SERVICO PUBLICO FEDERAL
MJ - DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

RESPOSTAS AOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS

Brasilia—DF, 16 de agosto de 2010.

Seguem abaixo as respostas e o contetdo dos pedidos de esclarecimentos realizados
pelas empresas LOGSOLUTION — EPP, POLITEC GLOBAL IT SERVICES,
ALGAR TECNOLOGIA E CONSULTORIA S.A e TELCO DO BRASIL.
Ressalta-se que as respostas emitidas por esta Administragdo encontram-se em
destaque precedidas pela palavra “RESPOSTA”.

LOGSOLUTION - EPP

AO

SERVICO PUBLICO FEDERAL

MINISTERIO DA JUSTICA

DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

REF.: EDITAL DO PREGAO ELETRONICO N° 05/2010-CTI/DPF
Prezados Senhores;

01-

A empresa LOGSOLUTION - MARIANA VAN ERVEN SANTOS EPP,
estabelecida no SBS quadra 02 Bloco “E” sala 401, Ed. Prime Business
Convenience, Asa Sul - Brasilia/DF, CEP 70.070-100, email:, inscrita no CNPJ
sob 0 n°® 10.462.672/0001-72, de acordo com a Lei 8.666/1993, Artigo 40,
alinea VIII, vem solicitar através do seu representante legal o esclarecimento a
seguir:

No edital em referéncia e seus anexos ndo consta curva de chamadas
recebidas por hora, informacdo extremamente importante para quantificar mao
de obra, infra-estrutura, e posi¢cées de atendimento.

Pergunta-se: Poderé ser disponibilizada tal informacéo?

RESPOSTA:

Sim. A informacdao solicitada segue esta representada no grafico abaixo.
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Obs.: A curva de atendimento representada no grafico acima corresponde
ao numero de atendimentos por horéario dentro do més de julho de 2010,
considerando a curva de atendimento de chamadas do setor de
passaportes.

02-

Entendemos que no periodo de treinamento inicial dos colaboradores que se
refere a clausula sexta da minuta de contrato, ndo havera operacdo e
consequentemente o periodo ndo sera faturado.

Os custos referentes ao periodo de treinamento deverdo ser suportados pelas
empresas licitantes e demonstrados em suas planilhas.
Pergunta-se: Esta correto nosso entendimento?

RESPOSTA:

Sim. O entendimento esta correto.

03-

No item 6.2.1 ja consta a quantidade de chamados atendidos para cada um de
seus servicos, com o intuito de realizarmos o dimensionamento, perguntamos:
qual o percentual estimado do 6rgédo para as chamadas que serdo repassadas
para o atendente?

RESPOSTA:

O quadro abaixo detalha o nUmero de atendimentos diarios, indicando o
numero de atendimentos resolvidos pelos atendentes do 1° nivel e os que
sdo encaminhados para os atendentes dos 2° e o 3° niveis (que
representa 0,41% do total).



Dia | Total Diario | Resolv. 10. Nivel | 20. e 30. Niveis
21 1578 1569 5
22 1620 1611 5
23 1924 1872 4
24 1757 1748 7
25 2198 2188 9
26 1357 1093 0
27 1061 1006 0
28 2175 2161 11
29 3788 3766 12
30 3716 3698 16
1 2787 2778 9
2 1644 1637 7
3 13 13 0
4 1249 1247 2
5 3710 3684 25
6 3098 3084 14
7 3265 3249 16
8 3473 3456 14
9 3901 3893 6
10 1593 1591 0
11 1013 923 0
12 3946 3927 19
13 2963 2938 24
14 3757 3733 23
15 3344 3321 22
16 3080 3065 13
17 1161 1051 2
18 975 892 0
19 3811 3793 17
20 3430 3408 22
TOT 73387 72395 304
04-

Qual o Tempo Médio de Atendimento (TMA) do item FALE CONOSCO e
AJUDA ONLINE (CHAT)?

