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Respostas aos questionamentos da CONCORRENCIA SENAC/ES N.° 010/2026 e
CONCORRENCIA SESC/ES N.° 008/2026.

/ 1) Gestao de chamados:

2)

3)

Q) Possibilidade de gerar automaticamente chamados secundarios vinculados a diferentes
areas a partir de um chamado principal.

PERGUNTA: Precisamos de explicagdo detalhada sobre este processo para eliminarmos
quaisquer duvidas e mel entendidos que possam prejudicar o processo.

RESPOSTA: Trata-se da capacidade de, a partir de um chamado principal, gerar
automaticamente um ou mais chamados destinados a outras areas ou grupos de atendimento,
mantendo o vinculo entre eles para rastreabilidade.

Exemplo previsto no edital: ao solucionar um incidente, a plataforma abre automaticamente
uma requisi¢ao para a equipe de infraestrutura, vinculando os dois chamados.

Referéncia: Anexo 1V, item 1.g; Secdo 1, item 7.2.3.2.g; Sec¢do 1, item 11.6, Jornada 2,
Cendrio 2.2.

Gestao de Catalogo de Servicos e SLA:

a.1. O catalogo de servicos devera permitir a construc¢do de arvores de decisdo, guiando o
usuario através de perguntas dindmicas para assegurar a correta classificacdo e
preenchimento da solicitagdo."

PERGUNTA: O item se refere a "Catalogo de Servicos", porém, ao descrever a fungio,
foca estritamente no uso de Formulario de abertura de chamados. E sobre formulario de
registro de chamados apenas mesmo?

RESPOSTA: N3o se limita ao formulario. O catalogo deve ser organizado por area ou setor,
com servigos vinculados a ativos, responsaveis, grupos ¢ SLAs. A arvore de decisdo guia o
usudrio por perguntas dinamicas até o servico correto. Com base nas respostas, o formulario
se adapta, exibindo apenas os campos pertinentes, ¢ a solicitagdo € encaminhada a
classificagao e ao fluxo de aprovagao corretos.

Referéncia: Anexo 1V, item 2.a e 2.a.1; Se¢do I, item 7.2.3.3.a; Se¢do 11, item 11.6, Jornada
1, Cenario 1.2.

Atendimento Omnichannel Integrado:
g) Distribui¢do automatica baseada em expertise.

PERGUNTA: De onde espera-se que venha a expertise para automacao? Distribuicao por
filas de atendimento atende a necessidade? Precisamos que seja detalhado melhor o
processo para evitar equivocos.

RESPOSTA: O edital nao define a origem da informagdo de especialidade. A solucdo d¢ve
permitir a distribuicdo automdtica dos atendimentos considerando a especialidade/dos
analistas ou grupos, por meio de regras configuraveis. A dlStl‘lbUI(;aO por filas ou
organizados por especialidade, com atribui¢do automatica, é ca

Referéncia: Anexo 1V, item 8.g; Sec¢do I, item 7.2.3.3.a; Anexo V item 2.3.c.
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h) Balanceamento de carga por canal.

PERGUNTA: Quais os critérios de balanceamento? Geralmente, o usuario escolhe o
CANAL de comunicagao para contatar a central de atendimento. Nao ha como forcar um
usuario do whatsapp a seguir para o MS Teams, por exemplo. Precisamos de explicagdes
detalhadas quanto ao processo e resultados esperados.,

RESPOSTA: O requisito nao se refere a direcionar o usuario para outro canal. O canal ¢
escolhido pelo wusuario. O balanceamento refere-se a distribuicdo equilibrada dos
atendimentos recebidos em cada canal entre os analistas disponiveis. Os critérios devem ser
configuraveis pelas institui¢oes.

Referéncia: Anexo 1V, itens 8.a, 8.h e 8.s.

1) Escalagdo automatica por tempo de resposta.

PERGUNTA: Essa necessidade seria sobre omnichannel ou gerenciamento de fila de
atendimentos ja registrados e aguardando atendimento (backlog)? Precisamos de descrigdes
detalhadas quanto ao processo e resultados esperados.

RESPOSTA: Aplica-se aos dois casos: atendimentos recebidos pelos canais e chamados ja
registrados aguardando atendimento. Quando o tempo de resposta configurado for
ultrapassado, a plataforma deve escalar automaticamente o atendimento, conforme regras
definidas.

Como um processo de notificagdo aos resolvedores, supervisores e gestores, sobre o estouro
de SLA, por exemplo.

Referéncia: Anexo 1V, itens 1.f, 8.i e 8.r; Se¢do II, item 7.2.3.2.f.

J) Status de disponibilidade por agente.

PERGUNTA: Esta necessidade refere-se a agente de atendimento (analistas disponiveis)
ou agentes de software? Qual a definicao exata espera-se sobre "disponibilidade" e como
esta deve impactar a experiéncia?

RESPOSTA: Refere-se aos analistas de atendimento (pessoas). A solu¢do deve exibir o
status de disponibilidade de cada analista, por exemplo disponivel, ocupado ou ausente. Esse
status pode ser considerado nas regras de distribuicdo e balanceamento, conforme
configuragao.

Referéncia: Anexo 1V, itens 8.g, 8.h, 8.j e 8.s.

1) Métricas em tempo real por canal.
PERGUNTA: Quais métricas sdo necessarias garantir?
RESPOSTA: O edital ndo estabelece lista exaustiva. Devem ser disponibilizados, por cahal

e em tempo real, no minimo os indicadores ja previstos no edital: volume de atendimeptos,
backlog, tempo médio de atendimento e cumprimento de SLA.
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Vale ressaltar que temos varios indicadores basicos indica
realmente seja feita uma boa gestdo de atendimentos nas plataformas de ESM.
permitir a criagdo de novos controles pelas institui¢des.

Referéncia: Anexo 1V, itens 8.1 e 13.a/b; Secdo II, item 7.2.3.8.
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m) Pesquisa de satisfacdo integrada ao atendimento.

PERGUNTA: Refere-se a pesquisa enviada via notificagdo pos atendimento a um
chamado (incidente ou requisicdo) e Mudanca? Se for outra, precisamos de detalhes.

RESPOSTA: Refere-se a pesquisa de satisfacdo nativa, sem necessidade de login, enviada
ao usuario na conclusdo do atendimento ou chamado, inclusive daqueles originados pelos
canais omnichannel. O edital ndo prevé pesquisa especifica para registros de Mudanga.
Vale ressaltar que as instituicdes devem ter acesso a modificagdes nas questdes destas
campanhas conectando como perfil de nossos clientes internos.

Referéncia: Anexo 1V, itens 6.b e 8.m; Sec¢do I, item 7.2.3.7.b; Se¢do I, item 11.6, Jornada
2, Cenario 2.2.

n) Indicadores especificos para monitoramento de atendimentos por chat.
PERGUNTA: Quais indicadores sdo necessarios garantir?

RESPOSTA: O edital ndo estabelece lista exaustiva. Aplicam-se ao canal de chat os mesmos
indicadores da resposta “I”, além do historico consolidado das conversas para consulta em
dashboards técnicos.

Referéncia: Anexo 1V, itens 8.n e 13, Se¢do I, item 7.2.3.10.

0) Painel inico com todos os canais ativos.

PERGUNTA: O que ¢ necessario ser exibido neste painel e qual a finalidade dele? Esta
sendo solicitada uma interface centralizada para agentes de atendimento ou um dashboard
com apresentacdo de status de cada canal (ativo/inativo, quantos analistas...).

RESPOSTA: Refere-se a uma interface centralizada na qual analistas e gestores visualizam
e acompanham, em uma Unica tela, os atendimentos em andamento em todos os canais
integrados.

Referéncia: Anexo 1V, itens 8.a e §8.o.

q) Estatisticas de performance por canal.
PERGUNTA: Quais dados estatisticos sdo necessarios garantir a apresentacao?

