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ESCLARECIMENTOS CP 2024/10

O Requisito Funcional na linha 59 em Req_Funcionais_CRM fala sobre consulta do estoque de pega. Em um cendrio de consulta de
estoque no CAT por parte do técnico, qual seria a ordem de grandeza em quantidade de tipos de peca que ele pode consultar?

A ferramenta deve ser capaz de consultar as informagdes do sistema de estoque ao qual o
atendente estd atuando (interno ou campo), para verificar se tem disponibilidade imediata ou ndo
da pega, para tomada de decisdo no atendimento ao cliente. Atualmente, temos em estoque
aproximadamente 5 mil cddigos (SKUs) estocados com diversas quantidades.

O Requisito do sistema na linha 142 em Req_Funcionais_CRM fala de grupos de chamados a serem atribuidos aos incidentes.
Poderiam por favor explicar a atribuicdo de chamados a incidentes?

A palavra "chamados" apds o grupo foi inserida de maneira equivocada. O descri¢do correta seria
"Permitir a utilizagdo de grupos de-chamades, editaveis, a serem atribuidos aos
chamados/incidentes de acordo com o contrato e/ou perfil de atendimento."

O Requisito do Negdcio(3) na linha 158 em Req_Funcionais_CRM fala de requisicdo de compra automaticamente. Poderiam por favor
explicar o processo de compra automatica? Trata-se de uma visita recorrente?

A BBTS presta servigo de assisténcia técnica aos seus clientes e durante as visitas sdo necessdrias a
utilizagdo de pegas para manutegdes nos equipamentos contratados. Mediante a uma falta de pegas
em que ndo exista no estoque da unidade ou da empresa, o sistema deve ser capaz de sinalizar a
solicitagdo do pedido de compras desta pega, respeitando os fluxo e processos internos.

O Requisito do Negdcio(12) na linha 166 em Reqg_Funcionais_CRM fala um médulo de célculo de mao-de-obra. Poderiam explicar um
pouco mais sobre a absor¢do de novos produtos ou servigos necessarios neste modulo?

A prestagdo de servigo da BBTS abrange o Brasil inteiro, sendo a operagao dividida em 35 unidades
de Centro de Atendimento Técnicos (CATs) com mais de 1000 técnicos e diversos locais de
atendimento. Diante dos contratos, equipamentos e locais de atendimento, o sistema deve permitir
o dimensionamento das equipes entre locais, com sugestdo/insights de melhorias que possam
apontar, por exemplo, ndo exaustivo, dreas que esteja sub ou super dimensionadas.

O Requisito do Negdcio(13) na linha 167 em Reqg_Funcionais_CRM, fala de rateio de custo quando houver sobreposi¢do de tempo de
intervengdo comum a mais de um incidente. Poderiam exemplificar este requerimento?

O sistema deve possibilitar saber o custo de um atendimento. Um atendimento pode ser feito por

um ou mais técnicos, sendo necessario obter os custos deste atendimento divididos pelos técnicos

(ex.: custos de deslocamento). Assim como, temos atendimentos em que o técnico atende mais de 1

chamado concomitantemente (ex.: Chamado é aberto por equipamento e em uma localidade possui
won

"n" equipamentos. O técnico realiza o atendimento destes "n" equipamentos concomitantemente,
porém em atendimentos (chamados) separados.

A maioria dos itens em Req_Funcionais_Planejamento sdo relacionados a funcionalidades ndo comuns para um CRM, este itens de
planejamento, compras e estoques desta aba sdo funcionalidades mais comuns para um ERP e seus médulos. O documento fala que
ha a necessidade de integragdo aos modulos de Lista de Materiais, Expedigdo, RH, Ordem de Venda, Po - Compras, Recebimento
Integrado e Inventario do ERP da Oracle, esta correto o entendimento de que os requisitos em Req_Funcionais_Planejamento serdo
entregues pelo ERP atual? Devemos considerar a integragdo do ERP e do CRM na proposta de servigo?

A consulta divulgada é para atender tanto a necessidade de substituicdo do sistema CRM como
também a implantagdo de um sistema de planejamento de materiais que consumira informagdes e
serd integrado ao ERP atualmente utilizado e que posteriormente desejamos modernizar também.
Os requisitos de Planejamento devem ser considerados no objeto da consulta, pois desejamos ter as
2 solugBes (CRM e Planejamento).
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E mencionado multicanais no documento, poderiam descrever as tecnologias utilizadas pela BBTS que o CRM precisaria se integrar?

