multicanalidade e multitarefa, conforme item 4.10.2 da pagina 14. O TMA considerado para
dimensionamento pode seguir o valor geral de 7 minutos e 12 segundos, conforme pagina 9, Box |ll.

O documento apresenta volumetria geral, mas nao segmentada por canal ativo, conforme paginas 8 e 9. O
TMA historico tambéem nao € segmentado, sendo considerado o valor geral de 7 minutos e 12 segundos para
o atendimento telefonico.

CANAL DE ATENDIMENTO RECEPTIVO (TELEFONICO)

1. Qual o Tempo Médio de Atendimento que devemos considerar para a célula de receptivo?

RESPOSTA 1. O TMA médio registrado foi de 7 minutos e 12 segundos.

2. Qual SLA de Nivel de Servico que devemos considerar (Exemplo: 80%/20s, 70%/30s)?

RESPOSTA 2. O SLA esperado é de 80% das chamadas atendidas em até 20 segundos.

3. Em relacao ao SLA de Nivel de Servico, a meta sera apurada mensalmente ou diariamente? Tem alguma
trava minima?

RESPOSTA 3. A apuracao € mensal, com penalidades aplicaveis por descumprimento. Nao ha mencao
explicita a apuracao diaria, mas ha sancdes progressivas por descumprimento consecutivo.

4. Temos a possibilidade de realizar algum tipo de sinergia deste canal de atendimento com algum outro? Se
sim, qual?

RESPOSTA 4. Sim, ha sinergia com canais multimeios como WhatsApp, e-mail, SMS, chatbot, formulario
eletronico e redes sociais.

5. Nao localizamos o detalhamento da curva diaria € intra hora de volumetria para o canal receptivo. Podem
compartilhar historico de pelo menos 6 meses (diario e aberto intra hora de 30 em 30 minutos)?

RESPOSTA 5: O documento apresenta volumetria mensal de chamadas recebidas e atendidas, referéncia
necessaria para o calculo de mao de obra e recursos necessarios para o atendimento das demandas.

6. Nao localizamos o detalhamento da curva diaria e intra hora de TMA (Tempo Médio de Atendimento) para o
canal receptivo. Podem compartilhar historico de pelo menos 6 meses (diario e aberto intra hora de 30 em 30



Podem compartilhar historico de pelo menos 6 meses (diario e aberto intra hora de 30 em 30 minutos)?
RESPOSTA 7: Nao disponivel

8. Qual o % de abandono?

RESPOSTA 8: A taxa de abandono registrada foi inferior a 2%, com penalidades aplicaveis caso ultrapasse
esse limite.

QUESTIONAMENTOS EM RELACAO AO CANAL DE ATENDIMENTO E-MAIL (BACKOFFICE):

1. O horario de atendimento € o mesmo que o do receptivo (telefénico)? Se nao, favor detalhar os dias e
horario de atendimento do canal.

RESPOSTA 1: Sim, o atendimento € 24x7, igual ao canal telefénico.

2. Para um dimensionamento mais assertivo, podem compartilhar informacoes de volumetria deste canal?
RESPOSTA 2: Nao incluimos volumetria especifica para e-mail, métrica a ser combinada com a equipe de
qualidade apos a contratacao.

3. Qual SLA de tratativa de demanda? Qual a produtividade diaria?

RESPOSTA 3: O SLA € monitorado por meio de relatorios mensais.

4. Temos a possibilidade de realizar algum tipo de sinergia deste canal de atendimento com algum outro? Se
sim, qual?

RESPOSTA 4: Sim, o canal de e-mail esta integrado a plataforma omnichannel, com sinergia com chat,
WhatsApp, SMS, URA, redes sociais e autoatendimento.

QUESTIONAMENTOS EM RELACAO AO CANAL DE ATENDIMENTO DIGITAL/ WHATSAPP:

1. E possivel realizar sinergia com algum canal de atendimento ? Qual ?

RESPOSTA 1. Sim, ha sinergia com todos os canais da plataforma omnichannel.

2. Nao localizamos o detalhnamento da curva diaria e intra hora de volumetria e Tempo Méedio de Operacao.
Podem compartilhar historico de pelo menos 6 meses (diario e aberto intra hora de 30 em 30 minutos)?
RESPOSTA 2: Nao ha detalhamento intra-hora ou diario com intervalos de 30 minutos.

3. O horario de atendimento € o mesmo que o do receptivo (telefénico)? Se nao, favor detalhar os dias e
horario de atendimento do canal

RESPOSTA 3: Sim, o atendimento e 24x7.

4. Qual SLA de Nivel de Servico que devemos considerar (Exemplo: 80%/20s, 70%/30s)?

RESPOSTA 4. O SLA geral € de 80% das chamadas atendidas em até 20 segundos, aplicavel também ao
WhatsApp.

5. Em relacao ao SLA de Nivel de Servico, a meta sera apurada mensalmente ou diariamente? Tem alguma
trava minima?

RESPOSTA 5: Apuracao mensal, com penalidades por descumprimento.

6. Nao localizamos o detalhamento da curva diaria e intra hora de volumetria para o canal de atendimento
digital/ WhatsApp. Podem compartilhar historico de pelo menos 6 meses (diario e aberto intra hora de 30 em
30 minutos)?

RESPOSTA 6: Em 2024, foram registrados 22.947 atendimentos via WhatsApp. O TMA meédio geral foi de 7:12
minutos, mas nao ha detalhamento intra-hora.

7.Nao localizamos o detalhamento da curva diaria e intra hora de TMA (Tempo Médio de Atendimento) para o
canal de atendimento digital/ WhatsApp. Podem compartilhar histérico de pelo menos 6 meses (diario e
aberto intra hora de 30 em 30 minutos)?

RESPOSTA 7: Em 2024, foram registrados 22.947 atendimentos via WhatsApp. O TMA médio geral foi de 7:12
minutos, mas nao ha detalhamento intra-hora.

8. Quantas telas simultaneas devemos considerar para dimensionamento?

RESPOSTA 8: O documento nao especifica o numero de telas simultaneas, mas exige capacidade multicanal
e multitarefa.

9. Qual o TMA devemos considerar para dimensionamento do canal de WhatsApp ?

RESPOSTA 9: O TMA medio geral € de 7:12 minutos, para atendimento telefonico.

QUESTIONAMENTOS EM RELACAO AO CANAL DE ATENDIMENTO ATIVO:

1. Qual a quantidade de SPIN (Tentativas por CPF)?

2. Qual o % Hit hate?

3. Qual o % ALO (Contato entregue)?

4. Qual o % CPC (Contato com a pessoa certa)?

5.Qual 0 % REVERSAO?

6. Qual o % EFETIVIDADE?

7. Nao encontramos volume historico. Podem compartilhar?

8. Nao encontramos TMA historico. Podem Compartilhar?

RESPOSTAS 1 a 9: Nao serao disponibilizadas as microestatiticas de cada dia e canal de atendimento. A séria
historica ja disponivel no TR possibilita todos os calculos necessarios para a gestao dos servicos a serem
contratados.

)

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 15:23



-

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 15118
o

PERGUNTA 1. Atestado de CRM - Algum fornecedor pode assinar como prestador de servico?

«

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 15.02
o

PERGUNTA 1: 1) Considerando o disposto no item 4.716 do Termo de Referéncia, que trata da migracao da

X

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

16/09/2025 17.01
-4

PERGUNTA 1. Serao PA's logadas (horas logadas)?
Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

16/09/2025 16:22
-4

PERGUNTA 1. A central pode ser em qualquer lugar do Brasil? Ou precisar ser em Brasilia?

«

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

12/09/2025 16:19
o

PERGUNTA 1. Na descricao da PA Tipo | e Tipo Il consta "PA/6 horas em regime 24x07". Entendemos assim

Y

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

12/09/2025 16:15
o

PERGUNTA 1. Qual € o valor previsto para a licitacao?
«

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

Incluir esclarecimento
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1. Qual € a empresa atualmente contratada executando o objeto desta licitacao? Qual o valor do atual
contrato?

RESPOSTA 1. O Contact Center atual da Telebras € gerenciado pela Tellus Informatica e Telecomunicacoes.
Todos os contratos da Telebras podem ser acessados em nosso site, na aba “Acesso a Informacgao”
www.telebras.com.br

2. Quantos tele atendentes atendem hoje o atual contrato?
RESPOSTA 2: Gentileza observar no Termo de Referéncia o item 4.8.2, Box |, pag. 8. A média de Posicoes de
Atendimento (PAs) Tipo | em 2024 foi de 17 PAs de 6 horas por més.

3. Qual a quantidade média de ligacdes recebidas mensalmente?
RESPOSTA 3: Gentileza observar no Termo de Referéncia o item 4.8.2, Box Il, pag. 8.