RESPOSTA:

O tempo médio de atendimento via “chat” pode ter como parametro o
tempo médio gasto, em segundos, com os atendimentos aos usuarios em
ligagOes telefonicas a Central de Servicos do SERPRO, por meio do



numero 0800, exclusivo do PROMASP, que foi de 256 a 318 segundos no
més de julho de 2010.

Contudo, cabe informar que para o atendimento dos chamados feitos via
FALE CONOSCO E CHAT, a empresa devera atender o chamado em 24
horas corridas para assuntos de migracéo, e 8 horas uteis para relatos de

outros assuntos, conforme item 23.5 alinea “b” do Termo de Referéncia —
Anexo | do Edital.

05-

O numero de chamadas anuais € de 1.500.000, ja o numero de chamadas por
més é de 124.000.

O numero correto de chamadas por més néo seria 125.000?

RESPOSTA:

O nimero de atendimento a ser considerado é de 124.000 atendimentos
mensais.

POLITEC GLOBAL IT SERVICES

Senhores,

Solicito esclarecimentos destas questbes abaixo sobre pregdo eletrbnico
05/2010. E também até que dia tem que ser feita a vistoria?

01-

- O item 15.3 do Anexol — Termo de Referéncia, determina um prazo de até 20
dias Uteis para inicio de treinamentos a toda a equipe contratada para o
projeto;

- Os itens 15.5, 15.6,15.7 e 15.8 do Anexol — Termo de Referencia, determinam
prazo de até 35 dias Uteis apds a publicacdo do extrato do contrato no D.O.U.
para disponibilizacdo de toda a estrutura de atendimento;

- O item 17.1.1 do Edital informam que “Os servicos, objeto desta licitacéo,
somente serao iniciados a partir de DEZEMBRO de 2010.”

Entendemos que ha divergéncia de prazos. Da forma que se apresenta,
poderemos ficar cerca de 02 meses com a equipe em inatividade e sem receita
correspondente. Favor esclarecer cronograma.



RESPOSTA:

Devido ao fato do DPF nao obter recursos financeiros, para que a
prestacdo dos servigcos se iniciem antes do més de dezembro de 2010, a
assinatura do contrato e a publicacdo do extrato do contrato no D.O.U.
somente serdo realizados no més de outubro de 2010, quando o término
do prazo de 35 dias Uteis ocorrera no més de dezembro de 2010, quando
poderdo ser iniciados e faturados os servi¢cos contratados.

ALGAR TECNOLOGIA E CONSULTORIA S.A

Ao
Departamento de Policia Federal — DPF Brasilia/DF
REF: Pregéo eletrénico N°. 05/2010

ALGAR TECNOLOGIA E CONSULTORIA S.A., pessoa juridica de direito
privado inscrita no CNPJ sob n°® 21.246.699/0001-44, com sede em Uberlandia,
MG, na Av. Floriano Peixoto, n° 6500, Granja Marileuza, CEP 38405-184, com
fundamento no subitem 12.3 do Edital do Pregao Eletronico n°® 05/2010, vem
apresentar o seguinte pedido de esclarecimento:

01-

No Item 17.1.1 do Edital é informado que inicio da operacéo sera a partir
de Dezembro de 2010. Entendemos que o inicio das operagdes acontecerdo no
dia 01 de Dezembro e que o prazo de execucdo sera de 35 dias que
antecedem esta data. Estamos corretos no nosso entendimento?

RESPOSTA:

O entendimento esta correto.

02-

No Item 6.2.1 do Termo de Referencia é informada uma estimativa de
quantidade de chamados atendidos. Para um melhor dimensionamento
gostariamos de saber se o DPF possui o percentual dos chamados atendidos
nos finais de semana em relagdo aos chamados atendidos no més.