RESPOSTA: O edital ndo estabelece lista exaustiva. Devem ser apresentados por canal, no
minimo, os dados previstos no item 13 do Anexo I'V: volume, tempo médio de atendimento,
cumprimento de SLA e resultados de satisfagdao, com exportagdo em PDF ¢ CSV.

Vale ressaltar que temos varios indicadores basicos indicados por ITIL e COBIT para qu
realmente seja feita uma boa gestdo de atendimentos nas plataformas de ESM. Além de
permitir a criagdo de novos controles pelas institui¢des.

Referéncia: Anexo 1V, itens 8.q, 6.b e 13.
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PERGUNTA: Nio esta claro o que e como exibir. Precisamos de mais informagdes sobre

RESPOSTA: Refere-se a distribuicdo dos atendimentos e chamados entre analistas e grupos,
considerando o volume atribuido a cada um. Inclui a visualizacdo dessa carga por analista e

PERGUNTA: Quais acdes sdo esperadas e como elas devem estar inseridas no contexto do

RESPOSTA: Sdo atalhos disponiveis ao analista na tela do atendimento para agdes
pertinentes aquele atendimento. O edital ndo estabelece lista exaustiva. Exemplos previstos
no edital: respostas rapidas, envio de anexos, transferéncia de fila, encerramento direto pelo
chat, aplicagdo de solucdo e consulta a artigos sugeridos da base de conhecimento.

Referéncia: Anexo 1V, itens 8.b, 8.u, 9.r.3 e 11.n; Secado 1, item 11.6, Jornada 2, Cenario

RESPOSTA: O edital ndo informa a versdo. As institui¢des utilizam atualmente solugdo
parametrizada e baseada em GLPI, e a migragdo devera preservar integralmente os dados,
parametrizagdes, regras de negocio e integragdes existentes.

Para o Senac, a versdo ¢ gerenciada pelo fornecedor atualmente, em nuvem, versao 10.xxxx.

E para o SESC, versdao 11.xxx com instalacdo em nuvem.

Referéncia: Segao II, item 2 (Justificativa); Anexo V, itens 2.2 a 2.5.

Entendemos que sera utilizada uma versao licenciada (GLPI Network). Esta correto
RESPOSTA: Nao ha exigéncia de GLPI Network nem de modelo de licenciamento
especifico. O objeto ¢ plataforma “baseada em GLPI ou equivalente”, devendo atender aos

requisitos técnicos, com suporte e atualizagdes incluidos.

Atualmente no Senac utilizamos a versdo em nuvem com fornecedor-consultoria.

T 0 atendimento

Sesc

0 processo ¢ resultados esperados?

por grupo.

Referéncia: Anexo 1V, itens 8.h, 8.s e 13.a/b.

u) Agoes rapidas contextuais.

atendimento?

2.1.
4) Qual a versao do GLPI atualmente em uso?
5)

nosso entendimento?

Sesc, suporte interno.

Referéncia: Secao II, itens 1.1 ¢ 5.3; Anexo IV.
6) Quantos agentes' (analistas e gestores que atende
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'a alquer usuario que possui acesso a interface padrdo do sistema, ou seja, quem
atua na administracdo, suporte técnico, helpdesk ou gestdo do ambiente de T1. Esses usuarios
tém permissdes para acessar os menus completos do GLPI, conforme o perfil atribuido (como
Técnico, Supervisor, Administrador etc.), podendo gerenciar chamados, inventario, ativos e
demais funcionalidades da ferramenta. Usuarios finais, que acessam apenas a interface
simplificada (Self-Service), ndo sdo considerados agentes e sdo ilimitados.

RESPOSTA: O quantitativo estimado para formagao de prego ¢ o da planilha de valores: 85
licencas para o SENAC/ES e 450 licencas para o SESC/ES. O faturamento serd mensal,
conforme os usudrios licenciados ativos no periodo. Consideramos somente resolvedores
para medigdo.

Reforgamos que este agente publicado sao os "resolvedores". Para usuarios basicos, acesso
ilimitado.

Referéncia: Secgdo II, item 7.1 (Planilha de Valores, itens 01.01 ¢ 02.01, e nota); Secao I,
item 2.4.

7) Excetuando os requerentes e considerando apenas os analistas ¢ supervisores, estes
analistas serao vinculados em que quantidade a cada CNPJ?

RESPOSTA: Os contratos ¢ ambientes sao independentes:

e SENAC/ES (CNPJ 03.743.301/0001-01): 85 licencas resolvedor
e SESC/ES (CNPJ 05.305.785/0001-24): 450 licengas resolvedor

Referéncia: Secdo II, itens 6, 7.1 e 7.2; Sec¢do 111, item 8.1.

8) Quantos ativos aproximadamente serdo inventariados?
e Quantos sdo de TI?
e Quantos sdo de nao-TI?
¢ Qual o tamanho da base de dados a ser migrada?

RESPOSTA: O edital ndo estabelece quantitativo de ativos (TI ou nao-TI) nem tamanho de
base. A solugdo devera contemplar inventario automatico por agente ou SNMP e cadastro
manual de ativos.

Achamos apropriado inclusive ser feito um novo discovery. Iniciamos, mas ndo temos 100%
dos ativos inventariados no GLPIL.

Referéncia: Secdo II, item 7.2.3.4; Anexo IV, item 3; Anexo V, item 2.2.

9) A infraestrutura de rede ¢ toda conectada na organizacdo ou existem instalagdes fisicas que
se comunicam via internet?

RESPOSTA: O edital ndo detalha a topologia de rede. A solucdo devera ser hospedada
nuvem ¢ prestada remotamente, alcangando qualquer dispositivo conectado a rede
corporativa, ¢ devera manter o acesso externo para registro de demandas sem autenticagao.
Sim, nossa rede integra todas as unidades do Senac. E outra rede do Sesc. Inde

Referéncia: Secdo II, itens 5.2 ¢ 7.2.3.4.a; Anexo V, itens 2.1.a e 2.1.d.
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10) Noi OLUMETRIA PREVISTA DOS SERVICOS", menciona-se:

Senac: Usuarios internos com acesso a portal de servigos ~ 850, Agentes de atendimento e
suporte: ~ 85 e Supervisores e gestores de fila ~ 15, entendo que seriam estes os quantitativos
que devemos considerar. Esta correto este entendimento? E ainda;

Devemos considerar também licencas de administrador? Se sim, quantas?

Sesc: Usuarios internos com acesso a portal de servigos ~ 1500, Agentes de atendimento e
suporte ~ 600 e Supervisores e gestores de fila ~ 150. Esta correto este entendimento? E
ainda;

Devemos considerar também licengas de administrador? Se sim, quantas?

RESPOSTA: A volumetria consta do item 9 da Secédo II (e ndo do item 8) e caracteriza o
porte das operacdes. Para formagao do prego, devem ser considerados os quantitativos da
planilha (resposta 6). A planilha ndo prevé item nem quantitativo especifico para licencas de
administrador. O edital exige controle de acesso por perfil com, no minimo, quatro niveis:
usuario, atendente, gestor ¢ administrador.

Complementando, temos equipes de suporte N1 internamente que fazem o primeiro suporte
e/ou parametrizagdes simples no GLPI, cerca de 15 em cada contrato. Se for necessario para
algum perfil diferenciado, faremos o levantamento exato.

Referéncia: Secao II, itens 7.1, 7.2.3.11 ¢ 9.

11) Ainda tratando do Item "8. VOLUMETRIA PREVISTA DOS SERVICOS", ¢ de nosso
entendimento que estes "Usuarios internos com acesso ao portal de servigos", do ponto de
vista de nossa plataforma de atendimento, seriam como se fossem clientes (s3o sabemos se
também para o GLPI). Neste sentido, quais 0s servigos aos quais estes terdo acesso?

