ADAPS

Agéncia para o Desenvolvimento
da Atengéo Primadria a Satde

RESPOSTAS AO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO DA EMPRESA DRUMMOND -
PREGAO 005/2022

hY

Em atendimento a solicitacdo de esclarecimento dos quesitos apresentados pela
empresa DRUMMOND, em relacdo ao Pregédo Eletronico 005/2022 da ADAPS -
Agéncia para o Desenvolvimento da Atencdo Primaria a Saude, informa-se, em

correspondéncia logica a numeracéo de cada quesito, o seguinte:
1. A infraestrutura podera ser compartilhada com outras operacfes?

RESPOSTA: Nao foi exigida infraestrutura exclusiva para prestacdo de servicos a
ADAPS. Entretanto, torna-se necessario ressaltar que a empresa devera garantir o
pleno funcionamento do servi¢o a ser contratado pela ADAPS, conforme estabelecido
nos itens 4.6. e 4.7 das Especificacbes Técnicas, e item 10.1.2 Das obrigacfes da
contratada, dispostos no Termo de Referéncia, citados a seguir:

4.6 do Termo de Referéncia: Caberd a empresa prover a infraestrutura,
instalacdes fisicas, recursos humanos, disponibilizacdo e sustentacdo dos
sistemas de gestdo integrada de atendimento, adequacbes ambientais,
engenharia de telecomunicacbes (equipamentos da plataforma de
comunicacdo de voz e integracdo CTI - Computer Telephony Integration),
equipamentos, aplicativos (hardware e software), mobiliario e demais recursos
necessarios a prestacao dos servicos.

4.7 A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura e as diversas
tecnologias que compdem a prestacdo dos servicos, incluidos os equipamentos
e a estrutura fisica necessarios para a sustentacao da Central de Atendimento.
10.1.2 Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantagéo,
operacao e gerenciamento da plataforma de Servico de Atendimento, provendo
infra-estruturas fisica e tecnoldgica, recursos humanos, atendimento telefénico
humano e eletrbnico, Integracdo Telefonia - Computador (CTI), banco de dados
informatizado, Sistema de Registro de Atendimento, supervisao,
monitoramento e gestao da qualidade;

2. Havera necessidade de Sala para cliente? Se sim, qual a infraestrutura
necessaria? Quantas posicdes devemos considerar?



RESPOSTAS: N&o ha localizacdo delimitada para a prestagéo dos servi¢os, sendo
assim podem ser prestados de qualquer localidade, ressaltando que todos os contatos

com a contratante serado realizados de forma virtual.

3. Podem detalhar o modelo de monitoria de qualidade a ser seguido?

RESPOSTA: Os indicadores e metas para a avaliacdo dos servicos e avaliacdo da
qualidade das atividades serdo medidos nos termos do item 7 do Termo de

Referéncia, conforme Acordo de Nivel de Servigo.

4. Quais sao os indicadores de desempenho que serdo considerados para cada

canal de atendimento?

RESPOSTA: Os indicadores e metas para a avaliacdo dos servicos e avaliacdo da
qualidade das atividades serdo medidos nos termos do item 7 do Termo de

Referéncia, conforme Acordo de Nivel de Servigo.

5. Os treinamentos podem ser realizados através de plataforma e-learning?

RESPOSTA: Nos termos do item 6.2 do Termo de Referéncia: Os servigcos
contratados serdo prestados em Central de Atendimento propria da CONTRATADA,
em territorio Nacional, sem nenhum 6énus adicional para a CONTRATANTE, a gestéo
e a fiscalizacdo do contrato e respectivos treinamentos serédo realizados de forma
remota, visando assim uma melhor e mais rapida comunicacdo das partes e uma
maior agilidade na solugdo dos possiveis problemas administrativos, técnicos e

operacionais.

6. Os links de voz, assim como o 0800 serdo fornecidos pela contratante ou
contratada?

RESPOSTA: Né&o foi prevista a contratacdo de canal 0800. Os demais links de voz
gue se facam necessarios serdo fornecidos pela contratada, conforme item 4.3 do

Termo de Referéncia:



A plataforma deve compreender os canais de Atendimento Ativo e Receptivo
Humano por meio Telefénico, Receptivo Eletronico (URA), Ativo (Humano,
SMS - Short Messenger Service, WhatsApp, Formularios, Pesquisa de
Satisfacdo do Atendimento), Atendimento Multicanal (e-mail/formularios
eletrbnicos, plataformas de gestores e médicos, aplicativos moveis,
mensageria instantanea, chatbot, WhatsApp), abrangendo todos os recursos
necessarios a execucao e manutencao dos servicos”.

