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SECCIÓN LICITACIONES

Ref.: 2018/45165
Montevideo, 25 de octubre  de 2018.

Con relación a la Licitación Abreviada Ampliada N° 2018/45165  cuyo objeto es  “ADQUISICIÓN DE SERVICIO DE MESA DE AYUDA DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACIÓN CSU”, se comunica la siguiente consulta formulada por la empresa  SYNAPSIS  y su respectiva respuesta.
CONSULTAS Y RESPUESTAS;
1) Anexo IV – Niveles de Servicio – reportes e indicadores

Dentro de los indicadores de Servicio encontramos el CSU-05B- Atención Mail (Total mail

atendidos en el día, sobre total mail presentados en el día), con un cumplimiento >=98%.

¿Para el cálculo de este indicador, se tomara como final del día las 18:00hs (fin de la Atención

Telefónica) o las 00:00 hs? 

R: Se tomarán los mail que lleguen entre las 00:01 (comienzo jornada) del día hasta las 18:00hs (fin jornada) 

¿En el caso de los días lunes, teniendo en cuenta los mails llegados los sábados y domingo, cuál

es el inicio y final de la jornada? 

R: No serán tomados en cuenta los mail que ingresen en sábado y domingo para el cálculo del nivel de Servicio 

2) Anexo IV – Niveles de Servicio – reportes e indicadores

Dentro de los indicadores del Proceso encontramos “Ticket Resuelto en el Servicio”, con un

cumplimento del >=50%. (Cantidad de Tickets que se resolvieron sin ser escalados fuera del

servicio)

¿Se realizará una ponderación mensual de excepciones por incidencias puntuales que

requieran escalar fuera del servicio? 

R: Si, y esto vale para todos los niveles de Servicio definidos.

3) ¿En el escenario de dar seguimiento a un reclamo con más de una gestión (via mail, chat

llamada) para dar por cerrado un ticket, solo se contabiliza una interacción?

¿Y si un mismo usuario se contacta en más de una oportunidad por un ticket abierto, se

contabiliza una única interacción?

R: Interacción y ticket son dos conceptos distintos, las interacciones se cuentan todas y cada una.
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