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Repostas aos questionamentos da empresa Sonda 

 

Questionamento 01: Conforme item 5.13.2 - Tabela 8, uma vez que a contratada é 

responsável pela disponibilização e custeio de um número 0800, inclusive com ligações 

oriundas de celular, precisamos de um maior detalhamento da telefonia, como média 

de ligações recebidas, atendidas, fila de espera, tempo médio de atendimento, etc. 

Resposta01:  

  

 

Questionamento 02: Conforme item “10.3.1” do Anexo I, há obrigatoriedade de link de 

dados redundante? 

Resposta: Não há obrigatoriedade. Entretanto, a contratada deve se atentar aos 

rigorosos indicadores de serviços, de desempenho e aos termos de serviços descritos no 

TR e o que uma indisponibilidade nesse link pode acarretar.  Caso esses indicadores não 

sejam respeitados, ou haja não conformidades no ambiente a ser sustentando, serão 

aplicadas penalidades. 

 

Questionamento 03: Solicitamos a relação de chamados de pelo menos (3) três meses 

separados por assunto. 

Resposta: Segue anexo relatório de chamados atendidos por categoria. 

 

Questionamento 04: Solicitamos a relação de chamados de pelo menos (3) três meses 

separados por origem (telefone, portal, chat, e-mail). 

Resposta:  
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Questionamento 05: Existe algum processo automatizado atualmente (sem intervenção 

humana), como por exemplo reset de senha? Caso sim, qual a volumetria? 

Resposta: Temos o serviço de reset de senha implantado há aproximadamente 4 meses. 

O usuário pode resetar a sua senha, inclusive pela internet, desde que tenha seu número 

de celular cadastrado na base da PF. 

 

Questionamento 06: Qual a taxa de fechamento de chamados pelo N1 atualmente 

(indicador FCR)? 

Resposta: 

 

 

Questionamento 07: Solicitamos a curva horária de ligações para mensurar o 

dimensionamento por horário. 

Resposta: Segue curva horária de ligações do mês de agosto.
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Anexo 

Relatório de chamados atendidos por categoria 
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