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GOVERNO DO ESTADO
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Publico PRODAM

ESCLARECIMENTOS REFERENTES AO PREGAO ELETRONICO N° 02/2023

1. Considerando que € responsabilidade da contratada o fornecimento e
operacionalizacdo do callcenter, o fornecimento do sistema de contact center podera
ser disponibilizado nas mesmas instala¢@es fisicas onde funcionara o callcenter?

RESPOSTA 01: Sim. Conforme itens 8.2 e 8.3 do Termo de Referéncia:

Item 8. IMPLANTACAO, INSTALACAO e EXECUCAO DOS SERVICOS

8.2. Toda a plataforma da solugcdo devera ser hospedada na nuvem, em local
préprio da CONTRATADA, localizado na cidade de Manaus-AM.

8.3. Os servicos contratados poderdo ser prestados em Central de Atendimento
prépria da CONTRATATADA, na cidade de Manaus-AM...

2. A responsabilidade pela contratacdo dos links nesta conexado sera do contratante ou
contratada?

RESPOSTA 02: A responsabilidade sera da contratada conforme itens 7.1.1, 7.1.1.14,
7.1.16 e 7.1.22 do Termo de Referéncia:

ltem 7. DESCRICAO DO OBJETO DA CONTRATACAO
7.1. Requisitos Gerais

7.1.1. A solucdo engloba a prestacdo de servigos operacionais de atendimento
por meio de canais multimeios e servigos especializados, por demanda através de
emissao de Autorizacdo de Execucéo de Servicos — AES, abrangendo todos os recursos
de infraestrutura tecnoldgico de redes e telecomunicagdes...

7.1.14. Devera fornecer osrecursos de TI necessarios para viabilizar a
comunicacao segura entre a sua rede e a rede da CONTRATANTE, o que inclui o
fornecimento do equipamento necessario para implementar o controle do trafego de
rede, roteadores e canais (links) de acesso eventualmente necessarios.

7.1.16. A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura e as diversas
tecnologias que compdem a prestacdo dos servigcos, incluidos os equipamentos e a
estrutura fisica necessaria para a sustentacdo da Central de Atendimento.
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7.1.22. A CONTRATADA devera fornecer todos os softwares, hardwares, licencas
€ servigos necessarios a interligagdo e acomodacao dos varios modulos destinados ao
funcionamento completo da Plataforma Multisservicos.

3. Sabendo que os custos relacionados os link de voz e da contratada, qual o volume
estimado da quantidade de chamadas recebidas e originadas dia/més?

RESPOSTA 03: A quantidade de chamadas recebidas ira depender da caracteristica
do cliente. Estimamos chegar até a quantidade de 130.000 unidades de atendimento
més, conforme item 2.3 do Termo de Referéncia.

4. Sabendo que os custos relacionados ao broker de troca de mensagens WhatsApp sera
da contratada, qual a quantidade estimada de mensagens trocadas dia/més? O numero
a ser cadastrado na API Oficial sera fornecido pelo contratante ou contratada?

RESPOSTA 04: Nao temos esse numero estimado. Estimamos chegar até a
quantidade de 130.000 unidades de atendimento més, conforme edital. A quantidade de
mensagens dentro de cada atendimento, dependera da caracteristica do atendimento.
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