4. Solicitamos o relatorio intra-hora e intra-dia.
RESPOSTA 4. Nao serao disponibilizados TMA por dia, apenas séria historica ja disponivel no TR que
possibilita todos os calculos necessarios para gestao dos servicos a serem contratados.

5. Quanto ao faturamento, qual sera a forma de mensurar os servicos prestados? Por PA logada ou por
quantidade de atendimentos realizados?

RESPOSTA 5: Gentileza observar no Termo de Referéncia o item 7.3 e também os itens 13.1 a 13.2, do Termo
de Referéncia. O faturamento sera feito com base em quantidade de horas logadas por PA e quantidade de
sessoes efetivamente realizadas para os servicos sob demanda.

6. Qual a forma de mensurar a proposta? Por PA ou por servico efetivamente prestado?
RESPOSTA 6: Gentileza observar no Termo de Referéncia o item 4.8. A proposta devera considerar
quantidades maximas mensais dos servicos descritos na Tabela 1.

7. Para os meses em que havera acrescimo de operadores, como sera a forma de pagamento? Havera
aditivo?

RESPOSTA 7. Gentileza observar o item 4.8 do Termo de Referéncia, que prevé a execucao dos servicos sob
demanda, com pagamento proporcional ao servico prestado.

8. Qual a quantidade de licencas estimadas para o Whatsapp?
RESPOSTA 8: Gentileza verificar o Termo de Referéncia item 4.14. O servico prevé atendimento simultaneo por
multiplos agentes com um unico numero.

9. De quem sera a responsabilidade financeira pelo Whatsapp?
RESPOSTA 9: Gentileza verificar o Termo de Referéncia item 4716, pag. 7. A responsabilidade € da
CONTRATADA, incluindo custos de migracao, manutencao e operacao.

10. Caso a responsabilidade financeira pelo Whatsapp seja da Contratada, podera a mesma repassar os
custos com a ferramenta para a contratante?

RESPOSTA 10: Gentileza verificar o Termo de Referéncia, item 4.716, pag. 7, que especifica que todos os
custos sao de responsabilidade da CONTRATADA, sem repasse a TELEBRAS.

11. Havera disparos de whatsapp em massa?

RESPOSTA 11. Conforme Termo de Referéncia, item 4.14, o servico € voltado para atendimento individualizado
e sessdes completas. Havendo necessidade eventual de disparos em massa, sera plangjado com a equipe
de Qualidade e contabilizado pra fins de faturamento conforme numero 3 da tabela |, do item 4.8.2.



Contratagao de servico especializado de Central de Atendimento Multimeios (Contact Center omnichannel),
incluindo infraestrutura, equipe (Mmao de obra) e tecnologias necessarias para o planejamento, gestao e
operacao, visando otimizar a experiéncia e jornada do cliente. Inclui softwares e sistemas de gestao de
atendimento, desenvolvimento de APIs de integragao e os servicos fornecidos por uma operadora de Servico
Telefonico Fixo Comutado (STFC). Gentileza observar ainda o item 4.7.15 e item 4.7.2 do Termo de Referéncia
que descreve que a CONTRATADA é responsavel por todos os custos de telefonia e infraestrutura.

13. Havera disparos de SMS? Favor esclarecer se sera exigido o envio/disparo de mensagens em lote? Se
sim, de quem sera a responsabilidade financeira do SMS?

RESPOSTA 13: Termo de Referéncia item 4.8. , 4. 11 e item 4.715. A responsabilidade financeira € da
CONTRATADA.

14. Havera necessidade de oferecimento de tronco de telefonia? Se sim, de quem sera a responsabilidade?
RESPOSTA 14: Termo de Referéncia item 4.7.3 e item 4.7.15.

15. O sistema a ser desenvolvido requer URA com ou sem CRM? Favor detalhar.
RESPOSTA 15: Termo de Referéncia, item 4.13. A URA devera ser integrada com sistemas legados, incluindo
SAP-CRM.

16. A URA precisara de integracao com algum sistema? Se sim quais?
RESPOSTA 16: Termo de Referéncia, item 4.13. Sim, com sistemas da TELEBRAS como CRM, protocolo, etc.

17. Enviar a documentacao da API para integracao se houver.
RESPOSTA 17: nao se aplica. Termo de Referéncia item 4.7.9 e item 4.10.10.

18. Havera sistema legado? Com ou sem integracao? Favor detalhar.
RESPOSTA 18: Termo de Referéncia item 4.7.9 e item 4.10.10.

19. Havera necessidade de fornecimento de site?
RESPOSTA 19: Termo de Referéncia item 4.11.

20. Havera necessidade de fornecimento de link E1 ou SIP? Favor especificar.
RESPOSTA 20: Termo de Referéncia, item 4.715. Sim, devera haver interface SIP ou E1 digital, conforme
especificagao técnica.

21. Havera necessidade de fornecimento de link Lan to Lan? Favor especificar.
RESPOSTA 21: Termo de Referéncia item 4.7.2.

22. Sera possivel a utilizacao de servidor em nuvem?
RESPOSTA 22: Termo de Referéncia item 20.3. Sim, € permitido e até recomendado o uso de cloud
computing.

23. Qual sera o tempo para apresentacao da Prova de Conceito, ou seja, quantas horas a licitante tera
disponivel para concluir sua apresentacao?

RESPOSTA 23: Termo de Referéncia item 4.7.14. A POC da experiéncia de licitacao anterior teve a duracao de 5
horas.

24. Para atendimento ao item 4.7.1 da POC de que forma devemos demonstrar? Fotos, video, declaracao ou
outro Para atendimento ao Item 4.7.2 da POC de que forma devera ser demonstrado?

RESPOSTA 24: Conforme Termo de Referéncia item 4.7.14, a Telebras podera filmar ou fotografar o todo ou as
etapas da POC conforme sua discricionariedade para registro e avaliacao do processo. A POC sera presencial.

25. Para atendimento ao ltem 4.10.13 da POC, quais canais serao considerados? Quantos canais serao
considerados?

RESPOSTA 25: Gentileza observar o Anexo | do Termo de Referéncia-"Critérios de Avaliacao da Prova de
Conceito". A avaliacao abrange todos os canais utilizados: voz, chat, e-mail, SMS, URA, WhatsApp, etc.

26. Quais serao os sistemas a serem integrados?
RESPOSTA 26: Termo de Referéncia item 4.10.10.

27. Qual sera a forma de acesso ao API?
RESPOSTA 27: Termo de Referéncia item 4.10.9 e, em especial item 19.29.

28. Quais redes sociais serao utilizadas? Como sera feito esse atendimento?
RESPOSTA 28: Termo de Referéncia item 4.10.1 (WhatsApp € obrigatorio. Atendimento sera via plataforma



RESPOSTA 29: Termo de Referéncia item 7.1.(Indicadores de SLA exigidos)

30. Quais sistemas legados devem ser absorvidos e quais tecnologias utilizam?
RESPOSTA 30: Termo de Referéncia 4.7.9 e item 4.10.10.

31 A contratante ira utilizar a ferramenta? Caso positivo, quantas licencas deverao ser disponibilizadas?
RESPOSTA 31: Termo de Referéncia item 19.30 e item 4.7.2.

32. O 0800 podera receber chamadas de telefone celular ou podera ser restrito ao recebimento de
chamadas de numero fixo?

RESPOSTA 32: Termo de referéncia item 4.715 e item 4.716. O numero 0800 devera manter funcionalidade
plena, inclusive para chamadas de celular.

33. Podera ser restringido no 0800 o recebimento de chamadas internacionais?
RESPOSTA 33: Sim. A Operacao da Telebras € em territorio nacional.

34. Qual devera ser a periodicidade do servico de atualizacao da base de conhecimento constante no item
512 do TR?

RESPOSTA 34. Conforme item 5.1.12 a atualizacao da base de conhecimento deve ser continua, com analise
constante dos registros de atendimento.

35, A mao de obra exclusiva para este contrato inclui a equipe de staff como por exemplo, backoffice,
gerente, supervisores e suporte técnico operacional?

RESPOSTA 35: Termo de Referéncia item 6.1. A mao de obra inclui backoffice, gerente, supervisores e suporte
técnico operacional.

36. Para este contrato, sera admitida a modalidade de teletrabalho, home-office?
RESPOSTA 36: Termo de Referéncia item 4.4 e 4.6.

37. A partir de qual momento a contratada tera direito a remuneracao?
RESPOSTA 37, Termo de Referéncia item 13.2. Apos implantacao completa da Central e 30 dias de
funcionamento.

38. Para atendimento ao item 7.3. a. Quantidade de PAs logadas em horas: relatorio mensal com exibicao da
quantidade em horas de PAs utilizadas no més (exemplo: para 17PAs, devera vir um relatorio com 3060 horas
de atendimento/ més), neste caso, como ficam as pausas dos operadores? A hora logada contara do login
até o logout independente de pausa?