7. A URA sera fornecida pela contratante ou contratada?

RESPOSTA: URA deverd ser fornecida pela contratada, conforme item 4.3 do Termo
de Referéncia: A plataforma deve compreender os canais de Atendimento Ativo e
Receptivo Humano por meio Telefonico, Receptivo Eletronico (URA), Ativo (Humano,
SMS - Short Messenger Service, WhatsApp, Formularios, Pesquisa de Satisfacdo do
Atendimento), Atendimento Multicanal (e-mail/formularios eletrénicos, plataformas de
gestores e médicos, aplicativos méveis, mensageria instantanea, chatbot, WhatsApp),

abrangendo todos 0s recursos necessarios a execucao e manutencdo dos servicos.

8.Qual é a % de gravacdo de voz e tela? Por quantos anos devera ser
armazenada?

RESPOSTA: Nao foi previsto percentual a ser diminuido, por essa razdo entende-se
que é o percentual de 100%, devendo ser armazenado até a transferéncia a ADAPS,

conjuntamente com os relatérios quantitativos e qualitativos.

9. Quais as ferramentas utilizadas no atendimento?

RESPOSTA: Essa analise compete a empresa prestadora do servico, com vistas a
garantir o pleno funcionamento do servico a ser contratado pela ADAPS, conforme
estabelecido nos itens 4.6. e 4.7 das Especificacdes Técnicas, item 6.6 e 6.7 Dos
prazos e da execucdo contratual e item 10.1.2 Das obrigacdes da contratada,
dispostos no Termo de Referéncia, citados a seguir:

4.6 do Termo de Referéncia: Cabera a empresa prover a infraestrutura,
instalacdes fisicas, recursos humanos, disponibilizacdo e sustentacdo dos
sistemas de gestdo integrada de atendimento, adequacbes ambientais,
engenharia de telecomunicacbes (equipamentos da plataforma de
comunicacdo de voz e integracdo CTI - Computer Telephony Integration),
equipamentos, aplicativos (hardware e software), mobiliario e demais recursos
necessarios a prestacao dos servicos.

4.7 A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura e as diversas
tecnologias que compdem a prestacao dos servi¢os, incluidos os equipamentos
e a estrutura fisica necessarios para a sustentagdo da Central de Atendimento.



6.6 Servico de atendimento telefénico: abrangera atendimento eletrénico e
humano, com as ferramentas de ominicanalidade e os canais escolhidos. As
atividades do processo inerentes ao atendimento telefonico sédo, dentre outras:
a) Atendimento e registro de solicitacbes, cadastramento/atualizacdo de
informacdes dos solicitantes advindas de multicanais, pedidos de informacdes,
solicitacdo de registro de chamados de suporte técnico, prestando os
esclarecimentos que se fizerem necessarios a prestacdo dos servicos, de
acordo com os roteiros e fluxos de trabalho desenvolvidos entre a
CONTRATADA e a Contratante, com interacdo direta entre usuario e
atendentes humanos ou usuario e atendente virtual; e b) Atendimento imediato
da demanda (no que couber) ou devido encaminhamento as areas
competentes para o devido tratamento e solucdo das ocorréncias nao
atendidas de imediato, cujos procedimentos ndo constem em base de
conhecimento, roteiros de atendimento ou seja recomendado o repasse as
areas competentes, compreendidas como o atendimento de 2° nivel, para o
devido tratamento e solucao.

6.7 Servico de Atendimento Ativo: abrangera atendimento eletrénico e humano,
com as ferramentas de ominicanalidade e os canais escolhidos, realizado por
atendentes devidamente capacitados e/ou por meio de sistemas eletronicos,
em dias e horarios especificos, conforme orientacdes definidas em normas e
legislacdo do Teleatendimento/Telemarketing e necessidades da Contratante.
As atividades do processo de atendimento ativo sdo: a) Realizacdo de ligacdes
e/ou envio de e-mails e/ou mensagens aos usuarios dos servicos da ADAPS,
por meio do Contact Center, de acordo com base em dados cadastrais e
roteiros e respostas previamente definidas, para fornecimento e/ou coleta de
informacdes institucionais, campanhas de divulgacao, pesquisas de satisfacao
e demais servicos inerentes ao atendimento ativo; b) Realizac&o de ligacdes e
interacBes com os usuarios para conferéncia ou validacdo sob demanda das
solicitacdes registradas;