RESPOSTA: Sao colaboradores e parceiros, na condi¢do de solicitantes, com acesso por
login tnico (SSO). Terdo acesso a:

e catdlogo de servigos com arvore de decisdo;

e abertura e acompanhamento de chamados pelos canais previstos (portal, WhatsApp,
Microsoft Teams e atendimento omnichannel);

e base de conhecimento para autoatendimento;

e pesquisa de satisfacdo.

Referéncia: Secdo II, item 9; Anexo IV, itens 2, 5.e, 6.b, 8, 9 ¢ 10.

12) Nao nos ficou claro se precisariamos fornecer a contratagdo do canal de WhatsApp junto ao
broker e incluir as mensagens no nosso custo. Queira por gentileza, sanar também essa
davida.

RESPOSTA:

Para o Senac:
O nuimero ¢ existente e verificado, de titularidade das institui¢des, € a sol
possibitidadedefazerregistrosde-ehamadosrapidamente pelo Whatsapp com integfagao
posteriormente combinada em projeto.
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13)

14)

Par C:

Ainda ndo ha whatsapp para toda empresa, mas para um setor especifico, suprimentos.
Pode estar previsto na proposta as despesas extras relacionadas a essa solu¢do como de
responsabilidade do contratante, quando ativado.

Referéncia: Anexo IV, item 9; Secao II, itens 8 € 9.2; Secdo I, item 2.2; Secdo III, item
3.3.

Atestados de capacidade técnica originalmente emitidos em formato eletronico (PDF).

a) Sera admitida a apresentagdo do atestado de capacidade técnica impresso a partir de seu
arquivo eletronico original?

RESPOSTA: Sim. Sera admitida a apresentacdo do atestado de capacidade técnica impresso
a partir de seu arquivo eletronico original, observadas as exigéncias estabelecidas no edital
quanto a apresentacdo dos documentos de habilitacao.

b) Caso o edital exija autenticacdo dos documentos apresentados por impressao, qual
procedimento devera ser adotado para os atestados originalmente emitidos em formato
eletronico, considerando que ndo existe uma via fisica original para compara¢do com a
impressao?

RESPOSTA: Nos casos em que o documento tenha sido originalmente emitido em formato
eletronico, sua autenticidade podera ser verificada por meio dos mecanismos de validagao
disponiveis, como codigo de verificagdo, endereco eletronico ou outros meios idoneos. A
necessidade de autenticacao devera observar as disposi¢des do edital e a natureza do
documento apresentado.

c) Serd admitida a apresentacdo do arquivo eletronico original em PDF, por meio
eletronico indicado pela Comissdo de Licitagdo, caso seja necessaria a verificagdo de sua
autenticidade durante a sessdo publica ou na fase de julgamento da habilitacdo ja que o
original é o proprio arquivo digital/eletronico?

RESPOSTA: Nao. O arquivo eletronico original em PDF nao substitui a documentagao que
devera ser apresentada no Envelope 02, conforme as disposi¢des do edital. O documento
devera constar no envelope, em sua forma impressa, acompanhado dos meios de validagdo
de autenticidade disponiveis e observadas as exigéncias de autenticagdo previstas no
instrumento convocatorio. Eventual solicitagdo do arquivo eletronico original pela Comissao
de Licitacdo podera ocorrer para fins de conferéncia, sem substituir a obrigacdo de
apresentacao da documentagao exigida no envelope.

Documentos contendo assinatura digital ou eletronica
a) Serdo aceitos atestados de capacidade técnica assinados digitalmente o¢u
eletronicamente, desde que seja possivel verificar a validade da assinatura e a integridade/do
documento por meio das ferramentas ou plataformas oficiais de validagéo pertinentes?
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fa documentos assinados digitalmente ou eletronicamente, sera dispensada a
apresentacao de copia autenticada em cartério quando a autenticidade puder ser verificada
no arquivo eletronico original?

RESPOSTA: A dispensa de autenticacdo em cartorio devera observar a natureza do
documento, os mecanismos disponiveis para verificacao de sua autenticidade e as disposi¢des
da regulamentagdo aplicdvel. A mera impressao do documento eletronico ndo afasta, por si
s0, as exigéncias previstas no edital.

c) Caso a Comissdo de Licitagdo necessite confirmar a autenticidade de documento
dessa natureza durante o julgamento da habilitacdo, sera permitido o encaminhamento do
arquivo eletronico original para fins de diligéncia e conferéncia? Inclusive por meio de
enderego eletronico indicado pela propria Comissao ou por meio de dispositivos como pen
drive, HD externo etc?

RESPOSTA: Sim. Caso necessario, a Comissdo de Licitagdo podera solicitar o arquivo
eletronico original para conferéncia da autenticidade e integridade do documento, por meio
eletronico indicado pela propria Comissdo. A utilizagdo de dispositivos fisicos, como pen
drive ou HD externo, dependera da necessidade e da viabilidade operacional, bem como das
orientacdes estabelecidas pela Comissao.

15) Procedimento para verificacio e saneamento documental
Por fim, solicitamos esclarecer se, durante a analise da documenta¢do de habilitagdo, a
Comissao podera realizar diligéncias para verificar a autenticidade, a integridade e a validade
dos atestados apresentados, inclusive mediante solicitagdo ou recebimento do arquivo
eletronico original, quando necessario para confirmar informagdes de documento ja
apresentado pelo licitante.

RESPOSTA: Sim. Nos termos do item 10.7 da Secao III do edital, a Comissao de Licitacao
podera realizar diligéncias para esclarecer ou complementar a instru¢do do processo,
inclusive para verificar a autenticidade, a integridade e a validade dos atestados apresentados,
podendo solicitar o arquivo eletronico original quando necessario a conferéncia de
documento ja apresentado.

As diligéncias deverao observar os limites estabelecidos no edital e na regulamentagao
aplicavel, sendo vedada a inclusdo posterior de documentos que deveriam ter sido
apresentados anteriormente, ressalvadas as hipoteses admitidas pela regulamentagao
aplicavel.

PREMISSA GERAL: Os aspectos de execug@o nao detalhados no edital serao definidos
na fase de planejamento e no cronograma de cada instituig¢do, a ser apresentado pela
contratada em até 15 dias corridos ap0ds a assinatura. A licitante deve ofertar os valores
unitarios da planilha considerando o escopo dos Anexos IV e V, a volumetria estimada e o
esclarecimentos ja publicados. Todos os custos e riscos inerentes ao fornecimento devem
estar contemplados na oferta.

Referéncia: Secdo 11, itens 5.1, 7.1, 9 e 12.3.1; Anexo V, item 1, Se¢do I, item 2.2; Se¢cag 111,
item 3.3.
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16) Re sabilidade financeira e consumo excedente

Referéncias indicadas pela licitante: Segdo 1I, itens 8 e 9.2; Anexo 1V, item 9; resposta 12 dos
esclarecimentos publicados.

PERGUNTA a) Considerando a resposta 12 dos esclarecimentos publicados, quais despesas
do WhatsApp do SESC/ES poderdo ser previstas como responsabilidade do contratante:
tarifas da Meta, servigos de BSP, mensagens de campanhas, notificagdes e demais cobrangas
de utilizacao?

RESPOSTA: Conforme a resposta 12, no SESC/ES as despesas de utilizacdo do canal
WhatsApp, quando ativado pela contratante, sdo de sua responsabilidade. Isso inclui as tarifas
cobradas pela Meta e as cobrangas por mensagem ou conversa do provedor (BSP), inclusive
de campanhas e notificacdes. A integragao da solu¢do com a WhatsApp Business API oficial,
incluindo configuragdo, webhook, fluxos e recursos de IA e transcri¢do, integra o preco
ofertado.

Referéncia: resposta 12; Anexo 1V, item 9; Segdo 11, itens 8 e 9.2.

PERGUNTA b) A estimativa ¢ de aproximadamente 30.000 comunicados ativos por més.
Caso sejam demandados 60.000 comunicados em determinado més, por exemplo, quem
suportara as despesas transacionais correspondentes ao excedente? Havera necessidade de
autorizacdo prévia e qual sera o procedimento de medigdo?

