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PERGUNTA 1

Solicitamos maiores detalhes em relagdo ao Tempo Médio de Atendimento - TMA
ou 0 Tempo Médio de Retencéo - TMR.

PERGUNTA 2

Em relacdo ao item 4.1.9 do TR, informa que as chamadas originadas e
destinadas trafegardo no formato TDM com sinalizacdo R2 Digital ou ISDN.
Entendemos que a interface de entrega dos 44 (quarenta e quatro) E1 sera
G.703. Nosso entendimento esta correto?

PERGUNTA 3

Ainda sobre o item 4.1.9 do TR, € possivel que a CONTRATADA faca o estudo de
viabilidade e considere a entrega das chamadas via SIP? Nosso entendimento
esta correto? Entendemos que a conexdo SIP da CONTRATADA sera instalada
em um PABX da CONTRATANTE. Esta correto o entendimento?

PERGUNTA 4

No item 4.1.4. do Termo de Referéncia, A CONTRATADA devera fornecer
mensagem aos usuarios com informacdes acerca do horéario de funcionamento do
servico, observando as condicfes listadas nas alineas de “a” a “d”.Entendemos
que as mensagens gravadas sempre serdo disponibilizadas pela

CONTRATANTE. Nosso entendimento esta correto?
PERGUNTA 5

Em relacdo ao item 4.4.1. do TR, entendemos que os relatorios solicitados séo
apenas para o servico DDG. Esta correto nosso entendimento?
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PERGUNTA 6

Sobre o item 4.1.11. do TR, informa que a critério do Ministério da Educacéao, os
entroncamentos poderdo ser remanejados, a qualquer €época, para outras
localidades a serem definidas. Ademais, o item 4.1.6 do TR determina que a
Central de Atendimento podera ser em qualquer capital ou sua regido
metropolitana, designada pelo Ministério da Educacdo; Entendemos que a
amplitude das localidades impossibilita um correto dimensionamento e até mesmo
a viabilidade técnica em toda as 27 capitais do pais. Solicitamos que a instalacdo
e remanejamentos sejam precedidos da viabilidade técnica, sendo submetido a
analise entre as partes. Nossa solicitacao sera aceita?

PERGUNTA 7

Verificando a composicdo da dotacdo orcamentéria, € possivel observar que as
tarifas utilizadas ndo possuem apenas 2 (duas) casas decimais, quantas casas
decimais serdo consideradas?

RESPOSTAS

RESPOSTA 1

“O tempo médio de atendimento, ou seja, o tempo desde o momento que o
usuario entra na fila até a finalizacdo do atendimento. Isso inclui intervalos de
pesquisas, nos quais o agente busca informacgdes, tempo de conversa e insercao
dos dados e informacdes. Essa métrica, portanto, ndo considera apenas o tempo
de espera, e sim o periodo até o momento que a chamada é encerrada. O
objetivo, através da andlise do TMA, €& compreender quais as principais
dificuldades no atendimento. “

RESPOSTA 2
“Sim o entendimento esta correto.”
RESPOSTA 3

“O entendimento esta correto sobre o estudo de viabilidade, contudo a conexao
sera instalada no PABX da empresa contratada de Contact Center.”

RESPOSTA 4

“Sim o entendimento esta correto.”
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RESPOSTAS

“Sim, para chamadas receptivas e ativas.”
RESPOSTA 6

“Sim o entendimento estéa correto.”
RESPOSTA 7

“Para fins de cotacdo de precos sera considerada apenas 2 (duas) casa
decimais.”
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Pregoeira