10.1.2 Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantacao,
operacéao e gerenciamento da plataforma de Servigco de Atendimento, provendo
infra-estruturas fisica e tecnolégica, recursos humanos, atendimento telefénico
humano e eletrbnico, Integracéo Telefonia - Computador (CTI), banco de dados
informatizado, Sistema de Registro de Atendimento, supervisao,
monitoramento e gestdo da qualidade;

10. Ha exigéncia de Front End/CRM? Se sim, quais as especificacfes?

RESPOSTA: Essa analise compete a empresa prestadora do servico, com vistas a
garantir o pleno funcionamento do servico a ser contratado pela ADAPS, conforme
estabelecido nos itens 4.6. e 4.7 das Especificacbes Técnicas, e item 10.1.2 Das

obrigacdes da contratada, dispostos no Termo de Referéncia, citados acima.

11. Ha exigéncia de requisitos minimos para 0s equipamentos?

RESPOSTA: Essa analise compete a empresa prestadora do servico, com vistas a
garantir o pleno funcionamento do servico a ser contratado pela ADAPS, conforme



estabelecido nos itens 4.6. e 4.7 das Especificacbes Técnicas, e item 10.1.2 Das

obrigacdes da contratada, dispostos no Termo de Referéncia, citados a seguir:
4.6 do Termo de Referéncia: Cabera a empresa prover a infraestrutura,
instalacdes fisicas, recursos humanos, disponibilizacdo e sustentacdo dos
sistemas de gestdo integrada de atendimento, adequacdes ambientais,
engenharia de telecomunicacbes (equipamentos da plataforma de
comunicacdo de voz e integracao CTI — Computer Telephony Integration),
equipamentos, aplicativos (hardware e software), mobiliario e demais recursos
necessarios a prestacao dos servicos.
4.7 A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura e as diversas
tecnologias que compdem a prestacao dos servicos, incluidos os equipamentos
e a estrutura fisica necessarios para a sustentacao da Central de Atendimento.
10.1.2 Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantacao,
operacao e gerenciamento da plataforma de Servico de Atendimento, provendo
infra-estruturas fisica e tecnolégica, recursos humanos, atendimento telefénico
humano e eletrdnico, Integracdo Telefonia — Computador (CTI), banco de
dados informatizado, Sistema de Registro de Atendimento, supervisao,
monitoramento e gestdo da qualidade;

12. O discador devera ser preditivo?

RESPOSTA: Essa analise compete a empresa prestadora do servico, com vistas a
garantir o pleno funcionamento do servigo a ser contratado pela ADAPS, conforme
estabelecido nos itens 4.6. e 4.7 das Especificagdes Técnicas, e item 10.1.2 Das
obrigacdes da contratada, dispostos no Termo de Referéncia, citados a seguir:

4.6 do Termo de Referéncia: Cabera a empresa prover a infraestrutura,
instalacdes fisicas, recursos humanos, disponibilizacdo e sustentacdo dos
sistemas de gestdo integrada de atendimento, adequacbes ambientais,
engenharia de telecomunicagcbes (equipamentos da plataforma de
comunicacdo de voz e integracdo CTI - Computer Telephony Integration),
equipamentos, aplicativos (hardware e software), mobiliario e demais recursos
necessarios a prestacao dos servicos.

4.7 A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura e as diversas
tecnologias que compdem a prestacao dos servicos, incluidos os equipamentos
e a estrutura fisica necessarios para a sustentacdo da Central de Atendimento.
10.1.2 Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantacao,
operacao e gerenciamento da plataforma de Servi¢co de Atendimento, provendo
infra-estruturas fisica e tecnolégica, recursos humanos, atendimento telefénico
humano e eletrbnico, Integracéo Telefonia - Computador (CTI), banco de dados
informatizado, Sistema de Registro de Atendimento, supervisao,
monitoramento e gestao da qualidade;

13. Para os atendimentos via WhatsApp, quem sera responsavel pelo

numero/Broker?



RESPOSTA: Compete a contratada, conforme estabelecido nos itens 4.6. e 4.7 das
Especificacdes Técnicas, e item 10.1.2 Das obrigacGes da contratada, dispostos no
Termo de Referéncia, citados a seguir:

4.6 do Termo de Referéncia: Cabera a empresa prover a infraestrutura,
instalacdes fisicas, recursos humanos, disponibilizacdo e sustentacdo dos
sistemas de gestdo integrada de atendimento, adequacdes ambientais,
engenharia de telecomunicacdes (equipamentos da plataforma de
comunicacdo de voz e integracdo CTI - Computer Telephony Integration),
equipamentos, aplicativos (hardware e software), mobiliario e demais recursos
necessarios a prestacao dos servicos.