RESPOSTA: Por se tratar de despesas de utilizagdo, eventual consumo excedente a
estimativa também ¢ da contratante. A ativacdo e a utilizagdo do canal dependem de
autorizagdo prévia. A medigao sera feita pelos relatorios de consumo do provedor, validados
pela fiscalizagao.

Referéncia: resposta 12, Secdo 11, itens 9.2, 13.5 e 13.10.

PERGUNTA c¢) Como esses custos deverdo ser apresentados para garantir propostas
comparaveis: contratagdo direta pelas institui¢des, despesas incluidas nos itens existentes da
planilha ou outra forma? Como a Comissao considerara essas despesas na comparacao dos
pregos ofertados?

RESPOSTA: Para garantir a comparabilidade das propostas, as despesas de utilizacdo ndo
devem compor os pregos da planilha. A proposta pode registrar a ressalva de que essas
despesas sdo de responsabilidade da contratante. A comparagao de precos ¢ a Nota de Prego
consideram exclusivamente os valores ofertados na planilha.

Referéncia: resposta 12; Segdo 11, itens 7.1 e 10.3.

17) Inteligéncia Artificial — capacidade, consumo e arquitetura

Referéncias indicadas pela licitante: Se¢do 11, itens 9.1, 9.2 e 11.6, cendrio 2.1; Anexo 1V/item
11; Anexo VI.

PERGUNTA a) Para dimensionar os recursos de IA, quais pardmetros deyerdo ser

considerados diante dos aproximadamente 5.000 chamados mensais do SENAC/E
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al2, mados mensais do SESC/ES e dos aproximadamente 600 usuarios de IA assistiva?
Existem estimativas de intera¢des, simultaneidade, processamento de audio ou outros
consumos? Ha franquias ou limites admitidos?

RESPOSTA: Os parametros disponiveis sdo os da volumetria. O edital ndo estabelece
estimativas de intera¢des, simultaneidade ou processamento de audio, nem franquias ou
limites. O dimensionamento ¢ responsabilidade da licitante.

Referéncia: Secgdo 11, item 9, Sec¢do IlI, item 3.3.

PERGUNTA b) Os custos necessarios a disponibilizagdo das funcionalidades de 1A, incluindo
implantagdo, integracdo, infraestrutura, processamento, sustentagdo e eventuais cobrangas por
tokens, audio ou servicos externos, deverdo integrar os pregos ofertados? Quais
funcionalidades serdo obrigatorias no SENAC/ES, considerando a indicagdo “NA” para 1A
assistiva?

RESPOSTA: Sim, os custos de IA devem integrar os precos ofertados. Os requisitos de IA do
Anexo IV aplicam-se as duas instituicdes. A indicacdo “NA” na volumetria do SENAC/ES
refere-se apenas a auséncia de estimativa quantitativa e ndo afasta esses requisitos.

Referéncia: Secdo I, item 2.2; Anexo 1V, itens 9.f.1 e 11.

PERGUNTA c¢) Confirma-se que, no cenario 2.1 da Prova de Conceito, a recomendagao
automatica de dois artigos da Base de Conhecimento e de uma solugéo aplicada a incidente
similar devera ocorrer sem consulta a servigos externos de nuvem durante a demonstragdo,
conforme expressamente previsto no roteiro? Quais evidéncias técnicas serdo consideradas
suficientes para comprovar essa condigdo e como essa exigéncia sera compatibilizada com a
possibilidade de utilizagdo de servicos de IA de terceiros prevista no item 11.b.1 do Anexo [V?

RESPOSTA: Confirma-se que, no Cenario 2.1, as sugestdes devem ser geradas conforme o
roteiro, sem consulta a servigos de nuvem externos. O item 11.b.1 do Anexo IV trata da
capacidade geral de integracdo com IA. O Cenario 2.1 estabelece a condigao especifica daquela
demonstracdo. A verificagdo sera feita pela Comissao durante a PoC, que podera ser gravada.

Referéncia: Segdo 1, itens 11.2, 11.3 e 11.6 (Cenario 2.1); Anexo 1V, item 11.b.1.

PERGUNTA d) Como devera ser implementado o “aprendizado continuo (treino)” previsto
no item 11.d, respeitando a vedagdo ao uso dos dados para aprendizado do fornecedor e a op¢ao
de ndo retengdo de contetido? Quais evidéncias técnicas e documentais serdo exigidas?

RESPOSTA: O edital ndo define a forma de implementacdo, que serda tratada no

planejamento. Em qualquer caso, devem ser respeitadas a vedagdo ao uso dos dados par
aprendizado do fornecedor e a op¢ao de ndo retencdo de contetudo. A contratante podera audi
a conformidade.

Referéncia: Anexo 1V, itens 11.b.1 e 11.d; Anexo VI, itens 1.8, 1.13 e 1.15.

. /
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Referéncias indicadas pela licitante: Se¢do 11, itens 7.1, 9.1, 9.2, 12.3.6 ¢ 13.4; respostas 6, 7
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PERGUNTA" Efﬁantidos os quantitativos de 85 e 450 licengas para formagdo do prego, qual

_— /é;lpacidade devera ser assegurada para os demais perfis e quantitativos da volumetria,

especialmente os aproximadamente 600 agentes e 150 supervisores/gestores do SESC/ES?
Esses grupos possuem sobreposicdo?

RESPOSTA: Conforme as respostas 6, 7 ¢ 10, a licenca corresponde ao usuario resolvedor
ativo, com quantitativo estimado de 85 no SENAC/ES e 450 no SESC/ES. Os solicitantes t€ém
acesso ilimitado, sem licenga. A volumetria indica o porte das operacdes, € a sobreposi¢ao
entre perfis serd levantada no planejamento. Eventual necessidade acima do estimado sera
tratada pela medicao e, se for o caso, por termo aditivo.

Referéncia: respostas 6, 7 e 10, Se¢do 11, itens 5.1, 7.1 (nota), 9, 12.10 e 13.12.

PERGUNTA b) Existe quantidade minima mensal faturavel ou toda a remuneracdo das
licengas dependera da medigdo efetiva? Qual procedimento, periodo e evidéncia serdo
utilizados nessa apuragdo?

RESPOSTA: Nao h4 quantidade minima faturdvel. A remuneracdo das licencas depende da
medicdo mensal dos resolvedores ativos, apresentada em relatorio e fatura detalhados e
atestada pela fiscalizacao.

Referéncia: Secdo 11, item 7.1 (nota); SENAC: itens 12.3.6 e 12.7 a 12.9; SESC: itens 13.4 e
13.10.

19) Atualizacdes — prazo, compatibilidade e custos de manutenc¢io
Referéncias indicadas pela licitante: Segdo 11, itens 5.3.2, 5.3.4, 7.2.3.12 ¢ 13.5.

PERGUNTA a) Qual sera o prazo maximo entre a disponibilizagdo oficial de uma atualizagéo
aplicavel e sua implantagdo em producdo, distinguindo corregdes criticas de seguranca,
atualizagOes corretivas e evolutivas? Como deverdo ser considerados testes, homologacdo e
preservacao das funcionalidades contratadas?

RESPOSTA: O edital ndo fixa prazos diferenciados por tipo de atualizagdo. A contratada deve
fornecer as atualizagdes corretivas e evolutivas sempre que langadas, sem interrupgdo do
servico, com comunicagao prévia das manutencdes programadas. Os procedimentos de teste e
homologacdo serdao definidos no planejamento.

Referéncia: Segdo 11, itens 5.1, 5.3.1 e 5.3.4.

PERGUNTA b) A manutengdo regular devera abranger testes de compatibilidade e ajustes
necessarios em plugins, customizagdes e integracdes afetados pelas atualizagdes, se
interrupcdo indevida dos servigos? Quais atividades estardo incluidas no prego regular e quais
poderdo ser tratadas como customizac¢do adicional previamente autorizada? Como
comprovada a preservagdo do funcionamento da solug@o apds essas intervencdes?

