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PREFEITURA dagua é vida

Juiz de Fora, 06 de Julho de 2020.
Pregao Eletronico n° 002/20.

Objeto: Contratagdo de empresa especializada em CallCenter nas modalidades
de tele atendimento (ativo e receptivo) na forma humana e eletrénica, envio de
mensagens de texto via SMS, atendimento via e-mail (fale conosco),

aplicativos de mensagem instantanea (whatsapp) e telecobranca.

Apresentamos questionamentos encaminhados por interessados no Pregéao

Eletrénico n° 002/20 e suas respectivas respostas.

QUESTIONAMENTOS (Q) e RESPOSTAS (R):

Q1: “Qual o numero maximo de operadores logados simultaneamente?”

R1: “R: previsto no item 4.1 POSTOS DE TRABALHO, QUANTITATIVO DE MAO-
DE-OBRA E JORNADA DE TRABALHO : 6 operadores mais a supervisora 2”

Q2. “Atualmente o aparelho de comunicacao disponibilizado é Telefone IP ou
Telefone analégico?”

R2: “R: Analbgico”

Q3. “A responsabilidade do fornecimento dos aparelhos de telefone sao
responsabilidade da Contratada ou Contratante?”

R3: “R: ndo ha exigéncia de “aparelhos de telefone”, porém esta Previsto no Item 12
do Termo de Referéncia, Subitem 12.2: Devem ser fornecidos pela Contratada
gratuitamente conjuntos de microfone e fone de ouvido (head-sets) individuais, que
permitam ao operador teledigifonistas a alternancia do uso das orelhas ao longo da
Jjornada de trabalho e que sejam substituidos sempre que apresentarem defeitos ou
desgaste devido ao uso.”

Q4. “Referente ao link de telefonia, de responsabilidade da CONTRATANTE, o
mesmo podera ser entregue em CIP, para facilitar a comunicagao em Cloud?”

R4: “R: A referéncia a este item no link de telefonia esta previsto no item 14.1.5: A
CONTRATADA podera oferecer outro equipamento (PABX) compativel com seus
sistemas considerando a entrada tronco E1 oferecida pela Cesama, nesse caso a
manutencgéo sera de responsabilidade da CONTRATADA”

Q5: “Em relagcdo ao envio de SMS o envio sera através de broker ou
“chipeira”? Se a ulizagao for através de “chipeira”, qual a marca e modelo
fornecida? Se for através de um broker, quem sera responsavel por fornecer,
considerando que havera custo unitario nessa solugao.”
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R5: “R: Previsto no item 4.4 do Termo de Referéncia: A CONTRATADA devera
fornecer, programar e instalar plataforma para registro das atividades de
relacionamento com os clientes integrada com os demais softwares de atendimento
telefénico, atendimento multicanal e WhatsApp que atenda aos sequintes requisitos
minimos, a critério da empresa CONTRATADA.”

Q6. “Em relagao aos custos de SMS e WhatssApp através do envio de
mensagem instantanea, entendemos que os estes serdao responsabilidade da
Contratante, conforme alinea “d” do item 4.2.4.

“4.2.4 Do atendimento por meio de mensagem instantianea (SMS/whatsApp)
4.2.41 Do Disparo Eletronico de Mensagens(SMS): a) A Cesama fornecera
cinco numeros moveis para configuragcao no soware de gestao de call Center
da CONTRATADA; b) Disponibilizar o servico “Disparo Eletronico de
Mensagens texto”, que consiste no envio de mensagens eletronicas aos
telefones cadastrados na base de dados da CESAMA e da CONTRATADA; c) O
soware da CONTRATADA devera prover mecanismos de disparo automaco de
mensagens de texto através das linhas indicadas pela CESAMA; d) Todos os
custos do envio das mensagens especificadas neste item ficam a cargo da
CESAMA;”

Este entendimento esta correto? Caso seja responsabilidade da contratada
algum custo relacionado ao envio de SMS e WhatssApp, favor informar a
franquia a ser contratada, uma vez que tal informagao ¢é imprescindivel para a
correta precificagao.”

R6: “R: O Envio de SMS por conta da CESAMA (4.2.4.1 - d) Todos os custos do
envio das mensagens especificadas neste item ficam a cargo da CESAMA).
Quanto  a ferramenta Whatsapp por conta da Contratada (4.2.4.2.1 A
CONTRATADA devera disponibilizar uma plataforma isolada ou integrada, para
realizacdo de atendimentos através da ferramenta Whatsapp Web comercial, que
devera minimamente: ).”

Colocamo-nos a disposi¢céo para demais esclarecimentos.
Atenciosamente,

Luzia Helena Aragao dos Santos

Pregoeira — CESAMA

(32) 3692-9198 / 9201

laragao@cesama.com.br
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