RESPOSTA 38: Gentileza observar item 4.7.8, "e", item 4.82 “c", item 4.6 e item 4.71. Os pagamentos serao
realizados conforme quantidade de PAs utilizadas.

39. Se uma sessao de atendimento € entendida como a totalidade da conversa realizada entre o atendente e
o cliente, do inicio ao fim, e ndao como cada mensagem individual trocada durante o dialogo, qual intervalo de
tempo de inatividade sera considerado abandono de chamada encerrando a sessao?

RESPOSTA 39: Aspecto a ser definido em conjunto com a equipe de qualidade, usando os tempos padrao de
atendimento de mercado.

40. Tendo em vista a adocdao da modalidade do pregao aberto/fechado, havera a previsao de
desclassificacao de propostas consideradas inexequiveis visando o impedimento de proposta inexequivel se
habilitar para a etapa de lances fechado?

RESPOSTA 40: Sim. Propostas inexequiveis serao desclassificadas conforme art. 56, lll da Lei 13.303/2016.
(Termo de Referéncia item 4.8.3.h)

41. A fase de desempate de empresas EPP ocorrera na etapa inicial (aberta) da disputa ou na fase final
(fechada)?
RESPOSTA 41: favor observar o item 9.17. do Edital.

)

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 13:42
-4
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PERGUNTA 1. Atestado de CRM - Algum fornecedor pode assinar como prestador de servico?
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Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.
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PERGUNTA 1: 1) Considerando o disposto no item 4.716 do Termo de Referéncia, que trata da migracao da
Y

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.
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PERGUNTA 1: Serao PA's logadas (horas logadas)?
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Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.
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PERGUNTA 1. A central pode ser em qualquer lugar do Brasil? Ou precisar ser em Brasilia?

«

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

12/09/2025 16:19
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PERGUNTA 1. Na descricao da PA Tipo | e Tipo Il consta "PA/6 horas em regime 24x07". Entendemos assim
Y

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.
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PERGUNTA 1: Qual é o valor previsto para a licitagao?
«

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.
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Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto  Modo disputa: Aberto/Fechado

Contratacao em periodo de cadastramento de proposta (2]

Avisos (0) Impugnacoes (0) Esclarecimentos (11)

19/09/2025 18:01
-

PERGUNTA 1. PRIMEIRA QUESTAO: Conforme o item 4.8.2.a (p.8) do Termo de Referéncia (print abaixo) a
media de 2024 foi de 17 Posicoes de Atendimento de 6 horas.

Conforme item 7.3.a (p. 28) do Termo de Referéncia (print abaixo): Quantidade de PAs logadas em horas:
relatorio mensal com exibicao da quantidade em horas de PAs utilizadas no més (exemplo: para 17PAs,
devera vir um relatorio com 3060 horas de atendimento/més).

Contudo, o que se extrai das informagdes acima que na verdade 17 € a quantidade de pessoas (HC) e nao de
Posicoes de Atendimento (PA). Esta correto o entendimento? (Ver calculo abaixo).

HC's 17

Horas x HC 6:00

Total de Horas x HC 102:00
Més 3.060:00

RESPOSTA 1. esta incorreto o entendimento. O numero 17 refere-se a quantidade de Posicoes de
Atendimento (PA) e nao ao numero de pessoas (HC). Isso pode ser verificado no exemplo citado no proprio
Termo de Referéncia:

Conforme item 7.3.a (p. 28): relatorio mensal com exibicao da quantidade em horas de PAs utilizadas no més
(exemplo: para 17 PAs, devera vir um relatorio com 3060 horas de atendimento/més)

O calculo de 3060 horas € feito considerando 17 PAs operando 6 horas por dia, durante 30 dias: 17 PAs x
6horas/dia x30 dias =3060 horas/més

Portanto, 17 € o numero de PAs, € nao de pessoas. O numero de pessoas (HC) por PA depende da escala de
trabalho (por exemplo, 4 a 5 pessoas por PA para cobrir 24x7) conforme indicado na observacao “c" da Tabela
1, pagina 10.

PERGUNTA 2. Entendemos que os volumes que estao informados no Box Il foram atendidos com a
quantidade de PAs/HC's do Box | (pags. 8 e 9 do TR). Esta correto o entendimento?

RESPOSTA 2: Sim, esta correto. O Box | apresenta o historico de quantidade de PAs utilizadas mensalmente, e
o Box Il apresenta os volumes de chamadas recebidas e atendidas. Portanto, os volumes do Box Il foram
atendidos com a estrutura de atendimento descrita no Box |.

PERGUNTA 3: Apenas os volumes referentes ao atendimento receptivo e whatsapp estao disponiveis. Poderia
disponibilizar os volumes dos outros canais?

Teleatendimento Ativo - (Nao consta)

Receptivo - 11049 atendimentos de receptivo no ano de 2024 (Box Ill, pagina 9 do termo de referéncia)?;
Atendimento Multimeios (e-mail, formulario eletronico do Fale Conosco (no site Telebras, SMS) - (Nao consta)
Chatbot/Voicebot - (Nao consta)

WhAtsapp Business API - 22.947 atendimentos no ano (Box Ill, pagina 9 do termo de referéncia)?

RESPOSTA 3: Nao serao disponibilizadas as microestatiticas de cada dia e canal de atendimento. A séria

historica ja disponivel no TR possibilita todos os calculos necessarios para dimensionamento da gestao dos
servicos a serem contratados.



RESPOSTA 4: Sim, esta correto. A descricao do Iltem 1 da Tabela | (pagina 9) do Termo de Referéncia indica
que cada PA Tipo | inclui mao de obra e estrutura para atendimento em plataforma omnichannel,
abrangendo todos os canais: ativo, receptivo, multimeios, chatbot, WhatsApp, etc. Gentileza observar
também o item 4.10.17 e 4.10.18 com alguns exemplos dos tipos de atendimento.

PERGUNTA 5: Alem do volume de WhatsApp informado na pagina 9, BOX Il (22.947 atendimentos no ano),
devemos considerar mais 5.000 de volume més para o WhatsApp ativo e mais 5.000 de volume més para o
WhatsApp Receptivo?

RESPOSTA 5: A informacao de volume do whatsapp constante no box lll-Dados Gerais do Termo de
Referéncia demonstra a volumetria do ano de 2024 (ou seja, a soma de cada um dos meses de 2024, teve
uma totalidade de 22947 atendimentos). Os servicos seguem o faturamento sob demanda, sendo que
conforme Tabela I-itens para formacao de preco, dentro do més o servico de WhatsApp podera ter de O a
5000 sessoes de atendimento. Gentileza atentar ainda para a observacao “a” com a definicao de sessao de
atendimento.

PERGUNTA 6: Apesar do item 517d (p. 24) do Termo de Referéncia falar sobre a seérie historica para
dimensionamento intra-hora, esta informacao nao esta presente no Termo de Referéncia. Dessa forma,
poderia enviar a abertura por dia, intra-hora e por canal, para que possamos entender como se comporta o
volume dentro das 24 horas exigidas?

RESPOSTA 6: Nao serao disponibilizadas as microestatiticas de cada dia e canal de atendimento. A séria
historica ja disponivel no TR possibilita todos os calculos necessarios para dimensionamento da gestao dos
servicos a serem contratados.

«

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 17.05
-4

1. Qual € a empresa atualmente contratada executando o objeto desta licitacao? Qual o valor do atual

Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 13:42
o

PERGUNTA 1 Em se tratando de uma prestacao de servico nacional e considerando a sede de minha

Y

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

18/09/2025 18:08
o

Esclarecimentos gerais:

)

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 1523
-

PERGUNTA 1. O edital estabelece a contratagao de ate 16 PAs.
«

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 15118
-

PERGUNTA 1. Atestado de CRM - Algum fornecedor pode assinar como prestador de servico?
Y

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 15.02
o

PERGUNTA 1: 1) Considerando o disposto no item 4.716 do Termo de Referéncia, que trata da migracao da
Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

16/09/2025 17.01



-

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

16/09/2025 16:22
o

PERGUNTA 1. A central pode ser em qualquer lugar do Brasil? Ou precisar ser em Brasilia?

«

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

12/09/2025 16119
o

PERGUNTA 1. Na descricao da PA Tipo | e Tipo Il consta "PA/6 horas em regime 24x07" Entendemos assim
Y

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

« [ 1 2 > »

Incluir esclarecimento


https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/noticias
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/eventos
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/cursos-e-capacitacoes
https://www.gov.br/compras/pt-br/canais_atendimento/central-de-atendimento
http://www.brasil.gov.br/
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Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto  Modo disputa: Aberto/Fechado

Avisos (0) Impugnacgoes (0) Esclarecimentos (17)

23/09/2025 15:29
o

1. Qual a quantidade de dias de treinamento considerando as atividades da PA Tipo | e as de Tipo II?
RESPOSTA 1: Em conformidade ao disposto no item 11.2 etapa 5 (Recursos Humanos - Processo Treinamento
Técnico Operacional) - o treinamento técnico e operacional esta previsto para ocorrer entre os dias 11 a 14 do
cronograma de implantacao, totalizando 4 dias de treinamento. Isso se aplica tanto para os operadores das
PA Tipo | quanto para os da PA Tipo Il.