PERGUNTA c¢) Confirma-se que as atividades necessarias 3 s e a

manutengdo das funcionalidades originalmente contratadas, incluindo testes e ajlistes de
compatibilidade em plugins, customizagdes e integragdes sob responsabilidade da (Jontratada,

. deverdo, integrar os,.servicqs regulares de suporte € manutencdo, sem cobfanca como
Servigo Nacnonaq c?eApren&rzagem Comerc?eﬁ gu p §ao, ¢
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customizacdes adicionais? Quais critérios serdo utilizados para distinguir essas atividades de

/ , . “qe ~
_—" novas demandas remuneraveis, observadas as responsabilidades e¢ exce¢des expressamente

/ previstas no edital e nos esclarecimentos oficiais?

RESPOSTA: Confirma-se. A corre¢do de falhas e a manutencdo das funcionalidades
contratadas integram o suporte, sem custo adicional, inclusive os testes e ajustes de
compatibilidade em plugins, customizacdes e integragdes. Sdo remuneraveis como
customizacdo apenas as novas funcionalidades ou evolugdes solicitadas e previamente
autorizadas pela contratante.

Referéncia: Segdo I, itens 5.3.2, 7.2.3.12, 8, 12.6 e 13.5; Planilha, itens 01.04 e 02.04.

20) Integracdes — quantidade, entrega e sustentacio

Referéncias indicadas pela licitante: Secdo 11, itens 9.1 e 9.2; Anexo 1V, itens 7 e 10; Anexo
V, item 2.5.

PERGUNTA a) Quais sdo as integracdes obrigatérias de cada institui¢do? Solicita-se
identificar sistemas, versoes, interfaces, operagdes, dados envolvidos, direcdo dos fluxos e
frequéncia de processamento, indicando quais deverdo estar operacionais na implantagdo
inicial.

RESPOSTA: As integragdes de referéncia constam da volumetria: Teams, Office 365, Azure
AD, ERP, CRM, RH e Eventos. Somam-se a elas os requisitos de API, Teams e SSO/OAuth2
e a preservacao das integracdes existentes. O detalhamento técnico e o momento de entrada
em opera¢ao de cada integracdo serdo definidos no planejamento de cada instituicao.

Referéncia: Segdo 11, itens 5.1 e 9; Anexo 1V, itens 7, 10 e 12; Anexo V, item 2.5.

PERGUNTA b) Quem sera responsavel por documentagdo, credenciais, acessos, adaptagdes

nos sistemas de origem e eventuais servicos de fabricantes ou fornecedores necessarios a
implementacao e aos testes?

RESPOSTA: A contratante disponibilizara as informacdes, 0s acessos € 0 suporte necessarios.
A contratada é responsavel pela mao de obra e pelas ferramentas da execugao.

Referéncia: Clausula Quinta, item 11, e Clausula Sexta, item 11, das minutas.

PERGUNTA c) A entrega devera compreender os fluxos efetivamente funcionando entre os
sistemas, com aplicagdo das regras de negécio, tratamento de falhas e evidéncias de
homologagdo? Qual sera a responsabilidade da Contratada pela continuidade dessas
integragoes e por ajustes decorrentes de atualizagdes durante a vigéncia?

PERGUNTA d) Confirma-se que, para as integracdes incluidas no escopo inicial cuja entrega
operacional seja exigida, a mera disponibilizagdo de API, conector ou documentacdo técnica
ndo sera suficiente para o aceite, devendo ser demonstrado o funcionamento efetivo dos fluxos ———
implementados, incluindo autenticagdo, transmissdo_de dado i as regras de
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negocio?Considerando a alternativa prevista no item 2.5 do Anexo V, em quais condi¢des sera
admitido o fornecimento de documentagao técnica para substituicdes equivalentes?

RESPOSTA: O aceite depende da comprovacao da execucao e da aprovacao da fiscalizagao.
A alternativa de fornecer documentagao técnica para substituigdes equivalentes, prevista no
Anexo V, sera avaliada pela fiscalizacdo no aceite. Durante a vigéncia, a contratada responde
pela continuidade das integragdes e pelas corregdes, sem custo adicional.

Referéncia: Anexo V, item 2.5.a; Se¢do 11, itens 5.3.2, 12.4 e 13.3.

21) Migracdo — extracio, volume e preservacio integral
Referéncias indicadas pela licitante: Anexo V, itens 1 e 2.2 a 2.5; respostas 4 e 8 dos
esclarecimentos publicados.

PERGUNTA a) Além das familias de versoes ja informadas, quais versdes completas, plugins
e customizagdes estdo em uso? Quais volumes deverao orientar a proposta: chamados, periodo
historico, banco de dados, anexos, usuarios, regras, catalogos, calendarios e dashboards? Para
informagoes ainda indisponiveis, qual premissa comum devera ser utilizada pelos licitantes?

RESPOSTA: Conforme a resposta 4, o SENAC/ES utiliza GLPI 10.x em nuvem, gerenciado
pelo fornecedor atual, e o SESC/ES utiliza GLPI 11.x em nuvem, com suporte interno. Versoes
completas, plugins, customizacdes e volumes serdo levantados no planejamento de cada
institui¢do. A premissa comum para todas as licitantes ¢ o escopo integral do Anexo V.

Referéncia: respostas 4 e 5; Anexo V, itens 1 e 2.2 a 2.5; Se¢do I, item 5.1, Segdo III, item
3.3

PERGUNTA b) Serdo disponibilizados acesso controlado, APIs de extragao, exportacdes ou
backups completos do banco e dos anexos? Existem limites de requisi¢des, volume, acesso ou
transferéncia? Quem sera responsavel pela obtencdo desses recursos junto aos fornecedores

atuais e por eventuais custos de extracao?

RESPOSTA: A contratante viabilizara o acesso aos dados do ambiente atual, inclusive junto
ao fornecedor atual, no caso do SENAC/ES. O meio de extragdo (acesso, exportacdo ou
backup) sera definido no planejamento.

Referéncia: respostas 4 e 5; Secdo 11, item 5.1; Clausula Quinta, item II, das minutas.

PERGUNTA c¢) Quais critérios e evidéncias serdo utilizados para homologar a preservagio
dos dados, relacionamentos, numeragdo, historicos, anexos, SLAs, permissodes, regras,
dashboards e integracdes? Como deverdo ser planejados o corte, o tratamento dos registro
produzidos durante a transi¢do e o retorno ao ambiente anterior, se necessario? Como sera
validada a equivaléncia das configuragdes e funcionalidades preservadas ou recriadas?

O corte, os testes, a homologagdo ¢ o eventual retorno deve

contratada.

Referéncia: Anexo V, itens 1 e 2.2 a 2.4, Se¢do II, item 5.1.
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PERGUNTA" Til)faonﬁrma-se que eventuais inconsisténcias decorrentes da execugdo da

— /n;igragﬁo e atribuiveis a Contratada deverao ser corrigidas como parte do servigo originalmente
contratado, sem cobranga adicional? Confirma-se que o aceite e o faturamento dos servigos
dependerdo da verifica¢do da integridade e preservacdo dos dados e configuracdes exigidos no
Anexo V? Como serdo tratadas divergéncias preexistentes nos ambientes de origem ou
decorrentes de fatores alheios a execucdo da Contratada?

RESPOSTA: Confirma-se que as inconsisténcias atribuiveis a contratada serdo corrigidas sem
custo adicional e que o aceite e o faturamento dependem da verificagdo da integridade.
Divergéncias preexistentes no ambiente de origem serdo tratadas com a fiscalizacao.

Referéncia: Anexo V, item 1, Clausula Décima, item Il.c, das minutas, Segdo II, itens 12.3.2,
12.4,13.3e13.10.