4.7 A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura e as diversas
tecnologias que compdem a prestacao dos servicos, incluidos os equipamentos
e a estrutura fisica necessarios para a sustentacao da Central de Atendimento.
10.1.2 Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantacao,
operacao e gerenciamento da plataforma de Servico de Atendimento, provendo
infra-estruturas fisica e tecnolégica, recursos humanos, atendimento telefénico
humano e eletrénico, Integracdo Telefonia - Computador (CTI), banco de dados
informatizado, Sistema de Registro de Atendimento, supervisao,
monitoramento e gestdo da qualidade;
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14. Qual plataforma € utilizada para atendimento de canais digitais? E de
responsabilidade do contratante?

RESPOSTA: A analise sobre a Plataforma a ser utilizada compete a empresa
prestadora do servico e a responsabilidade por prover compete a contratada, com
vistas a garantir o pleno funcionamento do servico a ser contratado pela
ADAPS, conforme estabelecido nos itens 4.6. e 4.7 das
Especificacdes Técnicas, itens 6.6 e 6.7 Dos prazos e da execucdo contratual e item
10.1.2 Das obrigagdes da contratada, dispostos no Termo de Referéncia, citados a
sequir:

4.6 do Termo de Referéncia: Cabera a empresa prover a infraestrutura,
instalacdes fisicas, recursos humanos, disponibilizacdo e sustentacdo dos
sistemas de gestdo integrada de atendimento, adequacbes ambientais,
engenharia de telecomunicacbes (equipamentos da plataforma de
comunicacdo de voz e integracdo CTI - Computer Telephony Integration),
equipamentos, aplicativos (hardware e software), mobiliario e demais recursos
necessarios a prestacao dos servicos.

4.7 A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura e as diversas
tecnologias que compdem a prestacao dos servicos, incluidos os equipamentos
e a estrutura fisica necessarios para a sustentacao da Central de Atendimento.
6.6 Servico de atendimento telefonico: abrangera atendimento eletronico e
humano, com as ferramentas de ominicanalidade e os canais escolhidos. As
atividades do processo inerentes ao atendimento telefénico séo, dentre outras:
a) Atendimento e registro de solicitacbes, cadastramento/atualizacdo de
informacdes dos solicitantes advindas de multicanais, pedidos de informacgdes,



solicitacdo de registro de chamados de suporte técnico, prestando os
esclarecimentos que se fizerem necessarios a prestacdo dos servicos, de
acordo com os roteiros e fluxos de trabalho desenvolvidos entre a
CONTRATADA e a Contratante, com interacdo direta entre usuario e
atendentes humanos ou usuario e atendente virtual; e b) Atendimento imediato
da demanda (no que couber) ou devido encaminhamento as areas
competentes para o0 devido tratamento e solucdo das ocorréncias nao
atendidas de imediato, cujos procedimentos ndo constem em base de
conhecimento, roteiros de atendimento ou seja recomendado o repasse as
areas competentes, compreendidas como o atendimento de 2° nivel, para o
devido tratamento e solucao.

6.7 Servico de Atendimento Ativo: abrangera atendimento eletrénico e humano,
com as ferramentas de ominicanalidade e os canais escolhidos, realizado por
atendentes devidamente capacitados e/ou por meio de sistemas eletronicos,
em dias e horarios especificos, conforme orienta¢cées definidas em normas e
legislacdo do Teleatendimento/Telemarketing e necessidades da Contratante.
As atividades do processo de atendimento ativo séo: a) Realizacao de ligacdes
e/ou envio de e-mails e/ou mensagens aos usuarios dos servicos da ADAPS,
por meio do Contact Center, de acordo com base em dados cadastrais e
roteiros e respostas previamente definidas, para fornecimento e/ou coleta de
informacdes institucionais, campanhas de divulgacéo, pesquisas de satisfacao
e demais servigos inerentes ao atendimento ativo; b) Realizacdo de ligacdes e
interacbes com os usuarios para conferéncia ou validacdo sob demanda das
solicitacdes registradas;

10.1.2 Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantacao,
operacao e gerenciamento da plataforma de Servico de Atendimento, provendo
infra-estruturas fisica e tecnolégica, recursos humanos, atendimento telefénico
humano e eletrénico, Integracdo Telefonia - Computador (CTI), banco de dados
informatizado, Sistema de Registro de Atendimento, supervisao,
monitoramento e gestdo da qualidade;

15. Caso a plataforma para atendimento de canais digitais seja de
responsabilidade da contratada, existe alguma restricdo e/ou recomendacao de
tecnologia?

