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» AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO
Nivel de Classificagdo Grupo de acesso
Publico PRODAM

ESCLARECIMENTOS REFERENTES AO PREGAO ELETRONICO N° 02/2023

No item 9.1.1.3. “A USA é a unidade de referéncia adotada para mensuracdo dos
servicos contratados considerando sua disponibilidade, sendo sua composicdo o
esforco para a prestacdo do servico conjuntamente com a complexidade para sua
execucdo.”. Com isso questiona-se:

RESPOSTA 01: Em que pese a diversidade dos questionamentos formulados por
vossa senhoria depreende-se que 0s mesmos estao relacionados a USA estabelecida
como base para composi¢cdo da capacidade de atendimento baseada na expertise da
solucdo empregada para o servico pretendido, tais como, nimero de pessoas por nivel
de atendimento, capacidade de atendimento online simultaneos, tempo de atendimento,
canais de atendimento, entre outros.

Nesse entendimento, verifica-se que todas as respostas se encontram presentes no
Termo de Referéncia: itens 2.3, 7 e 9.1.1, posto que sdo suficientes para que as
propostas sejam apresentadas para sessao publica de lances dentro da completude
esperada para uma empresa deste segmento de mercado.

a) Qual a memoria de célculo para composi¢cdo da USA, uma vez que é citado que a
mesma é composta pelo “‘ESFORCO” e a “COMPLEXIDADE"?

RESPOSTA 1-A: Vide resposta 1.
b) 01 (uma) USA, se equivale a 01(um) atendimento prestado?

RESPOSTA 01-B: Sim. 01 (uma) USA compreende 01 (um) atendimento, considerado
a acdo de contato do usuéario com a central de atendimento multicanais, até a concluséo,
independente dos meios ou canais utilizados na realizagéo.

No termo de referéncia, é citado que sao estimados 130.000 USA'’ s. deste volume qual
a proporcdo de atendimento humano? E qual a propor¢cdo de atendimentos
automatizados? Ressaltamos que essa informacgéo é importante para dimensionamento
das propostas, uma vez que atendimentos automatizados representam um menor custo.

RESPOSTA 02: Dependera das caracteristicas de necessidade para cada cliente da

CONTRATANTE, portanto a CONTRATADA deve estar preparada para atender
conforme a demanda.
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Nivel de Classificagdo Grupo de acesso
Publico PRODAM

ltem 7.2.8. A plataforma a ser implantada deve ser composta por um conjunto de
componentes aos quais formam uma solucdo robusta para Contact Center utilizando
tecnologias e conceitos IP Omnichannel & Self-Service, ou seja, totalmente baseada na
integracdo de todos os canais e pontos de atendimentos de qualquer
companhia, possibilitando unificar as interacdes do cliente independente da forma de
contato (voz, e-malil, chat, sms, web, video, redes sociais ou aplicacdes moveis).

3. Qual o volume médio mensal de atendimentos por canal recebidos no contrato atual?
RESPOSTA 3: Vide resposta 1.

4. Qual o volume recebido no canal telefénico por intervalo de hora?
RESPOSTA 4: Vide resposta 1.

5. Qual o TMA que deve ser considerado para o dimensionamento dos recursos?
Ressaltamos, que devido a precificacdo ser baseada em USA’ s, e o esforco ser um
item desta composicao, esta referéncia é essencial para correto dimensionamento dos
recursos.

RESPOSTA 5: Vide resposta 1.

6. No item 11.2. “E responsabilidade da CONTRATADA dimensionar o quantitativo de
pessoal, assim como 0Ss cargos necessarios para o atendimento do volume e
complexidade dos servicos, observadas as qualidades de servigos prestados conforme
niveis de servicos definidos neste instrumento. 11.2.1. Atendente 1° Nivel. 11.2.2.
Atendente 2° Nivel.” E citado que é de responsabilidade da CONTRATADA, o
dimensionamento dos recursos, porém o edital, ndo informa nenhuma referéncia de
proporcao e quantidade de atendimentos dos niveis. Com isso questionamos.

a) Qual a proporcdo de atendentes de 2° nivel deve ser considerada em relacdo ao 1°
nivel?

b) Quais os requisitos minimos de escolaridade para atendentes de 1° nivel?

c¢) Quais os requisitos minimos de escolaridade para atendentes de 2° nivel?
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RESPOSTA 6: item 3.8. Existem demandas em execucdo na solucdo pretendida,
atendendo as necessidades da CONTRATANTE solicitadas pelos clientes Secretaria de
Estado de Educacdo e Desporto — SEDUC e Secretaria Estadual de Saude
— SES. Outros clientes demonstraram interesse na solugao.

e Dependerd das caracteristicas de necessidade para cada cliente da
CONTRATANTE, portanto a CONTRATADA deve estar preparada para atender
conforme demanda.

e A CONTRATADA deve focar seus esforcos na entrega dos servigos com
gualidade e de forma satisfatdria que a solugao exige, através da alocacéo dos
empregados necessarios ao perfeito cumprimento de suas atribuicbes
operacionais e de gestdo. Nao cabe a CONTRATANTE interferir na escolha dos
profissionais com quem a CONTRATADA trabalha. E de inteira responsabilidade
da CONTRATADA estabelecer os padrbes de qualidade laborativa dos seus
profissionais. Para a CONTRATANTE interessa Unica e exclusivamente a
prestacdo dos servigos contratados com a CONTRATADA.

Os custos de minutagem com a operadora telefénica, serao de responsabilidade da
CONTRATANTE ou da CONTRATADA?

RESPOSTA 7: CONTRATADA.

ltem 7. DESCRICAO DO OBJETO DA CONTRATAGAO

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
emissdo de Autorizacdo de Execucéo de Servicos — AES, abrangendo todos os recursos
de infraestrutura tecnoldgico de redes e telecomunicacdes...

7.1.14. Devera fornecer osrecursos de TI necesséarios 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.

7.1.22. A CONTRATADA devera fornecer todos os softwares, hardwares, licencas
e servicos necessarios a interligacdo e acomodacdo dos varios modulos
destinados ao funcionamento completo da Plataforma Multisservicos.
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No caso de serem de responsabilidade da CONTRATADA, qual a quantidade
de minutos recebidos atualmente na central?
RESPOSTA: Vide resposta 1.

8. Qual o valor estimado para esta contratagdo?

RESPOSTA 8: O orcamento ¢é sigiloso motivo pelo qual ndo podemos divulgar o valor
estimado para contratacao.

JOSE LINCOLN ALVES DE LUCENA

Responsavel Técnico

TH ALES G OM ES Assinado de forma digital por

THALES GOMES WANDERLEY

WANDERLEY Dados: 2023.05.22 12:26:55 -0400"
THALES GOMES WANDERLEY
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