22) Disponibilidade e suporte humano — cobertura e niveis de servigo

Referéncias indicadas pela licitante: Segdo II, itens 5.3.1 a 5.3.3 e 7.2.3.1.a; minutas
contratuais, Clausula Oitava; resposta 10 dos esclarecimentos publicados.

PERGUNTA a) Qual resultado operacional devera ser assegurado pela replicacao geografica,
qual o tempo maximo de recuperacdo do servico (RTO) e qual a perda maxima de dados
admitida (RPO)? Quais retencdes e evidéncias de restauracao serdo exigidas para os backups?
Quais componentes deverdo ser abrangidos pela replica¢do geografica?

RESPOSTA: O edital exige alta disponibilidade, replicacdo geografica e backup automatico
diario. Nao fixa RTO, RPO nem prazo de retengo. Esses parametros serdo formalizados no
planejamento.

Referéncia: Segdo 11, itens 5.1 e 7.2.3.1.a; Anexo V, item 2.1.

PERGUNTA b) Para sustentar a operagdo da plataforma em regime 24x7, serd exigida
disponibilidade de suporte humano especializado ou acionamento técnico fora do expediente,
inclusive a noite, em finais de semana e feriados? Quais ocorréncias deverdo gerar esse
atendimento? Quando essa cobertura for exigida, seus custos deverdo estar contemplados no
preco regular da contratacao?

RESPOSTA: A disponibilidade 24x7 refere-se ao sistema. O edital ndo exige plantdo humano
24x7. O suporte deve ser prestado sem custo adicional, pelos canais de e-mail e portal.

Referéncia: Segdo 11, itens 5.3.1 a 5.3.3.

PERGUNTA c) Qual sera o periodo e a metodologia de apuragdo da disponibilidade de 99%
considerando as exclusdes previstas no edital? Como serdo aplicadas as penalidades
contratuais as falhas de disponibilidade e suporte?

RESPOSTA: O edital ndo define metodologia de apuracdo. Eventuais descumprimentos
sujeitam-se as penalidades contratuais, assegurada a defesa prévi

Referéncia: Segao 11, item 5.3.1; Clausula Oitava, itens IV e XIV, das minutas.
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23) Atendimento digital e assistente virtual — unidades e responsabilidades
—
// Referéncias indicadas pela licitante: Segdo 11, item 8.
/ PERGUNTA a) O que representam as aproximadamente 500 unidades de atendimento digital

e as 10 unidades de assistente virtual? Qual o periodo de referéncia e esses quantitativos sdo
por institui¢@o ou para o conjunto da contratagdo?

PERGUNTA b) Esses nimeros representam estimativas, limites de utiliza¢do ou capacidade
minima? No caso dos assistentes, qual sera a quantidade de instancias, fluxos, areas atendidas
ou configuragdes que devera ser entregue?

RESPOSTA: Sao quantitativos estimados para a forma¢do de custos e indicados como
incluidos. A configuracao dos assistentes sera definida no planejamento.

Referéncia: Secgdo 11, itens 5.1 e 8.

PERGUNTA c¢) O item compreende a disponibilizacdo da solucdo para utilizagdo pelas
equipes das institui¢des ou também inclui prestagdo de atendimento aos usuarios finais por
profissionais da Contratada? Caso inclua atendimento humano, qual serd o escopo, a
volumetria ¢ a cobertura exigida?

RESPOSTA: O item refere-se a disponibilizacdo da solucdo para as equipes das instituigdes.
O edital nao prevé atendimento a usudrios finais por profissionais da contratada. O “agente
humano” ¢ o analista da institui¢ao.

Referéncia: Secdo 11, itens 8 e 9; Anexo 1V, item 9.r.

24) Inventario — descoberta, implantacio e cobertura

Referéncias indicadas pela licitante: Se¢do 11, item 7.2.3.4,; Anexo 1V, item 3; respostas 8 e 9
dos esclarecimentos publicados.

PERGUNTA a) A realizacgdo de novo discovery mencionada na resposta 8 sera
responsabilidade da Contratada? Essa responsabilidade incluira planejamento, distribuigdo de
agentes, configuragdo de coleta por SNMP, tratamento de falhas e validagdo dos ativos
identificados? Havera atividades presenciais e em quais localidades?

RESPOSTA: Sim. Conforme a resposta 8, serd realizado novo levantamento (discovery).
Como parte da implantacdo técnica e configuragao inicial, cabem a contratada o planejamento,
a configuracdo da coleta por agente ou SNMP, o tratamento de falhas e a validacdo dos ativos.
A distribuicao dos agentes de inventario sera definida no planejamento, com as equipes de T1
das instituicdes. Os servigos sdo prestados remotamente; as atividades presenciais prevista
sdo reunides eventuais e o treinamento. Conforme a resposta 9, as redes sdo independentesya
do SENAC/ES integra todas as suas unidades, e o SESC/ES possui rede propria.

capacidade devera orientar o orgamento ¢ a infraestrutura? Quais acessos e re
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fornecidespelas instituicdes e quais critérios serdo utilizados para verificar a cobertura e
aceitar a implantacao?

RESPOSTA: Nao ha quantitativo consolidado de ativos. O levantamento serd feito no
planejamento, com os acessos a rede corporativa fornecidos pela contratante. A cobertura sera
verificada no aceite técnico.

Referéncia: resposta 8; Segdo I, itens 5.1, 12.4 e 13.3; Clausula Quinta, item I, das minutas.

25) Preco — comprovacgio da capacidade de execucio
Referéncias indicadas pela licitante: Segdo 111, itens 1.4 e 3.1; Se¢do I, itens 2.2 e 2.3.

PERGUNTA a) Considerando a complexidade técnica do objeto e a faculdade prevista no
item 1.4 da Sec¢do III, confirma-se que, diante de indicios objetivos de inexequibilidade,
especialmente  pregos significativamente inferiores aos estimados ou aparente
subdimensionamento dos recursos, a Comissao realizara diligéncia para verificar a viabilidade
da proposta antes de sua aceitagdo definitiva? Quais critérios e procedimentos serdo adotados
nessa avaliagdo?

PERGUNTA b) Na analise da exequibilidade, confirma-se que a demonstragdo da viabilidade
econdmica devera contemplar todos os componentes necessarios a execucdo integral do objeto,
incluindo infraestrutura em nuvem, alta disponibilidade, armazenamento, inteligéncia
artificial, mensageria WhatsApp, licengas e servigos de terceiros, migragdo de dados,
integragdes corporativas, implantagdo, treinamento, suporte técnico, manutengao,
atualizagdes, mao de obra e encargos? Quais evidéncias serdo consideradas suficientes para
essa demonstracdo, tais como memorias de calculo, dimensionamento de recursos, contratos,
cotagdes ou documentos equivalentes?

PERGUNTA c) Considerando que determinados servicos sdo classificados no edital como
"incluidos" ou "sem custos adicionais", confirma-se que a auséncia de valor especifico na
planilha ndo dispensa a demonstragdo de sua cobertura econdmica e operacional? Quando a
licitante alegar utilizagdo de recursos proprios, compartilhados ou sem custo marginal, sera
necessaria a apresentacdo de elementos verificaveis que demonstrem sua efetiva
disponibilidade e sufici€ncia para o atendimento das obrigag¢des contratuais?

PERGUNTA d) Na avaliagao da exequibilidade, sera verificada a compatibilidade entre os
recursos demonstrados, o esfor¢o necessario a implantagdo e migracdo, o cronograma
contratual, os quantitativos de usuarios, os niveis de servigo e as receitas efetivamente
faturaveis? Como serdo tratadas eventuais inconsisténcias entre o dimensionamento
apresentado, os custos estimados ¢ a capacidade de execugdo exigida?

RESPOSTA: A Comissdo podera solicitar a composi¢do analitica da proposta, a ser
apresentada em até¢ 48 horas, sob pena de desclassificacdo. A Comissdo também podera
promover diligéncias em qualquer fase do processo.