RESPOSTA: A ADAPS néo indica nenhuma marca ou fornecedor especifico. Essa
analise compete a empresa prestadora do servico, com vistas a garantir o pleno
funcionamento do servi¢o a ser contratado pela ADAPS, conforme estabelecido nos
itens 4.6. e 4.7 das Especificacfes Técnicas, itens 6.6 e 6.7 Dos prazos e da execucao
contratual e item 10.1.2 Das obrigacdes da contratada, dispostos no Termo de
Referéncia, citados a seguir:

4.6 do Termo de Referéncia: Cabera a empresa prover a infraestrutura,
instalagdes fisicas, recursos humanos, disponibilizacdo e sustentacdo dos
sistemas de gestdo integrada de atendimento, adequacdes ambientais,
engenharia de telecomunicacbes (equipamentos da plataforma de
comunicacdo de voz e integracdo CTI - Computer Telephony Integration),



equipamentos, aplicativos (hardware e software), mobiliario e demais recursos
necessarios a prestacao dos servicos.

4.7 A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura e as diversas
tecnologias que compdem a prestacao dos servicos, incluidos os equipamentos
e a estrutura fisica necessarios para a sustentacao da Central de Atendimento.
6.6 Servico de atendimento telefénico: abrangera atendimento eletrénico e
humano, com as ferramentas de ominicanalidade e os canais escolhidos. As
atividades do processo inerentes ao atendimento telefénico séo, dentre outras:
a) Atendimento e registro de solicitagbes, cadastramento/atualizacdo de
informacdes dos solicitantes advindas de multicanais, pedidos de informacoes,
solicitacdo de registro de chamados de suporte técnico, prestando os
esclarecimentos que se fizerem necessarios a prestacdo dos servicos, de
acordo com os roteiros e fluxos de trabalho desenvolvidos entre a
CONTRATADA e a Contratante, com interacdo direta entre usuario e
atendentes humanos ou usuario e atendente virtual; e b) Atendimento imediato
da demanda (no que couber) ou devido encaminhamento as areas
competentes para o0 devido tratamento e solucdo das ocorréncias nao
atendidas de imediato, cujos procedimentos ndo constem em base de
conhecimento, roteiros de atendimento ou seja recomendado o repasse as
areas competentes, compreendidas como o atendimento de 2° nivel, para o
devido tratamento e solucao.

6.7 Servico de Atendimento Ativo: abrangera atendimento eletrénico e humano,
com as ferramentas de ominicanalidade e os canais escolhidos, realizado por
atendentes devidamente capacitados e/ou por meio de sistemas eletrdnicos,
em dias e horarios especificos, conforme orientacdes definidas em normas e
legislacdo do Teleatendimento/Telemarketing e necessidades da Contratante.
As atividades do processo de atendimento ativo sdo: a) Realizacdo de ligacoes
e/ou envio de e-mails e/ou mensagens aos usuarios dos servicos da ADAPS,
por meio do Contact Center, de acordo com base em dados cadastrais e
roteiros e respostas previamente definidas, para fornecimento e/ou coleta de
informacgdes institucionais, campanhas de divulgacao, pesquisas de satisfacao
e demais servigos inerentes ao atendimento ativo; b) Realizacao de ligacbes e
interacdes com o0s usuarios para conferéncia ou validacdo sob demanda das
solicitacdes registradas;

10.1.2 Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantagéo,
operacao e gerenciamento da plataforma de Servico de Atendimento, provendo
infra-estruturas fisica e tecnoldgica, recursos humanos, atendimento telefénico
humano e eletrénico, Integracdo Telefonia - Computador (CTI), banco de dados
informatizado, Sistema de Registro de Atendimento, supervisao,
monitoramento e gestédo da qualidade;

16. Qual a Volumetria Mensal prevista para o atendimento? E possivel enviar
historico?
RESPOSTA: Essa informacéo pode ser extraida do Relatério de Ligagdes constante

do Anexo 8 e da Tabela constante no item 5 do Termo de Referéncia.



17. Qual o TMO Mensal previsto por atendimento? 8 Min Maximo para todos os
atendimentos (Ativo, Receptivo, Chat, etc...). E possivel enviar histérico?
RESPOSTA: Essa informacéo pode ser extraida do Relatorio de Ligacdes constante

do Anexo 8 e da Tabela constante no item 5 do Termo de Referéncia.