2. Sobre a Migracao da base de dados, como devemos tratar a base de dados do atual fornecedor, devemos
prever que vamos ter que receber esses dados e armazenar, se sim qual o tamanho e os tipos de dados,
favor especificar, todos os detalhes necessarios?

RESPOSTA 2: Sim, a contratada devera realizar a migracao da base de dados e de conhecimento do
fornecedor atual para a Telebras. Isso inclui:

- Historico de atendimentos (voz, tela, mensagens multicanal)

- Base de conhecimento

- Listas de contatos

- Documentacao técnica

O processo deve ocorrer durante os 90 dias finais do contrato anterior ou apos o término, conforme
conveniéncia da Telebras. Os dados devem ser entregues em formatos e configuracdes definidos pela
Telebras, com compatibilidade com reprodutores padrao (mp3, ogg, wav, wma).

3. Pede-se solucao para Pessoas com Deficiéncia Visual e com isso devemos prever tambem recursos
habilitados em Libras, considerando escala minima na jornada 24X77?

RESPOSTA 3: Sim. Conforme o disposto no Termo de Referéncia, no item 4710 Da Acessibilidade: A
contratada devera garantir atendimento a todos os clientes e cidadao que entrarem em contato com a
Central de Atendimento, garantindo os principios de acessibilidade e inclusao para pessoas com deficiéncia
ou com limitagdes no letramento digital”

4. Deve-se considerar espacos dedicados como sala de treinamento ou sala de cliente, se sim favor
especificar, a quantidade e com quais insumos necessarios?

RESPOSTA 4: Conforme o estabelecido nos itens: 4.7.1 Da Infraestrutura e ergonomia; 4.7.2 Da Infraestrutura
fisica, logica e tecnologica, 4.7.3 Da Redundancia energética e de sistemas do Termo de Referéncia.

5. Sobre a realizacao obrigatoria de aprendizagem e reciclagem continua, poderiam especificar qual a carga
mensal estimada que devemos prever?

RESPOSTA 5: O Termo de Referéncia estabelece no item 1917 que é obrigatoriedade da Contratada: *
Implementar plano de treinamento, a ser mantido previamente a aprovacao da TELEBRAS, que devera prever
a realizacao obrigatoria de aprendizagem e reciclagem continua de seus prestadores de servico, e sempre
que a TELEBRAS exigir, em funcao do desenvolvimento de suas atividades e acdes!

6. Sobre o Staff Operacional esta correto o entendimento que devemos ter como recursos dedicados O1 (um)
Coordenador Operacional, 02 (dois) Supervisores e 01 (um) Suporte Técnico, e os demais como monitores,
instrutores e outros podem ser compartilhados, se nao favor especificar?

RESPOSTA 6: O entendimento esta correto conforme o disposto no Termo de Referéncia, no item 6 Da Gestao
de Recursos Humanos, subitem 6.1: “Para a execucao dos servicos a CONTRATADA devera disponibilizar uma
estrutura de apoio ao atendimento que devera contemplar para todo o Contact Center, no minimo: 01 (um)
Coordenador Operacional, 02 (dois) Supervisores e O1 (um) Suporte Tecnico.

7. A garantia para execucao dos servicos, correspondente a 5% (cinco por cento) do seu valor total, pode ser
através de seguro fianga?

RESPOSTA 7. Em conformidade ao disposto no Termo de Referéncia item 15.1: “Com o objetivo de assegurar a
fiel execucao do contrato e a cobertura de eventuais inadimplementos das obrigacdes contratuais, sera
exigida da contratada a prestacao de garantia de execucao contratual, conforme disposto no art. 68 da Lei n°
13.303/2016. A garantia devera corresponder a ate 5% (cinco por cento) do valor total do contrato. Percentual

ev
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apolice, carta de flanca ou instrumento equivalente, a renovagao ou substituicao da garantia, sob pena de
aplicacao de penalidades”.

8. Conforme indicado no Termo o atual contrato do Contact Center tem vencimento em dezembro/2025,
poderiam dizer a data que o vencedor do edital deve iniciar as suas atividades?

RESPOSTA 8: A data exata de inicio nao esta definida no Termo de Referéncia. No entanto, o documento
estabelece no item 11.1 “o prazo para implantacao dos servigos sera de, no maximo, 30 (trinta) dias corridos,
contados da formalizacao da data de inicio de operacao do servico pela TELEBRAS. O servico de instalacao
da Central de Relacionamento-Contact Center devera ser realizado pela CONTRATADA que apresentara
cronograma detalhado dos servicos de instalacao a serem realizados na implantacao inicial”.

9. Quantos recursos trabalham em adicional noturno atualmente tanto na PA Tipo | quanto na PA Tipo II?

RESPOSTA 9: Atualmente a TELEBRAS possui somente PA TIPO |, contando com aproximadamente 5
colaboradores em adicional noturno.

10. Qual o volume em feriados Nacionais? 100% da Operacao é escalada?

RESPOSTA 10: O atendimento deve ocorrer de forma ininterrupta, ou seja, 24 horas por dia, 7 dias por
semana, incluindo feriados nacionais. Isso implica que 100% da operacao deve estar escalada para garantir a
continuidade dos servigos.

11. Existe alguma exigéncia quanto a especificacao da configuracao dos desktops/computadores?

RESPOSTA 11. O Termo de Referéncia nao traz especificacoes técnicas detalhadas dos
desktops/computadores. No entanto, recomenda-se verificacao do disposto nos itens: 11.1 alinea “a" - Da
Implantacao e Plano de Trabalho; 4.7.2 - Da infraestrutura fisica, logica e tecnologia; 479 - Da integracao
Tecnologica e Integracao de Conhecimentos; 4.7.10 alinea “e" — Atualizacao Tecnologica.

12. E necessario que todos os recursos operadores e staff devem ter acesso ao pacote office?

RESPOSTA 12: O Termo de Referéncia nao menciona explicitamente o pacote Office, mas exige que os
operadores e staff tenham conhecimento em microinformatica e informatica, além de acesso a sistemas de
gestao, CRM, e ferramentas de atendimento omnichannel. Vide item 6 - Da Gestao de Recursos Humanos.

13. Sobre a manter a gravacao de voz e de tela de todos os atendimentos e manutencao dos arquivos
durante a duracao do contrato, poderiam informar se devemos gravar 100% dos contatos e apos o termino do
contrato as gravagoes ainda devem ficar armazenadas ou devemos repassar para a Telebras, favor explicar o
fluxo?

RESPOSTA 13: Sim, é exigido que a contratada grave 100% dos atendimentos, tanto de voz quanto de tela,
durante toda a vigéncia do contrato. Ao final do contrato, todas as gravacdes e registros devem ser
repassados a Telebras, sob supervisao da Geréncia de Tecnologia da Informacao, conforme os formatos e
meios que serao previamente definidos e comunicados (itens 4.7.6 e 4.10.8 do Termo de Referéncia).

14. Devemos prever a migracao das gravacoes de chamadas do fornecedor atual para nosso ambiente neste
momento? Se sim qual o volume, capacidade, favor especificar?

RESPOSTA 14: Sim, a contratada devera realizar a migracdo das gravacdes de chamadas e dados do
fornecedor atual. O volume exato nao € especificado, mas o processo deve incluir:

- Gravacoes de voz e tela

- Base de conhecimento

- Historico de interagdes multicanal

A migracao deve ocorrer de forma segura, documentada e validada pela Telebras, com inicio nos meses
finais do contrato anterior ou apos o término, conforme conveniéncia da contratante. Recomenda-se
verificagcao no Termo de Referéncia dos itens: 4715 - Dos Servigos STFC alinea “b" subitem "iv", 4716 - Da
migracao do Whatsapp Business; 5.1.2 - Servico de Atualizacao de Base de Conhecimento alinea ‘b"; 19 - Das

Obrigacdes da Contratada item 19.31.

15. Poderiam compartilhar conosco curvas de volumetria e TMA dia e intradia das chamadas considerando os
diferentes canais de atendimento, de pelo menos dos ultimos 12 meses?

RESPOSTA 15: Nao serao disponibilizados TMA por dia, apenas seria historica ja disponivel no Termo de
Referéncia item 4.82 que possibilita todos os calculos necessarios para gestao dos servicos a serem
contratados.