Referéncia: Secdo 111, itens 1.4 e 10.7.
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PERGUNTA e) Confirma-se que todos os custos necessarios ao cumprimento das obrigagoes
originalmente previstas no edital deverdo estar contemplados nos precos ofertados, inclusive
quando ndo houver rubrica especifica na planilha, ressalvadas apenas as despesas
expressamente atribuidas as contratantes? Confirma-se, ainda, que a omissdo ou o
subdimensionamento de custos previsiveis e integrantes do escopo original ndo autorizara sua
posterior transferéncia ao SENAC/ES ou SESC/ES mediante cobrangas adicionais, sem
prejuizo das hipdteses de alteragdo e reequilibrio contratual expressamente admitidas?

RESPOSTA: Confirma-se. Todos os custos necessarios ao cumprimento do objeto devem
estar nos precos ofertados, ainda que sem rubrica especifica. Ficam ressalvadas as despesas

atribuidas a contratante nos esclarecimentos publicados e as hipoteses de reequilibrio e de

aditivo.
Referéncia: Secao I, item 2.2; Se¢do 11, itens 3.3, 8.6 e 8.7; Clausula Segunda, item I, e

Cldusula Sétima, item II, das minutas; resposta 12.

26) Prova de Conceito — execuc¢ao funcional e evidéncias
Referéncias indicadas pela licitante: Sec¢do I, itens 11.1 a 11.6; resposta 12 dos

esclarecimentos publicados.
PERGUNTA a) Confirma-se que as operagdes avaliadas deverdo funcionar de ponta a ponta

no ambiente demonstrado, com continuidade entre WhatsApp, portal, aplicativo, IA,
aprovacoes e automagdes, conforme as jornadas aplicaveis? Quais requisitos adicionais do
Anexo IV poderdo ser verificados? Confirma-se que as funcionalidades e integragdes
necessarias aos requisitos avaliados deverdo estar operacionais naquele momento, sendo

insuficiente indicar que serdo desenvolvidas posteriormente?
PERGUNTA b) Os resultados previstos no roteiro, como chamados criados e vinculados, [
comentarios, notificagdes push, aprovagdes e registros de auditoria, deverdo ser gerados f
durante a execugao da demonstracdo e apresentados como evidéncias verificaveis? Como sera /
[

verificada a correlag@o desses registros entre os componentes e canais da solugdo?
{

PERGUNTA c¢) Confirma-se que prototipos, mockups, telas estaticas, videos, resultados
previamente cadastrados ou simula¢des que ndo comprovem o funcionamento real da solugao
/‘F

ndo substituirdo a execugdo das operagoes exigidas na Prova de Conceito? Confirma-se, ainda,

que as agdes previstas como automadticas deverdo ocorrer sem intervengdes manuais nao |

integrantes dos fluxos demonstrados e que eventuais falhas serdo registradas e avaliadas
/

~

conforme o item 11.3 do edital?
RESPOSTA: Confirma-se. As jornadas devem ser executadas de forma fluida, funcionalf,é

completa, e os resultados devem ser gerados durante a demonstracdo. Simulagdes qﬁo
substituem a execucao. Outros requisitos do Anexo IV poderao ser verificados. As falhas s;z/réo
/

registradas em relatorio com parecer técnico, ¢ a PoC podera ser gravada.
y4

‘I‘)ng‘e:‘éngéa:_Se;ﬁn 1"’ itens 11 1L g ll 2, Ll qc 11u
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PERGUNTA' d) Como sera compatlblhzada a integracdo de WhatsApp a ser definida em

_— pI'O_]etO mencionada na resposta 12, com o fluxo funcional exigido no cenario 1.1 da PoC?
Quais acessos, numeros, credenciais e dados de teste serdo disponibilizados pelas institui¢cdes
¢ com qual antecedéncia, considerando o prazo do item 11.4?

RESPOSTA: Conforme a resposta 12, a integragdo com o numero de WhatsApp das
institui¢oes serd definida em projeto. Na PoC, o Cenario 1.1 devera ser demonstrado no
ambiente da propria licitante, com numero de demonstracdo providenciado por ela. As
institui¢des nao disponibilizardo nimeros nem credenciais de produgao para a PoC.

Referéncia: resposta 12, Se¢do I, itens 11.4 e 11.6 (Cendario 1.1).

PERGUNTA e) Qual ¢ o marco inicial para contagem do prazo de até sete dias uteis previsto
no item 11.4?

RESPOSTA: O prazo ¢ contado a partir da convocacdo para a PoC, excluindo-se o dia do
inicio e incluindo-se o do vencimento, em dias de funcionamento da contratante.

Referéncia: Secgdo 11, item 11.4; Sec¢do I1l, itens 6.5, 10.11 e 10.13.

PERGUNTA f) Confirma-se que, durante a Prova de Conceito, a licitante devera executar as
alteragOes de identidade visual exigidas no cenario 4.1 diretamente pela interface grafica de
administracdo da plataforma, sem necessidade de escrever codigos ou scripts, demonstrando a
aplicacdo do logotipo, cores, wallpaper e favicon conforme os critérios estabelecidos no
roteiro? Confirma-se que a apresentacdo de interface previamente personalizada,
desacompanhada da execugdo das alteracdes exigidas, ndo sera suficiente para comprovar
integralmente o atendimento ao cenario?

RESPOSTA: Confirma-se. As alteragdes devem ser realizadas em tempo real, pela interface
grafica, sem uso de cddigo. A apresentagdo de interface previamente personalizada ndo atende
ao cenario.

Referéncia: Segao 11, item 11.6 (Cenario 4.1).

27) Aplicativos méveis — funcionalidades, personalizacio e distribuicao

Referéncias indicadas pela licitante: Segdo 11, itens 7.2.3.1.c, 10.2.1.2 ¢ 11.6, cenarios 1.3, 3.1
ed.l.

PERGUNTA a) Como sera comprovado o atendimento aos recursos moveis em iOS e
Android, especialmente consulta dos chamados, inclusdo de comentarios, recebimento de
notificagdes push e aprovagdes vinculadas aos mesmos registros da plataforma?

PERGUNTA b) Confirma-se que a interface web responsiva, isoladamente, ndo substitui o

critérios técnicos e evidéncias serdo utilizados para verificar o requisito de aplicativo nafivo?

RIFECPOCOTITA .

RESPOSTA—A—comprovacio-e—feitanaPoC—epara NS dec pontuacdo, por atest

Cenarios 1.3 e 3.1 ¢ exigido o aplicativo mdvel nativo, e a interface web ndo o substjfui nesses

cenarios.
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ReferéneiasSecdo 11, itens 10.2.1.2 e 11.6 (Cenarios 1.3 e 3.1).

PERGUNTA c¢) A personalizagdo institucional exigida no cenario 4.1 também devera
abranger o aplicativo mével? Em caso positivo, quais elementos deverdo ser individualizados
para SENAC/ES e SESC/ES, incluindo nome, icone, cores, tela de abertura e tela de
autenticacdo? Confirma-se que cada institui¢do devera contar com aplicativo proprio, com
identidade institucional aplicada desde a abertura?

RESPOSTA: O Cenario 4.1 detalha a personalizag@o do portal do usudrio final e de elementos
como o modelo de notificagdo por e-mail. O edital também prevé expressamente a
independéncia dos ambientes e dos contratos de cada instituicdo. Assim, cada institui¢ao
devera contar com aplicativo distinto, com nome, icone e identidade visual proprios desde a
sua abertura.

Referéncia: Secdo 11, itens 7.2, 7.2.1 e 11.6 (Cenario 4.1); Anexo V, item 1, Se¢do III, item
8.1.

PERGUNTA d) Qual sera a forma de distribui¢do dos aplicativos durante a PoC e na execugao
contratual? Sera exigida publicacdo individualizada na App Store e no Google Play? Em quais
contas de desenvolvedor e sob responsabilidade de quem ficardo publicagdo, manutengio,
atualizagdo e respectivos custos?

