Ministério da Ciéncia e Tecnologia

L CNP Conselho Nacional de Desenvolvimento Telefone 61 348 9220
Cientifico e Tecnolégico Fax 61 348 9219

Administracdo Central (Head Office)

Servico de Licitagéo

SEPN 507, Bloco B sala 215 Ed. Sede CNPq
70740-901 Brasilia DF Brasil

COMUNICADO
CONCORRENCIA 003/2004

OBJETO: contratagdo de empresa especializada para a prestacao de servigos de
modelagem, implementacéo fisica, implantacdo de procedimentos, técnicas, operacao
e gestdo continuada de Central de Atendimento (Call Center), objetivando a
terceirizacdo dos seguintes servigcos especializados: 1. Servicos de operacao e gestao
de central de atendimento a usudrios do CNPq; 2. Servicos de adaptacdo tecnoldgica
inicial e migracdo de scripts e fluxos de atendimento; e 3. Servicos de ajustes e
adaptacdes tecnolégicas continuadas dos sistemas de gestdo da central de
atendimento, em Brasilia-DF, a realizar-se no dia 19/07/2004, as 10:00

Comunicamos as empresas interessadas na licitacdo em epigrafe o que se
segue:

ONDE SE LE (Edital)

8.9Para efeito de escolha da proposta vencedora na licitacdo, somente seréo
consideradas aquelas situadas até 12% (doze por cento) abaixo do maior valor de
Avaliacéo — A.

LEIA-SE:

8.9Para efeito de escolha da proposta vencedora na licitagdo, somente ser&o
consideradas aquelas cujas avaliacdes (A) nao se diferenciem em mais de 6%(seis
por cento) da maior delas.

ONDE SE LE (Anexo I)

4.12 A contratada terd o prazo de 15 (quinze) dias consecutivos para efetuar a migracao
das atuais PAs, mantendo os servigos atualmente disponiveis.

LEIA-SE:

412 A contratada tera o prazo de 45 (quarenta e cinco) dias consecutivos para efetuar a

migracao das atuais PAs, mantendo os servi¢os atualmente disponiveis.

ONDE SE LE (Anexo |)

4.31

Atendente Experiéncia minima de 1 (um) ano nas atividades de supervisdo de
teleatendimento.

LEIA-SE:

4.31
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Atendente

Desconsiderar o texto

ONDE SE LE (Anexo II)

1.3 Fator Qualidade dos Servigos (Q) — Peso 1

A qualidade dos servigos objeto desta licitagdo sera avaliada através dos seguintes fatores, os quais devem ser
comprovados por certificados emitidos em nome da licitante:

Descrigcao Critério Pontuacao Pontuacéao
Maxima Realizada
1.3.1- Comprovagdo em relacdo a certificacdo I1SO | comorovou estar certificada através
9000:2000 para as atividades de Central de d p-f. d itid .
Atendimento (Call Center) ou Help Desk. e certificado emitido por organismo | 34 hontos
credenciado — 30 pontos.
. N&o comprovou certificagdo — 0 ponto.
1.3.2- Comprovagdo em relacao a certificagdo ISO | Comprovou estar certificada através
9000:2000 para as atividades @& desenvolvimento e d ificad itid .
manutencéo de sistemas. e certificado emitido por organismo 10 pontos
credenciado — 30 pontos.
. Nao comprovou certificagcéo — 0 ponto.
Pontuacdo Maxima|40 pontos

LEIA-SE:
1.3

Fator Qualidade dos Servi¢cos (Q) —Peso 1

A qualidade dos servicos objeto desta licitacdo serd avaliada através dos
seguintes fatores, os quais devem ser comprovados por certificados emitidos em nome

da licitante:
Descrigao Critério Pontuacao Pontuacgéo
Méxima Realizada
1.3.1- Comprovacdo em relacdo a certificacéo Comprovou estar certificada
ISO 9000:2000 para as atividades de Central de 4 e o
Atendimento (Call Center) ou Help Desk. atravgs de certlflcadg emitido_por 10 pontos
organismo credenciado - 10
pontos.
. N&o comprovou certificacdo — 0
ponto.
1.3.2- Comprovagéo em I’ela(;éo é Certifica(;éo X Comprovou estar certificada
ISO  9000:2000 para as atividades de| pyay6s de certificado emitido por
desenvolvimento e manutengdo de sistemas. . . 10 pontos
organismo credenciado - 10
pontos.
. N&o comprovou certificagdo — 0
ponto.
Pontuacdo Maxima|20 pontos

