BANRISUL LICITACOES

De: BANRISUL LICITACOES

Enviado em: terca-feira, 26 de maio de 2020 13:57

Para: BANRISUL LICITACOES

Assunto: ENC: Solicitacdo de esclarecimentos PE 041/2020 - BANRISUL
Prioridade: Alta

De: BANRISUL LICITACOES
Enviada em: terga-feira, 26 de maio de 2020 13:38

Para: 'juridico2 @aloatendimento.com.br' <juridico2@aloatendimento.com.br>
Cc: 'juridicol@aloatendimento.com.br' <juridicol @aloatendimento.com.br>
Assunto: ENC: Solicitacdo de esclarecimentos PE 041/2020 - BANRISUL

Prioridade: Alta

A
ALO ATENDIMENTO

REF.: Pregdo Eletrénico n2 0000041/2020
OBJETO: Prestacdo de servicos de Contact Center.

Prezados,

Segue resposta a solicitacdo de esclarecimento.

Qual serdo os critérios para a sele¢do das chamadas a serem
monitoradas?

As informagGes estdo no anexo Termo de referéncia item 8.8.1.1. Sele¢do dos Contatos.

Como as gravagoes serdo disponibilizadas para a avaliagdo?

Sao disponibilizadas através da solucdo tecnoldgica de atendimento do Contratante.
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Quantas monitorias sdo realizadas por dia/més?

As informacdes estdo no anexo Termo de Referéncia item 8.10.2.2 Célculo do indice da Conformidade do
Atendimento (ICA).

Quantos formularios/ficha de monitoria possuem
atualmente?

Um formulario especifico para cada servico.

Como é feito o controle das monitorias realizadas? Ex: meta
diaria/semanal/mensal

As informacgGes estdo no anexo Termo de Referéncia item 8.10.2.2.1. Forma de apuragdo

Quantas monitorias sao realizadas por cada monitor de
qualidade?

As quantidades variam de acordo com a complexidade de cada servico.

Quais relatérios de monitoria deverdo extraidos?

As informacgdes estdo no anexo Termo de Referéncia item 8.10.2.2.1. Forma de apuracgao.

Qual o periodo de envio dos relatérios?

As informacdes estdo no anexo Termo de Referéncia item 8.10.2.2.1. Forma de apuracgao.

Como é feito o processo de coaching e treinamento?

As informagGes estdo no anexo Termo de Referéncia item 8.1. Inicio da Presta¢do dos Servigos e item
8.7.2. Capacitagao.

Como é realizado o processo de calibragdo das avaliagbes?

As informacgGes estdo no anexo Termo de referéncia item 8.8.1.4. Altera¢do dos parametros da monitoria
da qualidade.

E realizado monitoria com foco na experiéncia do cliente?

As informacgGes estdo no anexo Termo de Referéncia item 8.8.1. Monitoria do Atendimento.

Como é feito os céalculos no formulario. Ex: Zerar no caso de
ndo conformidade/pesos

As informacdes estdo no anexo Termo de Referéncia item 8.10.2.2 Célculo do indice da Conformidade do
Atendimento (ICA).

Existem scripts de atendimento? Quantos?

S3o utilizadas normas e procedimentos especificos para cada produto/servigo conforme anexo Termo de
Referéncia item 8.2. Descri¢cdo dos Servigos. A quantidade de scripts pode variar conforme a base de
conhecimento.

A solucdo devera ser implantada no Datacenter da
Contratante ou Contratada?

De acordo com Anexo Xl - REQUISITOS TECNOLOGICOS, capitulo 9. SISTEMA OPERACIONAL E
APLICATIVOS:

O CONTRATANTE nao fornecera sistema do tipo Gerenciamento da Forga de Trabalho e Sistema de
Avaliagdo de Qualidade do Atendimento.

Se a CONTRATADA necessitar instalar aplicativos ndo distribuidos pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA
devera submeter o aplicativo para avaliagdo do CONTRATANTE. E vedado qualquer outro processo de
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instalacdo de aplicativos nas estagGes de trabalho cujo Sistema Operacional é de responsabilidade do
CONTRATANTE.

Atenciosamente,

Gerencia de LicitacGes e Compras
Unidade de LicitagGes e Compras

= ® (51) 3215-4510 | E-mail: banrisul licitacoes@banrisul.com.br
Banrisul

@ ANTES DE IMPRIMIR este documento pense em sua responsabilidade e compromisso com o MEIO AMBIENTE.

De: juridico2@aloatendimento.com.br <juridico2@aloatendimento.com.br>
Enviada em: segunda-feira, 18 de maio de 2020 08:15

Para: BANRISUL LICITACOES <BANRISUL LICITACOES@banrisul.com.br>

Cc: juridicol @aloatendimento.com.br

Assunto: Solicitagdo de esclarecimentos PE 041/2020 - BANRISUL

Prezados, bom dia.

Segue pedido de esclarecimentos para o PE n2 041/2020:

- Qual serao os critérios para a selecao das chamadas a serem monitoradas?

- Como as gravagoes serao disponibilizadas para a avaliagao?

- Quantas monitorias séo realizadas por dia/més?

- Quantos formularios/ficha de monitoria possuem atualmente?

- Como é feito o controle das monitorias realizadas? Ex: meta diaria/semanal/mensal

- Quantas monitorias séo realizadas por cada monitor de qualidade?
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- Quais relatérios de monitoria deverao extraidos?

- Qual o periodo de envio dos relatorios?

- Como é feito o processo de coaching e treinamento?

- Como é realizado o processo de calibracao das avaliagbes?

- E realizado monitoria com foco na experiéncia do cliente?

- Como é feito os célculos no formuléario. Ex: Zerar no caso de ndo conformidade/pesos
- Existem scripts de atendimento? Quantos?

- A solugéo deverd ser implantada no Datacenter da Contratante ou Contratada?

Atenciosamente,

N\ Departamento Juridico
juridico2@aloatendimento.com.br
www.aloatendimento.com.br

ATEHDIMENTO
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