18. Se possivel, encaminhar o Intradiario de Volume e TMA histérico ou
previsto?

RESPOSTA: Essa informacéo pode ser extraida do Relatério de Ligagdes constante
do Anexo 8.

19. Se possivel, encaminhar Intrahora (30 min) de Volume e TMA, ou historico
ou previsto.

RESPOSTA: Nao ha empresa responsavel pelo Contact Center atualmente, sendo
gue o relatorio de ligacbes recebidas, que possam subsidiar essa analise se encontra

disposto no Anexo 8 do Edital.

20. Possui DMM especifico a ser dimensionado?
RESPOSTA: Nao ha empresa responsavel pelo Contact Center atualmente, sendo
gue o relatorio de ligacbes recebidas, que possam subsidiar essa analise se encontra

disposto no Anexo 8 do Edital.

21. Quais os tipos de Atendimento a serem prestados?

RESPOSTA: informacao consta do Termo de Referéncia, especialmente, conforme
item 4.3 do Termo de Referéncia: A plataforma deve compreender os canais de
Atendimento Ativo e Receptivo Humano por meio Telefénico, Receptivo Eletrénico
(URA), Ativo (Humano, SMS - Short Messenger Service, WhatsApp, Formularios,
Pesquisa de Satisfacdo do Atendimento), Atendimento Multicanal (e-mail/formularios
eletrdnicos, plataformas de gestores e médicos, aplicativos méveis, mensageria
instantanea, chatbot, WhatsApp), abrangendo todos 0S recursos necessarios a

execucao e manutencao dos servigos.

22. Quais células é permitido atendimento Multiskill?
RESPOSTA: Essa analise compete a empresa prestadora do servico, com vistas a
garantir o pleno funcionamento do servico a ser contratado pela ADAPS, conforme



estabelecido nos itens 4.6. e 4.7 das Especificagdes Técnicas, e item 10.1.2 Das
obrigacdes da contratada, dispostos no Termo de Referéncia, citados a seguir:

4.6 do Termo de Referéncia: Cabera a empresa prover a infraestrutura,
instalacdes fisicas, recursos humanos, disponibilizacdo e sustentacdo dos
sistemas de gestdo integrada de atendimento, adequacdes ambientais,
engenharia de telecomunicacbes (equipamentos da plataforma de
comunicacdo de voz e integracdo CTI - Computer Telephony Integration),
equipamentos, aplicativos (hardware e software), mobiliario e demais recursos
necessarios a prestacao dos servicos.

4.7 A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura e as diversas
tecnologias que compdem a prestacao dos servicos, incluidos os equipamentos
e a estrutura fisica necessarios para a sustentacao da Central de Atendimento.
10.1.2 Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantacao,
operacao e gerenciamento da plataforma de Servigo de Atendimento, provendo
infra-estruturas fisica e tecnolégica, recursos humanos, atendimento telefénico
humano e eletrénico, Integracao Telefonia - Computador (CTI), banco de dados
informatizado, Sistema de Registro de Atendimento, supervisao,
monitoramento e gestado da qualidade;

23. Qual a preferéncia de localizagc&o para a operagéo?
RESPOSTA: N&o ha localizacdo delimitada para a prestacdo dos servicos, sendo

assim podem ser prestados de qualquer localidade.

24. Possui alguma oportunidade de automacéao?

RESPOSTA: Sim, mas a analise de oportunidade compete a empresa prestadora do
servi¢co, com vistas a garantir o pleno funcionamento do servico a ser contratado pela
ADAPS, conforme estabelecido nos itens 4.6. e 4.7 das Especificacdes Técnicas, e
item 10.1.2 Das obrigacdes da contratada, dispostos no Termo de Referéncia, citados
a sequir:

4.6 do Termo de Referéncia: Cabera a empresa prover a infraestrutura,
instalacdes fisicas, recursos humanos, disponibilizacdo e sustentacdo dos
sistemas de gestdo integrada de atendimento, adequacbes ambientais,
engenharia de telecomunicagcbes (equipamentos da plataforma de
comunicacdo de voz e integracdo CTI - Computer Telephony Integration),
equipamentos, aplicativos (hardware e software), mobiliario e demais recursos
necessarios a prestacao dos servicos.

