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Proponente interessado no certame em epigrafecapaass seguintes questionamentos:

1. Existe estimativa para volume médio medsakgistros?

Resposta: Sim. Os dados disponiveis e necessarios paraagstam das proponentes
estdo detalhados no item 10 do Anexo | do TermRReaferéncia.

2. Qual a taxa de crescimento estimada pacduone de chamados?

Resposta:O crescimento estimado € de 10% para o ano de 2017.

3. Existe alguma ferramenta atual para neg chamados? Em caso afirmativo, a
mesma devera ser mantida?

Resposta:Sim, existe. Nao, podera ser ofertada outra solugéo

4. A ferramenta de chamados devera possylimatipo de certificagdo como Pink
Elephant ou outra? Em caso afirmativo, quais e gaass quesitos?

Resposta:Sim, conforme definido no Anexo Il do Termo de Réfeia.

5. O Service Desk registrara apenas atendosernelacionados aos grupos
solucionadores de TI?

Resposta:Sim.



6. Quais as localidades atendidas, distaeciie estas e a distribuicdo de chamados
por localidade, horario (linha do tempo) e tipcatiendimento?

Resposta:Os dados disponiveis e necessarios para estimalasaproponentes estao
detalhados no item 10 do Anexo | do Termo de Reteaé

7. Qual o SLA (para atendimento e para solupara cada tipo de atendimento /
localidade / grupo de usuarios?

Resposta:Os niveis minimos de servigo estdo detalhadosemo it2 do Anexo | do
Termo de Referéncia.

8. Qual o percentual de chamados deveraesstvido no primeiro atendimento
(FCR)?

Resposta:Os niveis minimos de servico estdo detalhadosemo #2 do Anexo | do
Termo de Referéncia.

9. Existe um TME (tempo meédio de espera)nithi e/ou tempo maximo para
repasse de chamado do N1 para o N27?

Resposta:Os niveis minimos de servigo estdo detalhadosemo it2 do Anexo | do
Termo de Referéncia.

10. Existe alguma ferramenta atual para atendonemoto? Em caso afirmativo, a
mesma devera ser mantida? Quais requisitos dessegua mesma devera possuir?

Resposta:Sim. N&o. Os requisitos da ferramenta de acessotoeestao definidos no
Anexo Il do Termo de Referéncia.

11. Caso o servico indicado ja esteja sendo éx@ouquantas pessoas Sao necessarias
para atender o SLA proposto?

Resposta:A proponente deve dimensionar a equipe necessar&agiender os niveis
minimos de servicos definidos no Anexo Il do TemhedReferéncia.

12. Existe necessidade de alguma comprovacaapieidade técnica para algum tipo
de profissional da equipe? Em caso afirmative, dpcumento deve ser apresentado?

Resposta:Os requisitos de qualificacdo dos profissionaidcesietalhados no Anexo |
do Termo de Referéncia.



13. Precisamos disponibilizar um 0800? Se sinpodar quantas chamadas
simultaneas?

Resposta: Os requisitos da central telefénica e do canal 088@o detalhados no
Anexo | do Termo de Referéncia. A proponente deweedsionar a quantidade de
atendimentos simultaneos de acordo com a volumeatdarmada no mesmo
documento, de forma a cumprir os niveis minimosedeico.

14. Ha necessidade de gravacdo das chamadas@adémafirmativo, as gravacoes
deverao ficar retidas por quanto tempo?

Resposta:Os requisitos do sistema de gravacao digital estmlhados no item 3.2.16
Anexo | do Termo de Referéncia.

15. H& necessidade de integracdo de PBXIP entr€ONTRATADA e a
CONTRATANTE? Em caso afirmativo, qual a tecnologiéilizada e requisitos
necessarios?

Resposta:Nao.

16. Serdo necessarios softwares para uso dae@quuais? De quem sera a
responsabilidade sobre licenciamento? Haverd dagaoi da equipe na utilizacdo dos
mesmos?

Resposta:O ferramental para atuacdo das equipes esta descritem 7 do Anexo | do
Termo de Referéncia.

17. Existem requisitos para a conexdao VPN entr€eatral de atendimento da
CONTRATADA e o TRT-AL?

Resposta:Os requisitos do link de comunicacéo estado detathad item 3.3 do Anexo
| do Termo de Referéncia.
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