RESPOSTA:
O percentual dos chamados atendidos nos finais de semana esta

disposto na tabela que demonstra os numeros de chamados atendidos
entre os dias 21/06/2010 a 20/07/2010. Vide tabela abaixo:



Dia | Total Diario | Dia | Total Diario
21 1578 21 2,15%
22 1620 22 2,21%
23 1924 23 2,62%
24 1757 24 2,39%
25 2198 25 3,00%
26 1357 26 1,85%
27 1061 27 1,45%
28 2175 28 2.06%
29 3788 29 5,16%
30 3716 30 5,06%
1 2787 1 3,80%
2 1644 2 2,24%
3 13 3 0,02%
4 1249 4 1,70%
~ 5 | 3710 5 5,06%
6 3098 6 4.22%
7 3265 7 4 45%
8 3473 8 4.73%
9 3901 9 5,32%
10 1593 10 2,17%
11 1013 11 1,38%
~12 | 3946 12 5.38%
13 2063 13 4,04%
14 3757 14 5,12%
15 3344 15 4 56%
16 3080 16 4,20%
17 1161 17 1,58%
18 975 18 1,33%
19 3811 19 5.19%
20 3430 20 4,67%
TOT 73387/ TOT 100,00%

03-

No Item 9 do Edital € informado um prazo de até 10 (dez) dias Uteis para
treinamento inicial aos monitores, supervisores, analistas de base e analista de
controle, qualidade e capacitagdo. Qual seria 0 prazo minimo que o DPF prevé
para este treinamento, levando em consideracdo o conteudo que sera
abordado?

RESPOSTA:

N&o existe prazo minimo. O prazo a ser considerado é de 10 dias uteis.



TELCO DO BRASIL

1) A proposito do Pregao n° 05/2010, peco a gentileza de esclarecerem as
seguintes davidas:

01-
Favor informar o perfil de distribuicdo de chamadas por hora em dias Uteis e
finais de semana:

HORARIO DISTRIBUICAO
7:00 a 8:00
8:00 a 9:00
9:00 a 10:00
10:00 a 11:00
11:00 a 12:00
12:00 a 13:00
13:00 a 14:00
14:00 a 15:00
15:00 a 16:00
16:00 a 17:00
17:00 a 18:00
18:00 a 19:00
19:00 a 20:00
20:00 a 21:00
21:00 a 22:00
22:00 a 23:00
23:00 a 24:00

RESPOSTA:

Segue abaixo tabela com a porcentagem média de atendimento geral por
hora.

Hora GERAL %
0 280 0,38%
1 77 0,10%
2 B5 0,07%
3 8 0,01%
4 4 0,01%
5 5 0,01%
6 444 0,61%
7 1145 1,56%
8 3018 4.11%
9 5438 7.41%
10 5664 7.72%
11 6293 8,58%
12 5772 7.87%
13 5914 8,06%
14 6830 9,31%
15 6484 8,84%
16 5396 7,35%
17 7214 9,83%
18 7278 9,92%
19 1686 2,30%
20 1490 2,03%
21 1318 1,80%
22 1055 1,44%
23 519 0,71%
TOTAL 73387 100,00%




02-
O custo mensal de telefonia relativo ao numero 0800 sera de
responsabilidade da Contratante. Esta correto o nosso entendimento?

RESPOSTA:

O entendimento esta correto.

03-
Atualmente, o servico € prestado com quantas PA’s (posi¢cdes de
atendimento)?

RESPOSTA:

Hoje o SERPRO possui dezesseis PA’s (posi¢cao de atendimento) para o
atendimento somente do passaporte (SINPA).

04-
Qual empresa presta o servico atualmente?

RESPOSTA:

N&o existe empresa contratada prestando o servico atualmente. Hoje, o
SERPRO que realiza esse atendimento, somente para 0 passaporte
(SINPA).

05-

Somente o servigco de “Passaporte” funcionara nos 7 dias da semana de
06:00h as 24:00h? Os outros servicos funcionardo de segunda a sexta de
07:00h as 19:00h?

RESPOSTA:

Os servigcos de Passaporte e Controle Migratorio funcionardo em horario
diferenciado dos demais, conforme o item 6.2.1 do Termo de Referéncia.

IVO DE CARVALHO PEIXINHO
Chefe da DINF/CTI/DPF