4.7 A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura e as diversas
tecnologias que compdem a prestacao dos servicos, incluidos os equipamentos
e a estrutura fisica necessarios para a sustentacao da Central de Atendimento.
10.1.2 Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantagéo,
operacao e gerenciamento da plataforma de Servigo de Atendimento, provendo
infra-estruturas fisica e tecnolégica, recursos humanos, atendimento telefénico
humano e eletronico, Integracéo Telefonia - Computador (CTI), banco de dados



informatizado, Sistema de Registro de Atendimento, supervisao,
monitoramento e gestao da qualidade;

25. Possui CH especifica de operador a ser utilizada?

RESPOSTA: conforme estabelecido nos itens 6.3 a 6.5, ora dispostos:

6.3 Os servigos de atendimento humano (Atendimento Ativo e Receptivo Telefonico,
Ativo e Receptivo de Whatsapp, E-mails, Chats e Formularios Eletrénicos) deveréo
ser disponibilizados em dois turnos de segunda a sexta-feira, das 8h as 20h (12 horas
por dia).

6.4 Os servicos digitais (Receptivo Eletronico - URA, chatbot para os portais de
atendimento, e-mail, formulario eletrénico, aplicativos, mensageria instantanea e
chatbot) deveréao ser disponibilizados em regime de 24x7, sem interrupcdes (segunda
a domingo).

6.5 Os servigos destinados a prestacdo propriamente dita dos atendimentos, se
distribuem da seguinte forma: a) Servigos continuados: referem-se ao conjunto de
servigcos gque deverdo ser executados tao logo inicie a prestacéo do servi¢o, conforme
cronograma de execugao, a saber: e Servico de Atendimento Eletronico via URA; e
Servigo de atendimento telefénico, seguido de pesquisa de satisfacdo do usuario pelo
atendimento; e Servico de Atendimento Multicanal: e-mail, formulario eletrénico,

chatbot e whatsapp; e Mensageria Instantanea.

26. Qual 0 % de funcionamento em Feriados Nacionais e Regionais?

RESPOSTA: O atendimento devera ocorrer em observancia ao calendario de
funcionamento da ADAPS, por essa razao nao devera existir atendimento em feriados
nacionais, mas feriados regionais ndo estdo incluidos nessa perspectiva, sendo

necessario o funcionamento.

27. Referente a meta de Nivel de Servico, é correto o entendimento de 85% em
até 5 minutos?

RESPOSTA: Sim, é correto. Conforme o item 7.13, Acordo de Nivel de Servico, do
Termo de Referéncia.

28. Referente ao Ativo, qual a Mailing Mensal prevista para o atendimento? E

possivel enviar histérico?



RESPOSTA: Nao ha empresa responsavel pelo Contact Center atualmente, por essa

razao nao ha histérico mensurado.

29. A informacgdo "Ligagdes ativas para pesquisa de imagem" de 40% minimo se
refere as entradas recebidas (Voz, E-mail, Chat, etc.)?

RESPSOTA: Nao. O item especificado se recebe a ligacdes telefénicas de forma ativa,
no qual o operador liga para o cidaddo para realizar pesquisa sobre a imagem da
ADAPS, por meio de contato telefénico (ativo telefénico), que pode ser realizada por
meio eletrénico ou humano, por meio de atendentes virtuais, bots ou gravacao ou ativo

humano.

30. Qual a média de Dias Uteis a serem trabalhadas?
RESPOSTA conforme estabelecido nos itens 6.3 a 6.5, ora dispostos:

6.3 Os servicos de atendimento humano (Atendimento Ativo e Receptivo
Telefénico, Ativo e Receptivo de Whatsapp, E-mails, Chats e Formularios
Eletronicos) deverao ser disponibilizados em dois turnos de segunda a sexta-
feira, das 8h as 20h (12 horas por dia).

6.4 Os servicos digitais (Receptivo Eletronico - URA, chatbot para os portais de
atendimento, e-mail, formulério eletrénico, aplicativos, mensageria instantanea
e chatbot) deverao ser disponibilizados em regime de 24x7, sem interrupcdes
(segunda a domingo).

6.5 Os servicos destinados a prestacdo propriamente dita dos atendimentos,
se distribuem da seguinte forma: a) Servicos continuados: referem-se ao
conjunto de servicos que deverdo ser executados tao logo inicie a prestacao
do servico, conforme cronograma de execugdo, a saber: e Servigco de
Atendimento Eletrénico via URA; e Servigo de atendimento telefénico, seguido
de pesquisa de satisfacdo do usuario pelo atendimento;, e Servico de
Atendimento Multicanal: e-mail, formulario eletrénico, chatbot e whatsapp, e
Mensageria Instantanea.