ONDE SE LE (Anexo Il)
1.4

Fator Compatibilidade (C) — Peso 1




MACNPq

Ministério da Ciéncia e Tecnologia

Conselho Nacional de Desenvolvimento
Cientifico e Tecnolégico
Administracdo Central (Head Office)

Servico de Licitagéo

SEPN 507, Bloco B sala 215 Ed. Sede CNPq

70740-901 Brasilia DF Brasil

Telefone 61 348 9220

Fax

61 348 9219

A compatibilidade da licitante em relagdo aos servigos objeto desta licitagdo sera avaliada através dos seguintes fatores
relacionados com a tecnologia do sistema de operagdo e gestdo da Central, os quais deverdo ser comprovados por meio de
catalogos técnicos e declaragdo do fabricante. O CNPq podera fazer diligéncia ou solicitar demonstragdo do software, para a

comissao técnica a ser nomeada.

Descricao Criterio Pontuacao | Pontuaca
Ponderada o]
Realizada
1.4.1 Permite a vinculacdo de|.Possuia funcionalidade
documentos em meio eletrénico aos | = 10 pontos;
registros armazenados. N&ao possui a| 10 pontos
funcionalidade = 0
pontos.
1.4.2 Permite o uso de todos os|.Possuia funcionalidade
formatos de arquivo, inclusive .PDF | =10 pontos;
(Adobe Acrobat Reader). Nao possui a| 10 pontos
funcionalidade = 0
pontos.
1.4.3 Permite o controle de acesso |. Possui a funcionalidade
dos usuarios por meio da criacdo de | = 10 pontos;
grupo de usuarios com privilégios de|. Nao possui a| 10 pontos
acesso diferenciados. funcionalidade = 0
pontos.
1.4.4 Permite alteracdes de layout|. Possui a funcionalidade
das telas, nomenclatura e tipo de |= 10 pontos;
dados de cada campo do banco de Nao possui a| 10 pontos
dados, criacdo de novas telas e|funcionalidade = 0
criacdo de novas tabelas no banco | pontos.
de dados, realizadas somente por
usuarios com privilégios previamente
definidos.
1.45 O controle de Ordens de|.Possuia funcionalidade
Servigos devera permitir o| =20 pontos;
armazenamento e pesquisa “on-line”| . Nao possui a| 20 pontos
de todos os passos pelos quais as|funcionalidade = 0
OS’s passaram até a finalizacéo do| pontos.
servico solicitado (workflow).
1.46 Possui interface  Web,|. Possui a caracteristica
permitindo o] acesso as| =20 pontos;
funcionalidades de consulta e]. N&ao possui a| 20 pontos
acompanhamento do sistema a partir | caracteristica = 0 pontos.
do CNPq.
1.4.7 A licitante possui sistema de |. Possui sistema de
gravacdo digital, atendendo as|gravacdo que atende as | 20 pontos

exigéncias descritas neste projeto
béasico.
vistoria
licitante,

no local indicado
para homologacao

pela
do

O CNPqg fara visita de]|.

exigéncias = 10 pontos;

Nao possui ou o
sistema de gravacao nao
atende as exigéncias do
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sistema de gravacao digital.

projeto basico = 0

pontos.

Pontuacao Maxima

100 pontos

LEIA-SE:

14 Fator Compatibilidade (C) — Peso 1

A compatibilidade da licitante em relacéo aos servigos objeto desta licitagdo sera avaliada através dos seguintes fatores
relacionados com a tecnologia do sistema de operagdo e gestdo da Central, os quais deverdo ser comprovados por meio de
catélogos técnicos e declaragdo do fabrcante. O CNPq podera fazer diligéncia ou solicitar demonstragao do software, para a

comissao técnica a ser nomeada.