RESPOSTA: Na PoC, a demonstracdo ocorre no ambiente da propria licitante. Na execugao
contratual, a forma de distribuicdo e publicacdo dos aplicativos de cada instituicdo sera
definida no planejamento.

Referéncia: Segdo 11, itens 5.1 e 11.6, resposta 11.d deste documento.

28) Implantacdo — prazo, aceite e inicio das mensalidades

Referéncias indicadas pela licitante: Secdo I, itens 2.6 e 2.7, Se¢do 11, itens 5.1, 12 e 13.

PERGUNTA a) Qual serd o prazo maximo de implantagcdo e migracdo de cada institui¢do,
quais entregas autorizarao o aceite ¢ havera necessidade de execugéo simultanea dos projetos?

RESPOSTA: O prazo de implantagdo e as entregas de cada instituicdo constardo do
cronograma, a ser apresentado em até 15 dias corridos apds a assinatura. O aceite ¢ feito por
etapas. A execugdo ¢ segregada por instituicao, sem exigéncia de simultaneidade.

Referéncia: Segdo 11, itens 5.1, 12.3 e 13.3; Anexo V, item 1.

PERGUNTA b) Qual evento dara inicio ao faturamento mensal de licengas, suporte
manutencdo? Considerando a vigéncia a partir da assinatura, serdo admitidos 12 period
mensais faturaveis ou apenas os periodos efetivamente disponibilizados e medidos dentro da
vigéncia? Como deverao ser considerados os custos de infraestrutura e sustentacdo anteriores
ao faturamento recorrente?

hah nfeh s YaYals allY

RESPOSTAAstHeeneas-sao—faturadas-mensainrente;contorme os resolvedores ati#os. No

SENAC/ES, o suporte comega a ser faturado apds a conclusdo das etapas. Somente og periodos
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efetivamente prestados e medidos sdo faturdveis. Os custos anteriores ao faturamento
recorrente devem estar contemplados nos pregos ofertados.

Referéncia: Secdo I, item 2.2; SENAC: itens 12.1, 12.3.6 e 12.3.7; SESC: itens 13.1, 13.4 e
13.10.

29) Customizacdes adicionais — unidade e atividades remuneraveis

Referéncias indicadas pela licitante: Se¢do 11, item 7.1, itens 01.04 ¢ 02.04.

PERGUNTA a) O que corresponde a uma das 200 unidades de customizagao previstas para
cada institui¢do: hora técnica, funcionalidade, demanda, ponto de fun¢do ou outra medida?
Caso seja entrega, quais limites e critérios de complexidade deverdo orientar seu preco?

PERGUNTA b) Como serao realizados estimativa, autoriza¢do, medigao e aceite? A unidade
compreendera levantamento, especificagdo, desenvolvimento, testes, documentacdo e
implantacdo? Como serdo tratados ajustes necessarios a corre¢do de defeitos da entrega?

RESPOSTA: A licitante deve ofertar o valor unitario da planilha. O escopo, a estimativa ¢ a
autorizacao de cada demanda serdo definidos previamente pela contratante, e o aceite sera feito
pela fiscalizagdo. A corregdo de defeitos de uma entrega nao gera custo adicional.

Referéncia: Secdo 11, itens 5.3.2, 7.1 (itens 01.04 ¢ 02.04), 12.6 e 13.5; Clausula Décima, item
1l.c, das minutas.

30) Treinamentos — carga horaria, turmas e logistica

Referéncias indicadas pela licitante: Anexo V, item 2.6.

PERGUNTA a) Considerando o minimo de quatro horas por modulo e os treinamentos
personalizados previstos, quais mddulos, publicos, turmas e quantidades de participantes
deverdo ser considerados separadamente para SENAC/ES e SESC/ES?

PERGUNTA b) Qual sera a carga horaria total estimada, quais treinamentos serdo presenciais
e em quais localidades ocorrerdo? Preparagdo, materiais e eventuais repeticdes para turmas
distintas deverdo integrar o pre¢o da implantagdo?

RESPOSTA: Em cada instituigdo, esta previsto treinamento presencial de no minimo 4 horas
por mddulo para a equipe de TI, nos modulos de incidente, requisicdo, problema, mudanca e
inventarios. Também est4 previsto treinamento personalizado em todos os méddulos. Turmas,

participantes e locais serdo definidos no planejamento. Preparacdo, materiais e eventuais
repeticdes integram o preco.

Referéncia: Anexo V, item 2.6; Segdo 11, itens 5.1, 6 e 8; Segdo 1, item 2.2.

31) Pontuacgio técnica — volumes comprovados e calculo da nota
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usuari portal, ou somente agentes/resolvedores? Quais informagdes deverdo constar do
atestado para comprovagao?

RESPOSTA: O edital trata de “usuarios atendidos” em um Unico contrato, sem restringir a
contagem a agentes. O atestado deve indicar essa quantidade. Esse critério de pontuagao ¢
distinto do critério de medi¢do de licencas tratado nas respostas 6 e 7.

Referéncia: Secgdo 11, item 10.2.1.1.a.

PERGUNTA b) Para a média mensal de chamados gerenciados, qual periodo devera ser
utilizado e serdo considerados chamados registrados, tratados, concluidos ou outro critério?

RESPOSTA: Exige-se a média mensal de chamados gerenciados em um tnico contrato, a ser
informada no atestado. O edital ndo fixa o periodo de apuragao.

Referéncia: Secgdo 11, item 10.2.1.1.b.

PERGUNTA c¢) Em quais faixas serdo enquadrados os quantitativos exatamente iguais a 5.000
usuarios ¢ 10.000 chamados mensais, considerando que as tabelas apresentam faixas até 4.999
e 9.999 e, na sequéncia, utilizam “acima de 5.000” e “acima de 10.000”?

RESPOSTA: Em interpretagdo favoravel a ampliacdo da disputa, os quantitativos de 5.000
usudrios e de 10.000 chamados mensais serdo enquadrados nas faixas superiores.

Referéncia: Secdo 11, item 10.2.1.1; Segdo 111, item 10.15.

PERGUNTA d) Para aplicacdo dos pesos de 70% e 30%, a Nota Técnica de até 850 pontos
sera utilizada diretamente ou serd previamente convertida para escala de 0 a 100, compativel
com a Nota de Pre¢o? Solicita-se explicitar o calculo aplicavel.

RESPOSTA: Aplica-se a formula do edital: NF = (NT x 0,70) + (NP x 0,30). NT ¢ a Nota
Técnica obtida no item 10.2, e NP = (menor pre¢o + preco da licitante) x 100.

Referéncia: Segao 11, itens 10.1.6 e 10.3.

PERGUNTA e) Confirma-se que a atribui¢do de pontos as funcionalidades tecnoldgicas
previstas no item 10.2.1.2 dependera de sua efetiva comprovagdo por meio de atestados de
capacidade técnica, conforme expressamente previsto no edital, ndo sendo suficiente a mera
declaragdo da licitante, a referéncia genérica a plataforma utilizada ou a apresentagdo de
materiais comerciais?

RESPOSTA: Confirma-se. As funcionalidades do item 10.2.1.2 sdo pontuadas mediante
atestado de capacidade técnica. A declaragdo da licitante ¢ admitida apenas no item 10.2.1.4.

Referéncia: Segdo 11, itens 10.2.1.2 e 10.2.1.4.

PERGUNTA f) Caso o atestado apresentado ndo permita identificar claramente o atendimento
a funcionalidade pontuada, quais procedimentos e evidéncias serdo utilizados pela Co
para verificar o atendimento ao requisito antes da atribuicdo i
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sclarecimentos ou documentos complementares e, em caso positivo, sob quais

RESPOSTA: A Comissdo podera promover diligéncia para esclarecer o atestado, vedada a
inclusao posterior de documentos que deveriam ter sido apresentados originalmente.

Referéncia: Segdo 111, item 10.7; resposta 15.

Comissao Permanente de Licitagcdo do SENAC-ES
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