16. Quais sao os sistemas da Telebras que teremos acesso, favor especificar?
RESPOSTA 16: A contratada tera acesso aos seguintes sistemas da Telebras:
+ SAP-CRM (sistema principal de gestao de relacionamento com o cliente)

- Sistemas de protocolo



> Quadro informativo > _Pregao Eletronico : UASG 925150 - N° 90014/2025 (Lei 14.133/2021)

17. Qual a forma de acesso aos sistemas da Telebras, via Web, Link de Dados, ou VPN?

RESPOSTA 17: O acesso aos sistemas da Telebras devera ocorrer por meio de integracdes via APl e
webservices, conforme especificado no documento. Embora o termo nao detalhe se sera via VPN ou link
dedicado, € exigido que a contratada garanta seguranca da informacao, autenticacao, e protecao contra
acessos nao autorizados, o que indica que o acesso sera feito por meios seguros e controlados.

18. E possivel disponibilizar mais detalhes a respeito de integracdes que serdo necessarias?

RESPOSTA 18: Em conformidade ao disposto no Termo de Referéncia, item 19.29 “o servico a ser contratado
devera possuir um aplicativo de software APl que garanta a integracao /interface com os demais sistemas de
origem de informacdes pertencentes a TELEBRAS. As interfaces deverao seguir o padrao Web Services".
Depreende-se do exposto, que a Contratada, devera dentre outros que se fizerem necessario:

- Desenvolver APIs para integracao com os sistemas da Telebras (CRM, protocolo, etc)

+ Implementar CTl (Computer Telephony Integration) para comunicacao entre sistemas

- Garantir integracao omnichannel com histoérico unificado do cliente

- Suporte a webservices e APIs REST/SOAP

Essas integracdes devem permitir consulta, escrita e atualizacdo de dados em tempo real, com
rastreabilidade e seguranca.

19. Serao necessarios tambeém algum tipo de API para esta Operagao como um todo?

RESPOSTA 19: Sim. O uso de APIs ¢ obrigatorio para:

- Integracao com sistemas da Telebras (SAP-CRM, protocolos, etc.)

- Comunicacao entre canais digitais (WhatsApp, URA, Chatbot, etc.)

- Consulta e atualizacao de dados do cliente

- Suporte a operagao omnichannel e automagoes

A contratada deve garantir desenvolvimento, manutencao e seguranca dessas APIs durante todo o contrato.

20. Quais sistemas internos estarao disponiveis para integracao (CRM, protocolos, historico do cliente, base
de tickets)?

RESPOSTA 20: Estarao disponiveis para integracao:

- SAP-CRM

- Sistema de protocolos

- Histoérico do cliente

- Base de tickets e chamados

- Sistemas legados da Telebras utilizados na operacao atual

A integracao deve ser feita por meio de APIs e webservices, com suporte a rastreabilidade, seguranga e
continuidade da jornada do cliente.

21. Sera disponibilizado um barramento de APIs para consulta e escrita de dados ou a integracao sera ponto a
ponto?

RESPOSTA 21: O Termo de Referéncia indica a necessidade de integracao, mas nao trata da questao de
‘barramento de APIs" ou “integracao ponto a ponto” Tais questdes poderao ser dirimidas quando das reunides
que ocorrerao para subsidiar o desenvolvimento (item 11.2 do Termo de Referéncia).

22. Existem automacoes no processo atual que devemos considerar ou manter durante a transicao?

RESPOSTA 22: Sim. O processo atual inclui automacées como:

» Chatbots e voicebots com IA

+ Autoatendimento via URA

- Roteamento inteligente de chamadas

* Analise de sentimento

- Transicao fluida entre canais

Essas automacdes devem ser mantidas e aprimoradas durante a transicao, com foco em experiéncia do
cliente (CX) e resolucao eficiente. Sugere-se verificar no Termo de Referéncia itens .10.6 e 4.14

23. Para construgao do fluxo de URA precisamos receber todo o desenho que devemos prever para o
desenvolvimento? Favor especificar o desenho, as integracoes - todo o fluxo completo.

RESPOSTA 23: Sim. O Termo exige que a contratada desenvolva os scripts de URA, com:
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» Call back programado

» Relatorios analiticos e estatisticos

A contratada deve apresentar o fluxo completo, com edicao de scripts, gravacdes personalizadas e
integracao com sistemas legados. Sugere-se, dentre outros, verificacao do disposto no item 4.13 — Requisitos
Minimos para a Unidade de Resposta Audiivel - URA

24. A Telebras ja possui infraestrutura de URA (IVR) ativa?

RESPOSTA 24: Sim. A Telebras ja possui infraestrutura de URA ativa, conforme indicado no Termo. A
contratada devera realizar integragdes, ajustes técnicos e desenvolvimento de novos fluxos, conforme
necessidade da operacao.

25. Em caso afirmativo, qual € o fornecedor/tecnologia atual (Genesys, Avaya, Cisco, outro)?

RESPOSTA 25. O Termo de Referéncia nao especifica o fornecedor ou tecnologia atual da URA (como
Genesys, Avaya, Cisco, etc.). Essa informagao devera ser obtida diretamente com a Telebras durante a fase de
transicao ou planejamento.

26. Existe previsao de substituir a URA tradicional por uma camada de |A de voz ou a expectativa € de
integragao com a URA existente?

RESPOSTA 26: Sim. O documento prevé evolucao tecnologica, incluindo:

- Uso de inteligéncia artificial

+ Machine Learning

- Processamento de linguagem natural

» Voicebots e assistentes virtuais

A expectativa € que a contratada integre e/ou substitua a URA tradicional por solucdes com camada de IA,
conforme necessidade e maturidade da operagao.

27. Quais sao os protocolos e padroes exigidos (REST, SOAP, MQ, etc.)?

RESPOSTA 27: O Termo de Referéncia ndo entra no meérito dos padroes exigidos, mas dos requisitos
necessarios. No cronograma estabelecido para o trabalho de implantacao (item 11.2) esta questao sera objeto
de tratamento e alinhamento com a TELEBRAS, durante periodo de implantacao.

28. A Telebras ja possui datalake ou camada de Bl onde os dados de atendimento deverao ser replicados?
RESPOSTA 28: Sim, verificar mencao a Solucao Analitica de Dados (Business Intelligence) como parte da
segunda etapa da prestacao de servicos (item 5.1.5, alinea b).

29. Quais canais digitais deverao ser priorizados na primeira fase (\WhatsApp, Webchat, E-mail, App, outros)?
RESPOSTA 29: Gentileza observar o Anexo | do Termo de Referéncia-"Critérios de Avaliacao da Prova de
Conceito". A avaliacao abrange todos os canais utilizados: voz, chat, e-mail, SMS, URA, WhatsApp, etc.

30. No caso do WhatsApp, a Telebras ja possui numero registrado no WhatsApp Business APl ou sera
necessaria a criagao/ativacao por parte da Necxt?

RESPOSTA 30: Sim, verificar item 4716 Considerando que a Telebras ja possui numero Da migragao do
WhatsApp Business: ativo vinculado ao WhatsApp Business API, a contratacao prevé a obrigatoriedade de
migracao da conta existente (WABA - WhatsApp Business Account) para a infraestrutura e gestao do novo
fornecedor que vier a ser contratado por meio da licitacao. A empresa vencedora do certame devera realizar,
em conformidade com as diretrizes da Meta (empresa controladora do WhatsApp),

31 Existe expectativa de integragao tambem com canais futuros (ex.: Telegram, redes sociais)?
RESPOSTA 31: Sim, observar item do Termo de referéncia 4.10.9. ha expectativa de suporte a novos canais,
incluindo redes sociais e outros.

32. Quais sao as redes sociais, favor especificar?
RESPOSTA 32: Termo de Referéncia item 4.10.1

33. ATelebras ja possui alguma plataforma de RPA em uso (UiPath, Automation Anywhere, BluePrism, etc.)?
RESPOSTA 33: Nao.

34. Caso sim, espera-se que a Necxt utilize a mesma plataforma ou pode-se propor tecnologia propria?
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35. A abertura e encerramento de tickets nos canais legados sera feita exclusivamente via RPA, ou existe a
possibilidade de criar APIs diretas para esses processos?
RESPOSTA 35: Termo de Referéncia item 5.1.5.

36. Existem padrdes obrigatorios de seguranca (criptografia, autenticacao multifator, federagao de identidade)
a serem seguidos para integracdes externas?
RESPOSTA 36: Termo de Referéncia item 477 e 4711

37. A Telebras ja possui certificacbes de seguranca que deverao ser atendidas (ISO 27001, LGPD, GDPR,
outros)?

RESPOSTA 37: Sim. LGPD & obrigatoria. Observar o Termo de Referéncia item 477 e 4711

38. O trafego de dados entre a solucao Necxt e os sistemas da Telebras devera ocorrer em rede interna/VPN
ou pode ser exposto via internet com camada segura?