Descricao Criterio Pontuacdo | Pontuaca
Ponderada o]
Realizada
1.4.1 Permite a vinculacdo de|.Possuia funcionalidade
documentos em meio eletrénico aos | = 4 pontos;
registros armazenados. Nao possui a| 4pontos
funcionalidade = 0
pontos.
1.4.2 Permite o uso de todos os|.Possuia funcionalidade
formatos de arquivo, inclusive .PDF | =4 pontos;
(Adobe Acrobat Reader). N&ao possui a| 4 pontos
funcionalidade = 0
pontos.
1.4.3 Permite o controle de acesso |. Possui a funcionalidade
dos usuarios por meio da criacdo de | = 4 pontos;
grupo de usuarios com privilégios de|. Nao possui a| 4pontos
acesso diferenciados. funcionalidade = 0
pontos.
1.4.4 Permite alteracdes de layout|. Possui a funcionalidade
das telas, nomenclatura e tipo de | =4 pontos;
dados de cada campo do banco de Nao possui al 4 pontos
dados, criacdo de novas telas e|funcionalidade = 0
criacdo de novas tabelas no banco | pontos.
de dados, realizadas somente por
usuarios com privilégios previamente
definidos.
1.45 O controle de Ordens de|.Possuia funcionalidade
Servicos devera permitir 0| = 8 pontos;
armazenamento e pesquisa “on-line”|. N&ao possui a| 8pontos
de todos os passos pelos quais as|funcionalidade = 0
OS’s passaram até a finalizacdo do | pontos.

servico solicitado (workflow).

1.4.6 Possui interface Web,
permitindo o] acesso as
funcionalidades de consulta e].

. Possui a caracteristica
= 8 pontos;

Ndo poSsui a

8 pontos
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acompanhamento do sistema a partir | caracteristica = 0 pontos.
do CNPq.
1.4.7 A licitante possui sistema de |. Possui sistema de
gravacdo digital, atendendo as|gravacao que atende as | 8 pontos
exigéncias descritas neste projeto|exigéncias = 8 pontos;
basico. O CNPq fara visita de|. Nao possui ou o
vistoria. no local indicado pela|sistema de gravacdo nao
licitante, para homologacdo do|atende as exigéncias do
sistema de gravacéao digital. projeto basico = 0

pontos.
Pontuacdo Maxima 40 pontos
ONDE SE LE (Anexo )
PONTUAGCAO MAXIMA EM EXAME  |320pontos
LEIA-SE:
PONTUAGCAO MAXIMA EM EXAME  |240pontos

ONDE SE LE (Anexo lll-planilha de detalhamento de pregos por PA)

14

LEIA-SE:
14

ONDE SE LE

Encargos sociais e trabalhistas (1.1 + 1.2 + 1.3x70%)

Encargos sociais e trabalhistas (1.1 + 1.2 + 1.3)x70%

2.3 Softwares e servigos de consultoria e desenvolvimento de implantagéo inicial.

LEIA-SE:

2.3 Softwares, servicos de consultoria para adaptacao tecnoldgica inicial, migracao de
scripts e fluxos de atendimento, ajustes e adaptacOes tecnologicas continuas dos

sistemas de gestéo da central.

ONDE SE LE
Item 3

Total (A) — Custo Total Mensal por PA = Subtotal (1) +Subtotal (1) + Subtotal (2) +

Subtotal (3)

LEIA-SE:

Total (A) - Custo Total Mensal por PA = Subtotal (1) + Subtotal (2) + Subtotal (3)




Ministério da Ciéncia e Tecnologia

L CNP Conselho Nacional de Desenvolvimento Telefone 61 348 9220
Cientifico e Tecnolégico Fax 61 348 9219

Administracdo Central (Head Office)

Servico de Licitagéo

SEPN 507, Bloco B sala 215 Ed. Sede CNPq
70740-901 Brasilia DF Brasil

As demais condicfes permanecem inalteradas.
Brasilia, 24 de junho de 2004

COMISSAO ESPECIAL DE LICITACAO