31. Possui namero limite de Voltas/Spin Rate que o mailing pode rodar?
RESPOSTA: Nao ha empresa responsavel pelo Contact Center atualmente, por essa

razao néo ha histérico mensurado.

32. Qual 0 % Al6/Hit Rate Meta? E possivel encaminhar historico?
RESPOSTA: Nao ha empresa responsavel pelo Contact Center atualmente, por essa

razao nao ha histérico mensurado.



33. Possui obrigatoriedade de Treinamento/Reciclagem/Feedback més por
atendimento? Quantas horas, ou %?

RESPOSTA: Nos termos do item 6.2 do Termo de Referéncia: Os servicos
contratados serdo prestados em Central de Atendimento propria da CONTRATADA,
em territdrio Nacional, sem nenhum énus adicional para a CONTRATANTE, a gestéo
e a fiscalizacdo do contrato e respectivos treinamentos serdo realizados de forma
remota, visando assim uma melhor e mais rapida comunicac¢éo das partes e também
uma maior

agilidade na solucdo dos possiveis problemas administrativos, técnicos e
operacionais.

A quantidade de horas dedicadas deve ser apresentada pela prépria empresa a partir
do dimensionamento da sua forga de trabalho e capacidade de atendimento, uma vez
que o servigco serd prestado no ambito de gestdo da contratada.

34. Quantos dias de Treinamento Inicial por atendimento?

RESPOSTA: Nos termos do item 6.2 do Termo de Referéncia: Os servigcos
contratados serdo prestados em Central de Atendimento propria da CONTRATADA,
em territorio Nacional, sem nenhum 6énus adicional para a CONTRATANTE, a gestéo
e a fiscalizacdo do contrato e respectivos treinamentos serdo realizados de forma
remota, visando assim uma melhor e mais rapida comunicacéo das partes e também
uma maior

agilidade na solucdo dos possiveis problemas administrativos, técnicos e
operacionais.

A quantidade de horas dedicadas deve ser apresentada pela propria empresa a partir
do dimensionamento da sua forga de trabalho e capacidade de atendimento, uma vez

gue o servico sera prestado no ambito de gestdo da contratada.

35. Qual a forma de faturamento? Favor encaminhar formula de calculo.
RESPOSTA: Esse quesito se encontra no item 16 Das condigcbes e Prazos de
Pagamento do Termo de Referéncia.

36. Quais indicadores afetam o faturamento? Se possivel encaminhar metas e

historico dos mesmos.



RESPOSTA: Os indicadores e as metas que afetam o faturamento estéo
discriminados no item 7 do Termo de Referéncia, conforme Acordo de Nivel de

Servico.

37. Possui Paridade de Staff especifico? Favor detalhar.

RESPOSTA: Essa analise compete a empresa prestadora do servico, com vistas a
garantir o pleno funcionamento do servico a ser contratado pela ADAPS, conforme
estabelecido nos itens 4.6. e 4.7 das Especificagdes Técnicas, e item 10.1.2 Das
obrigacdes da contratada, dispostos no Termo de Referéncia, citados a seguir:

4.6 do Termo de Referéncia: Cabera a empresa prover a infraestrutura,
instalacdes fisicas, recursos humanos, disponibilizacdo e sustentacdo dos
sistemas de gestdo integrada de atendimento, adequacbes ambientais,
engenharia de telecomunicacbes (equipamentos da plataforma de
comunicacdo de voz e integracdo CTI - Computer Telephony Integration),
equipamentos, aplicativos (hardware e software), mobiliario e demais recursos
necessarios a prestacao dos servicos.

4.7 A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura e as diversas
tecnologias que compdem a prestacao dos servicos, incluidos os equipamentos
e a estrutura fisica necessarios para a sustentacao da Central de Atendimento.
10.1.2 Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantacéo,
operacao e gerenciamento da plataforma de Servico de Atendimento, provendo
infra-estruturas fisica e tecnolégica, recursos humanos, atendimento telefénico
humano e eletrénico, Integracao Telefonia - Computador (CTI), banco de dados
informatizado, Sistema de Registro de Atendimento, supervisao,
monitoramento e gestao da qualidade;

Feitos os esclarecimentos, encaminha-se a empresa DRUMMOND para ciéncia.

Atenciosamente,

Documento assinado digitalmente

ISRAEL SILVA DE MORAES OV hr i ssonss |

Verifique em https://verificador.iti.br

Pregoeiro
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