RESPOSTA 38: Pode ocorrer via internet com camada segura, mas deve seguir padroes de seguranca e

confidencialidade ,item 4.7.11).

39. Qual o nivel de autonomia esperado dos chatbots/voicebots: apenas triagem inicial ou resolucao
completa de alguns processos?
RESPOSTA 39: Observar Termo de Referéncia item 4.12.

40. A Telebras possui base de conhecimento estruturada que sera entregue para treinamento dos bots ou a
contratada devera construir do zero?

RESPOSTA 40: Observar Termo de Referéncia item 5.1.2.

41. Existe expectativa de uso de analise de sentimento em tempo real durante o atendimento humano?

RESPOSTA 41: Observar Termo de Referéncia itens 4.10.6 e 410.16 "b"

42. Existe expectativa de quantidade de PAs simultaneas (canais ativos) em cada nivel (PA Tipo | e Tipo II) no
inicio da operacao?

RESPOSTA 42: Inicialmente, ate 16 PAs Tipo | e até 3 PAs Tipo Il observar Termo de Referéncia item 4.8.2.

43. No caso do SAP-CRM, qual € o escopo de integracao esperado (apenas consulta de dados, ou tambem
registro e atualizacao)?

RESPOSTA 43: Observar Termo de Referéncia itens 4.10.10 e 5.1.5).

44, Para APIs e Webservices, a Telebras fornecera documentagao técnica e acesso a ambientes de
homologacao dos sistemas legados?

RESPOSTA 44: Observar Termo de Referéncia item17.7).

45. No item 476 Da Rastreabilidade: quando se fala que havera a rastreabilidade de tela de todos os
atendimentos, isso deve-se aplicar para as monitorias de qualidade? Telas comprobatorias?

RESPOSTA 45: Sim, deve ser aplicada para monitorias de qualidade e comprovacao de atendimentos (item
47.6).
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47 No item 4.10.16: b) Relatorio de qualidade e satisfacdo: indice de satisfagdo do cliente (CSAT); Net
Promoter Score (NPS); First Call Resolution (FCR); CES Customer Effort Score; Analise de feedbacks e
palavras-chave: Insights de sentimentos ou temas recorrentes (via analise de texto ou voz); Estes serao os
KPI's Contratuais de Qualidade?

RESPOSTA 47: Observar Termo de Referéncia item 4.10.16 “b"

48. No item 4.12: Base de conhecimento: a Base de conhecimento, sera fornecida ou deve ser criada pela
Contratada? Se sim, todos os materiais serao fornecidos durante o periodo de treinamento ou de forma
antecipada?

RESPOSTA 48: Observar Termo de Referéncia item 5.1.2.

49. No item 511 Servicos de Supervisao dos teleatendimentos: Compreende-se que as atividades hoje
realizadas pelo INSTRUTOR DE TREINAMENTO, estao atribuidas a supervisao e devem ser precificados no
valor da PA tipo |, como: treinamentos/capacitacoes, 5.1.2 Consiste em propor e manter atualizada a base de
conhecimento para utilizacao nos atendimentos realizados pelo Contact Center, Estruturar, implantar e
manter atualizados, continuamente, Manter atualizada a documentacao da estrutura de dados da base de
conhecimento e Analisar, continuamente, os registros de atendimentos para identificar possiveis melhorias no
conteudo da base de conhecimento. Desta forma, devemos considerar a inclusao de um recurso dedicado
(Instrutor de Treinamento)?

RESPOSTA 49: Gentileza observar itens 5.1.1 e item 5.1.2 do Termo de Referéncia.

50. No item 5.1.6 Servicos de Gestao Operacional- monitoria de Atendimentos: d. Realizar o acompanhamento
e historico da ocupacao das posicoes de atendimento, com informagdes do agente alocado, incluindo-se
nota media das avaliagcoes recebidas. Qual sera a media estabelecida para a nota de Qualidade?

RESPOSTA 50: Gentileza observar Termo de referéncia item 5.1.6.d.

51. Estabelecer avaliagcdes quantitativas, financeiras e qualitativas que possam fornecer dados para tomadas
de decisdes da Contratante. Qual sera o volume estabelecido das avaliacoes/meés, considerando as amostras
quantitativas?

RESPOSTA 51: Verificar item Termo de Referéncia 5.1.1 “k"

52. Sao previstas as seguintes etapas: esta prevista como etapa 5 Recursos Humanos o periodo de
Treinamento Operacional, indicando como 4 dias. Porem, nao ha especificacao para qual tipo de atendimento
PAtipo I ou Il, e qual seria a C.H destinada para cada um deles. Nao consta a informacao da responsabilidade
de repassar/ministrar o 1° treinamento devido a migracao de fornecedor, poderiam esclarecer esses pontos?

RESPOSTA 52: Sao 4 dias de treinamento. A contratada é responsavel pelo primeiro treinamento (gentileza
conferir item 5.1.8).

53. A selecao do fornecedor sera em funcao do menor preco, desde que atendidas as especificacoes e
detalhamentos contidos neste Termo de Referéncia, porem pede-se que para finalidade de proposta de
preco deverao ser consideradas as quantidades maximas mensais da prestacao do servico, sendo assim nao
havera nenhuma garantia de volumetria das linhas de servico que sao objetos dessa licitacao?

RESPOSTA 53: A prestacao do servico sera sob demanda, com base em quantidades maximas mensais (TR,
item 4.8).

54. Como vamos assumir os custos de telefonia, qual a distribuicao de ligacdes realizadas e/ou recebidas
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«

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

23/09/2025 12:26
o

PERGUNTA 1. Sera aceita a comprovagao de que a empresa possui tratativas ou parcerias em andamento,

«

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

23/09/2025 12:05
-4

PERGUNTA 1. Em relacao ao Servicos de Posicoes de Atendimento (PA Tipo 1), € informado que as mesmas

«

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

23/09/2025 09:41
o

PERGUNTA 1 1) INDICE DE REAJUSTE - INCONSISTENCIA ENTRE DENOMINACAO E SIGLA (INPC x [PCA)
«

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

22/09/202512:31
-4

Deve ser considerada, desde ja, uma meédia das aliquotas previstas para todo o periodo de vigéncia do

«

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

22/09/2025 11.09
o

PERGUNTA 1. Bina para Chamadas Ativas: Ha alguma especificacao sobre o tipo de chamada que necessita

Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 18.01
o

PERGUNTA 1. PRIMEIRA QUESTAO: Conforme o item 4.8.2.a (p.8) do Termo de Referéncia (print abaixo) a
«

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 17.05
o

1. Qual € a empresa atualmente contratada executando o objeto desta licitacao? Qual o valor do atual

Y

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 13:42
o

PERGUNTA 1. Em se tratando de uma prestacao de servico nacional e considerando a sede de minha

Y

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

18/09/2025 18:08
-

Esclarecimentos gerais:

«

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.
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Quadro informativo

Pregao Eletronico N° 90014 /2025 (Lei14.133/2021)
UASG 925150 - TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA. ©

Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto  Modo disputa: Aberto/Fechado
Contratacao em periodo de cadastramento de proposta (2]

Avisos (0) Impugnacoes (0) Esclarecimentos (9)

19/09/2025 13:42
-

PERGUNTA 1. Em se tratando de uma prestacao de servico nacional e considerando a sede de minha
empresa ser em Teresopolis - RJ cujo ISS € de 2%, minha duvida € se poderei considerar essa possibilidade
de recolhimento.

RESPOSTA 1. esta correto o entendimento. O recolhimento do ISS sera efetuado no municipio da sede da
ganhadora do certame.

«

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

18/09/2025 18:08
-4

Esclarecimentos gerais:

Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

17/709/2025 1523
o

PERGUNTA 1. O edital estabelece a contratacao de ate 16 PAs.
2

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 1518
-

PERGUNTA 1. Atestado de CRM - Algum fornecedor pode assinar como prestador de servico?
«

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 15.02
o

PERGUNTA 1. 1) Considerando o disposto no item 4.7.16 do Termo de Referéncia, que trata da migragao da
Y

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

16/09/2025 17:01
-

PERGUNTA 1: Serao PA's logadas (horas logadas)?
Y

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

16/09/2025 16:22
o

PERGUNTA 1. A central pode ser em qualquer lugar do Brasil? Ou precisar ser em Brasilia?

«

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.



PERGUNTA 1: Na descricao da PA Tipo | e Tipo Il consta "PA/6 horas em regime 24x07" Entendemos assim

«

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

12/09/2025 16:15
-4

PERGUNTA 1. Qual € o valor previsto para a licitagao?
2

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

Incluir esclarecimento


https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/noticias
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/eventos
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/cursos-e-capacitacoes
https://www.gov.br/compras/pt-br/canais_atendimento/central-de-atendimento
http://www.brasil.gov.br/

A
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Quadro informativo

Pregao Eletronico N° 90014 /2025 (Lei14.133/2021)
UASG 925150 - TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA. ©

Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto  Modo disputa: Aberto/Fechado

Contratacao em periodo de cadastramento de proposta (2]

Avisos (0) Impugnacoes (0) Esclarecimentos (12)

22/09/2025 11.09
-

PERGUNTA 1. Bina para Chamadas Ativas: Ha alguma especificacao sobre o tipo de chamada que necessita
de bina para o cliente nas chamadas ativas?

