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NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

MENSAGEM

Assunto: Esclarecimento 1

Referéncia: Pregéo Eletronico n° 26/2019 (48500.001001/2019-85)

Data: 22/10/2019

Objeto: Prestagdo de SERVICOS DE ATENDIMENTO MULTICANAL, DESTINADOS A CENTRAL DE
ATENDIMENTO DA ANEEL, ENVOLVENDO PLANEJAMENTO, IMPLANTACAO, OPERACAQ, GESTAO,
ADMINISTRAGCAO, SUPERVISAO, MONITORAMENTO, ESTRUTURA FiSICA COM EQUIPAMENTOS E
SISTEMAS DE ATENDIMENTO, RECURSOS HUMANOS, SERVICOS DE ATENDIMENTO ATIVO E
RECEPTIVO POR TELEFONE E POR MEIO ELETRONICO, POR 30 (TRINTA) MESES.

PREGAO ELETRONICO N° 26/2019
ESCLARECIMENTO N° 01
Prezados Senhores,

1. Em atencéo ao pedido de esclarecimento enviado por empresa que retirou o edital
em referéncia, segue em anexo a resposta.

2. O presente esclarecimento passa a integrar o Pregdo Eletronico n° 26/2019,
devendo seus termos ser obrigatoriamente considerados pelas proponentes que vierem a
participar do certame.

3. A presente mensagem estd disponivel no sitio COMPRAS GOVERNAMENTAIS
(www.comprasgovernamentais.gov.br) e também no sitio da ANEEL (www.aneel.gov.br).

ANGELICA LUISA PINTO NOGUEIRA PINHEIRO
Pregoeira
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Pergunta 1

Quanto aos itens 4 5 6 do quadro da pagina 65, Item 1.2. O campo Quantidade Mensal Estimada
se refere a Horas ou atendimento?

Resposta 1

Item 4 (Atendimento via Chatbot-Baseado em comandos (regras de negdcio)) — Quantidade
Estimada por Atendimento.

Item 5 (Apoio Operacional Multimeios) — Quantidade Estimada por Horas de Servi¢o Técnico —
HST.

Item 6 (Implantagdo, customizagdo e parametrizacdo das plataformas de atendimento) —
Quantidade Estimada por Horas de Servigo Técnico — HST.

Pergunta 2

Havera site para transbordo quando acontecer falha técnica?

Resposta 2

N&o hé possibilidade de transbordo.

Pergunta 3

Sobre o item 3.1: No quadro, Item 4 — Atendimento via chatbot: O valor unitario apresenta algum
arredondamento? Ao aplicarmos o valor unitério sobre o total estimado, o valor apresentado é
R$ 2.601.000,00 porém no edital o valor apresentado é R$ 2.600.100,00.

Resposta 3

Sim, h4d um arredondamento em relac&o ao valor unitario, que originalmente constava como R$
2,8890, porém o valor total para o item, que € o que efetivamente seré disputado no pregéo, ndo
foi alterado, sendo R$ 2.600.100,00 o valor maximo admitido para o item.

Pergunta 4

Item 8.1 — Relat6rios Mensal: E possivel substituir o envio dos relatérios que esta sendo pedido
em meio magnético (HD/Disquete), para meio optico (CD/ DVD) ou nuvem (FTP)?
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Resposta 4
Sim.

Pergunta 5
Ainda sobre o item 8.1_ Relatério Mensal envio (ainda que magnético): Como deve ser feito o
envio? Via SEDEX?

Resposta 5
O Relatorio devera ser protocolado na ANEEL no prazo estabelecido, independente do meio.

Pergunta 6

Nos itens 3.3.5, subitem 3.3.5.7: Pe¢o detalhar como serd feita a prioridade solicitada no item
citado. D&-se a entender que as filas serdo separadas por Estado e qual critério para priorizagao
no atendimento das ligagoes;

Resposta 6

A prioridade devera ser por ordem de chegada, num Unico vetor de controle para todas as
Agéncias Conveniadas, sem prejuizo ao controle individual das ligagdes e dos niveis de servico
por Agéncia.
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