RESPOSTA 1. nao ha uma especificacao sobre a obrigatoriedade ou o uso de bina para o cliente nas
chamadas ativas. Gentileza observar entretanto, que o Termo de Referéncia itens 4.10.12 e 410.16 (e alineas
‘a" a 'd") que demandam a elaboracao de relatorios que tangenciam a necessidade de identificacao do
cliente. Alem disso, o item 4.10.22 demanda que o cliente seja identificado para permitir a identificacao do
circuito do cliente.

PERGUNTA 2: Tipos de Numeros para Atendimento Receptivo: O atendimento receptivo sera 100% realizado
através de numeros 0800 e 4003, ou havera também atendimento receptivo por DDR (Discagem Direta a
Ramal), como por exemplo (61) 2027-10007?

RESPOSTA 2. A Central de Atendimento da Telebras utiliza para todos os chamados receptivos, um "servico
de 0800" Conforme item 4.715, a CONTRATADA devera realizar todos os procedimentos técnicos para a
transferéncia do STFC vinculado ao atual 0800 da Telebras, para a sua propria estrutura operacional. A
realizacao de servico ativo do Contact Center atual da Telebras é realizado por um telefone fixo, cujos custos

da volumetria em 2024 podem ser observados no item 4.8.2, observagao “e"

«

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 18:01
o

PERGUNTA 1. PRIMEIRA QUESTAO: Conforme o item 4.8.2.a (p.8) do Termo de Referéncia (print abaixo) a
Y

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 17:05
-

1. Qual é a empresa atualmente contratada executando o objeto desta licitacao? Qual o valor do atual

«

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 13:42
o

PERGUNTA 1. Em se tratando de uma prestacao de servico nacional e considerando a sede de minha

«

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

18/09/2025 18:08
-4

Esclarecimentos gerais:

«

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 1523



-

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 15118
o

PERGUNTA 1. Atestado de CRM - Algum fornecedor pode assinar como prestador de servico?
Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 15.02
o

PERGUNTA 1: 1) Considerando o disposto no item 4.716 do Termo de Referéncia, que trata da migracao da
Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

16/09/2025 17.01
-4

PERGUNTA 1. Serao PA's logadas (horas logadas)?
Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

16/09/2025 16:22
-4

PERGUNTA 1. A central pode ser em qualquer lugar do Brasil? Ou precisar ser em Brasilia?

«

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

«K [ 1 2 > »

Incluir esclarecimento


https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/noticias
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/eventos
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/cursos-e-capacitacoes
https://www.gov.br/compras/pt-br/canais_atendimento/central-de-atendimento
http://www.brasil.gov.br/

A > Quadro informativo

Quadro informativo

Pregao Eletronico N° 90014 /2025 (Lei14.133/2021)
UASG 925150 - TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA. ©

Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto  Modo disputa: Aberto/Fechado
Contratacao em periodo de cadastramento de proposta (2]

Avisos (0) Impugnacoes (0) Esclarecimentos (13)

22/09/2025 1231
-

Deve ser considerada, desde ja, uma media das aliquotas previstas para todo o periodo de vigéncia do
contrato, contemplando o impacto progressivo da reoneracao; ou

Devemos adotar, na proposta, a aliquota vigente na data da disputa, submetendo eventuais alteracdes
decorrentes da aplicagcao anual da lei a pedido de reequilibrio econdmico-financeiro, conforme a evolucao
das aliquotas.

O esclarecimento € essencial para garantir a isonomia entre os licitantes e a adequada formacao do preco,
preservando o equilibrio contratual ao longo de sua execucao.

RESPOSTA 1. o valor da proposta comercial a ser ofertado deve considerar o periodo de 30 meses de
vigéncia do contrato. Em relacao ao regime de reoneracao da folha, cabe a licitante definir qual sera o regime
adotado, ja que, conforme o item 478 do TR, a contratada sera responsavel integralmente por todos os
encargos sociais, trabalhistas e previdenciarios.

Y

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

22/09/2025 11.09
-4

PERGUNTA 1. Bina para Chamadas Ativas: Ha alguma especificacao sobre o tipo de chamada que necessita

Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 18:01
o

PERGUNTA 1. PRIMEIRA QUESTAQ: Conforme o item 4.8.2.a (p.8) do Termo de Referéncia (print abaixo) a
«

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 17:05
-

1. Qual € a empresa atualmente contratada executando o objeto desta licitacao? Qual o valor do atual

&

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 13:42
-

PERGUNTA 1. Em se tratando de uma prestacao de servico nacional e considerando a sede de minha

o

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

18/09/2025 18:08
-

Esclarecimentos gerais:



17/709/2025 1523
-4

PERGUNTA 1. O edital estabelece a contratacao de ate 16 PAs.
2

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 1518
o

PERGUNTA 1. Atestado de CRM - Algum fornecedor pode assinar como prestador de servico?
«

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 15.02
o

PERGUNTA 1: 1) Considerando o disposto no item 4.716 do Termo de Referéncia, que trata da migracao da
«

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

16/09/2025 17:01
-

PERGUNTA 1: Serao PA's logadas (horas logadas)?
«

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

K [ 1 2 > »

Incluir esclarecimento


https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/noticias
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/eventos
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/cursos-e-capacitacoes
https://www.gov.br/compras/pt-br/canais_atendimento/central-de-atendimento
http://www.brasil.gov.br/
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Quadro informativo

Pregao Eletronico N° 90014 /2025 (Lei14.133/2021)
UASG 925150 - TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA. ©

Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto  Modo disputa: Aberto/Fechado

Avisos (0) Impugnacgoes (0) Esclarecimentos (14)

23/09/2025 09:41
o

PERGUNTA 1: 1) INDICE DE REAJUSTE - INCONSISTENCIA ENTRE DENOMINAGAO E SIGLA (INPC x IPCA)
Conforme o Termo de Referéncia, item 14.1, esta previsto reajuste anual “com base no indice Nacional de
Precos ao Consumidor - IPCA" trazendo formula e regras (itens 14.1 e seguintes). Observa-se aparente
inconsisténcia de terminologia, pois a denominagao “indice Nacional de Pregos ao Consumidor” corresponde
ao INPC, enquanto a sigla indicada € IPCA. Solicitamos confirmar qual indice oficial regera o reajuste
contratual (INPC ou IPCA) e, sendo o caso, a correcao da nomenclatura para evitar interpretacdes dubias.
RESPOSTA 1: 0 indice correto é o indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA.

PERGUNTA 2: 2) PROVA DE CONCEITO (POC) - FASE PROCESSUAL, RITO E EFEITOS

O Termo de Referéncia, item 4.7.14, estabelece a realizacao de POC pelo licitante provisoriamente classificado
em 1° lugar apos a etapa de habilitacao, com prazo de 5 a 10 dias uteis, custos a cargo da licitante, avaliacao
por equipe multidisciplinar e, em caso de reprovacao, convocacao da subsequente (ordem de lances).
Contudo, a luz da Lei n°® 13.303/2016, art. 47, I, a Administracao pode exigir amostra do bem (ou prova de
conceito) no procedimento de pre-qualificacao e na fase de julgamento das propostas ou de lances (hao na
habilitagao). Assim, solicitamos:

a) Confirmar em que fase do procedimento a POC se insere formalmente, considerando o art. 47, Il, da Lei
13.303/2016.

b) Explicitar critérios e instancia de avaliacao e a formalizagao do resultado;

c) Confirmar a consequéncia em caso de reprovagao (convocacao do licitante subsequente e atos correlatos).
RESPOSTA 2: em relacao ao item “a’, esta correto o atendimento. A POC sera realizada apos encerrada a fase
da disputa (lances), especificamente apos a fase de julgamento das propostas. Ou seja, apos a negociacao e
o aceite da proposta final, a licitante sera convocada para o envio dos anexos (documentos de habilitacao).
Uma vez a empresa atendendo a todos os requisitos e documentos de habilitacao exigidos no Edital, a
empresa sera convocada para a POC, sendo habilitada no sistema comprasgov somente apds aprovacao
dessas etapas.

Em relacao ao item “b", a formalizagao do resultado sera realizada por meio da habilitacao da licitante no
comprasgov, sendo também registrada via chat do sistema, se a empresa atendeu ou nao aos critérios de
habilitacao e da POC. Cabe destacar que todos os documentos de habilitacao e/ou desclassificacao
exarados pela Telebras, tambéem serao instruidos no processo do referido Pregao Eletrénico (TLB-PRO-
2025/01607).

Por fim, quanto ao item “c’, conforme item 4.714, “no caso de o LICITANTE nao ser aprovado na prova de
conceito, a Telebras convocara a empresa melhor colocada subsequente (observando a ordem de
classificacdo estabelecida no final da etapa competitiva, por meio de lances) e assim sucessivamente, até a
apuracao de uma proposta que atenda as exigéncias do Edital’. Sendo assim, todas etapas descritas nos
paragrafos de esclarecimentos anteriores serao aplicadas novamente.

«

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

22/09/202512:31
-4

Deve ser considerada, desde ja, uma media das aliquotas previstas para todo o periodo de vigéncia do

«

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

22/09/2025 11.09
-4

PERGUNTA 1. Bina para Chamadas Ativas: Ha alguma especificacao sobre o tipo de chamada que necessita

Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

ev

@999?

OISIONO),
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Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 17.05
-4

1. Qual € a empresa atualmente contratada executando o objeto desta licitacao? Qual o valor do atual

oY

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 13:42
o

PERGUNTA 1. Em se tratando de uma prestacao de servico nacional e considerando a sede de minha

Y

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

18/09/2025 18:08
-

Esclarecimentos gerais:

Y

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 15:23
o

PERGUNTA 1. O edital estabelece a contratagao de ate 16 PAs.
«

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 15118
-

PERGUNTA 1. Atestado de CRM - Algum fornecedor pode assinar como prestador de servico?
Y

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 15.02
o

PERGUNTA 1: 1) Considerando o disposto no item 4.716 do Termo de Referéncia, que trata da migracao da
Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

«K < 1 2 > »

Incluir esclarecimento


https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/noticias
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/eventos
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/cursos-e-capacitacoes
https://www.gov.br/compras/pt-br/canais_atendimento/central-de-atendimento
http://www.brasil.gov.br/
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Pregao Eletronico N° 90014 /2025 (Lei14.133/2021)
UASG 925150 - TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA. ©

Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto  Modo disputa: Aberto/Fechado

Contratacao em periodo de cadastramento de proposta (2]

Avisos (0) Impugnacoes (0) Esclarecimentos (15)

23/09/2025 12:05
-

PERGUNTA 1. Em relacao ao Servicos de Posicoes de Atendimento (PA Tipo 1), € informado que as mesmas
funcionarao 24x7. Porem, entendemos que, para atender satisfatoriamente a escala de atendimento, seria
necessario, no minimo, 8 PAs com taxa 2 de ocupacao, a fim de cobrir os finais de semana. Desta forma, seria
possivel reavaliar a quantidade maxima mensal de 3 PAs/ 6 horas informada em termo de referéncia?
RESPOSTA 1. Gentileza observar no Termo de Referéncia que conforme o item 4.7.4, os servicos do Contact
Center devem operar de forma ininterrupta, 24 horas por dia, 7 dias por semana, incluindo feriados; a Tabela 1
(item 4.8.2) define a quantidade maxima mensal de 3 PA Tipo I, com atendimento em regime de 6 horas; o
dimensionamento exposto no TR (item 4.8.2, observacao “c") indica que cada PA em regime 24x7 recomenda-
se de 4 a 5 operadores, considerando escalas de trabalho e auséncias legais; o item 410.21 prevé a
possibilidade de reformulacao da estrutura de atendimento, incluindo a criacao de ilhas especializadas,
conforme demanda e necessidade da Telebras.

«

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

23/09/2025 09:41
o

PERGUNTA 1 1) iNDICE DE REAJUSTE - INCONSISTENCIA ENTRE DENOMINACAO E SIGLA (INPC x [PCA)
«

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

22/09/202512:31
-4

Deve ser considerada, desde ja, uma média das aliquotas previstas para todo o periodo de vigéncia do

«

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

22/09/2025 11.09
-4

PERGUNTA 1. Bina para Chamadas Ativas: Ha alguma especificacao sobre o tipo de chamada que necessita

Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 18:01
o

PERGUNTA 1. PRIMEIRA QUESTAO: Conforme o item 4.8.2.a (p.8) do Termo de Referéncia (print abaixo) a
«

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

19/09/2025 17:.05
o

1. Qual € a empresa atualmente contratada executando o objeto desta licitacao? Qual o valor do atual

Y

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.



PERGUNTA 1. Em se tratando de uma prestacao de servico nacional e considerando a sede de minha

«

Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.

18/09/2025 18:08
-4

Esclarecimentos gerais:

oY

Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 1523
o

PERGUNTA 1. O edital estabelece a contratacao de ate 16 PAs.
®

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

17/09/2025 1518
-

PERGUNTA 1. Atestado de CRM - Algum fornecedor pode assinar como prestador de servico?
«

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.
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Incluir esclarecimento
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Pregao Eletronico N° 90014 /2025 (Lei14.133/2021)
UASG 925150 - TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA. ©

Critério julgamento: Menor Prego / Maior Desconto  Modo disputa: Aberto/Fechado

Contratacao em periodo de cadastramento de proposta (2]

Avisos (0) Impugnacoes (0) Esclarecimentos (16)

23/09/2025 12:26
-

PERGUNTA 1. Sera aceita a comprovagao de que a empresa possui tratativas ou parcerias em andamento,
desde que a formalizacao ocorra até a assinatura do contrato, de modo a nao restringir a competitividade, em
observancia ao art. 5°, §1°, IV, da Lei n° 14133/2021?

RESPOSTA 1. Por favor, atentem-se ao item 10.11 do Termo de Referéncia, que detalha as caracteristicas
essenciais a serem explicitadas nos atestados de capacitacao técnica. O documento nao considera tratativas
que nao possam ser devidamente comprovadas.

PERGUNTA 2: Considerando o art. 67 da Lei n® 14133/2021, que permite a exigéncia de atestados de
capacidade técnico-operacional, mas veda requisitos que restrinjam de forma indevida a competicao, sera
admitido atestado de servicos com prazo inferior ou porte reduzido, desde que compativeis em
complexidade tecnologica e escopo com o objeto desta licitacao?

RESPOSTA 2. Gentileza observar o item 10 do Termo de Referéncia, em especial alineas “a", “b" e “c" com a
especificacao das caracteristicas e prazos admitidos.

PERGUNTA 3: Quais serao os critérios objetivos de avaliacdo da PoC e se sua funcao sera apenas de
verificacao de aderéncia técnica ou se influenciara diretamente na classificagao das propostas?

RESPOSTA 3: Gentileza observar no Termo de Referéncia, item 4.7.14 que explica que “.. cabera ao licitante
que for provisoriamente classificado em primeiro lugar demonstrar as funcionalidades exigidas para a
solugao ofertada por meio de uma Prova de Conceito (PoC).." E ainda, observar os critérios objetivos de
avaliacao da POC descritos no Anexo | do TR “Criterios de Avaliacao da Prova de Conceito”.

PERGUNTA 4: Quais parametros objetivos serao utilizados pela Telebras para aferir a “inovacao tecnologica’, a
fim de evitar subjetividade na avaliacao e garantir seguranca juridica para a contratada?

RESPOSTA 4: Os critérios objetivos de avaliagao da POC estao descritos no Anexo | do TR “Critérios de
Avaliacao da Prova de Conceito"

«

Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

23/09/2025 12:05
o

PERGUNTA 1. Em relacao ao Servicos de Posicoes de Atendimento (PA Tipo I), € informado que as mesmas
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Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.
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PERGUNTA 1: 1) INDICE DE REAJUSTE - INCONSISTENCIA ENTRE DENOMINAGAO E SIGLA (INPC x IPCA)
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Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.
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Deve ser considerada, desde ja, uma média das aliquotas previstas para todo o periodo de vigéncia do
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Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.



PERGUNTA 1. Bina para Chamadas Ativas: Ha alguma especificacao sobre o tipo de chamada que necessita
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Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.
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PERGUNTA 1. PRIMEIRA QUESTAO: Conforme o item 4.8.2.a (p.8) do Termo de Referéncia (print abaixo) a
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Respostas inseridas no campo "Mensagem" acima.
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1. Qual € a empresa atualmente contratada executando o objeto desta licitacao? Qual o valor do atual
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Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.
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PERGUNTA 1. Em se tratando de uma prestacao de servico nacional e considerando a sede de minha
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Resposta inserida no campo "Mensagem" acima.
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PERGUNTA 1. O edital estabelece a contratagcao de ate 16 PAs.
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Respostas inseridas ho campo "Mensagem" acima.

K [ 1 2 > »

Incluir esclarecimento


https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/noticias
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/eventos
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/cursos-e-capacitacoes
https://www.gov.br/compras/pt-br/canais_atendimento/central-de-atendimento
http://www.brasil.gov.br/