A maioria dos chamados/atendimentos abertos pelos clientes da BBTS ocorrem via integracéo,
utilizando diversos tipos de tecnologia e APIs, dentre elas:

- Arquivos flat-files (arquivos textos / posicionais);

- XML (SOAP);

- JSON (Restfull);

O Requisito Funcional na linha 133 em Req_Funcionais_CRM fala sobre chamados atendidos por técnicos préprios ou terceiros. Na
apresentac¢do ha a informacgdo de que ha mais de 1000 técnicos, poderiam descrever quantos técnicos sdo préprios e quantos sao
terceiros para ajudar na definigdo das licengas necessarias por usuario?

A BBTS possui estrutura de backoffice em cada centro de atendimento técnico (CAT), além do corpo
técnico para atendimento das demandas. Atualmente, a BBTS possui o sistema de atendimento de
campo em Saa$, com subscrigdes para esta estrutura de atendimento em campo (Field Service). O
sistema a ser substituido é o sistema de atendimento interno, integrado ao sistema de campo. Para
acesso ao sistema de chamados, entre os CATs (backoffice) e demais dreas intervenientes temos um
nimero préximo de 600 usudarios (consulta e/ou alteragdo). Obs1: O corpo técnico ndo acessa
diretamente o sistema de chamados, mas o sistema de atendimento em campo, por onde recebem
e controlam os atendimentos.

Obs2: Os atendimentos citados como de "terceiros", sdo feitos por outras empresas, mas gerados no
sistema de atendimento da BBTS e integrados com os sistemas destas empresas terceiras. Toda
informacdo (abertura, atualizacdo e fechamento) ocorrem por meio de integragdes.

Ha também muitos requisitos sobre relatérios, e esses relatdrios parecem ser destinados para um perfil mais gerencial e analitico.
Poderiam descrever as areas que precisardo de acessos aos relatérios?

A solugdo de CRM deve ser capaz de permitir extragdo de dados e relatérios para atendimento as
diversas dreas da empresa, desde equipes operacionais, taticas e estratégicas.

Poderiam descrever as quantidades de usudrios e perfis da BBTS e Terceiros que precisardo acessar a solugdo?

Para a solugdo de CRM, ndo contemplando a for¢a de campo, conforme informado no
questionamento anterior, aproximadamente 600 usuarios.

Néo identificamos no Suporte Técnico-Funcional apds go-live e operagdo assistida. Gostariamos de confirmar essa necessidade no
objeto e se esta atividade chamada AMS obrigatoriamente precisaria ser dedicada nas instalacdes da BBTS ou poderia ser através de

Havera a necessidade de operagdo assistida ap6s go-live. O modelo a ser adotado ainda sera
avaliado.

Solicitamos confirme o nimero de entidades legais (CNPJ raiz e filiais) e unidades de negdcios (incluindo as sua localizagdo) que estdo
no escopo.

No escopo do projeto, consideramos 35 Centros de Atendimento Técnico, sendo 33 CNPJs, em todo
o Brasil (3 unidades de atendimento ndo possuem CNPJ, 32 Unidades possuem CNPJ e mais 1 CNPJ
para o nosso estoque Central). O detalhamentos das nossas unidades pode ser encontrada em
nosso site da BBTS (https://www.bbts.com.br/index.php/homepage/todas-as-unidades).




#interna

Especifique o nimero de usudrios esperados do Oracle Services Cloud Services, Oracle Fusion Supply Planning Cloud Service, Oracle
Fusion Demand Management Cloud Service, Oracle Fusion Supply Chain Execution Cloud Service e Oracle Integration Cloud Service.
No caso do CRM/CX Services, compartilhe a divisdo, digamos, o nimero de agentes de call center, representantes de clientes,
gerentes, usudrios de servigo de campo, que usurdo a solugdo.

A BBTS possui estrutura de backoffice em cada centro de atendimento técnico (CAT), além do corpo
técnico para atendimento das demandas. Atualmente, a BBTS possui o sistema de atendimento de
campo em Saa$, com subscrigdes para esta estrutura de atendimento em campo (Field Service). O
sistema a ser substituido é o sistema de atendimento interno, integrado ao sistema de campo. Para
acesso ao sistema de chamados, entre os CATs (backoffice) e demais areas intervenientes temos um
nimero préximo de 600 usuarios (consulta e/ou alteragdo). Obs1: O corpo técnico ndo acessa
diretamente o sistema de chamados, mas o sistema de atendimento em campo, por onde recebem
e controlam os atendimentos.

Obs2: Os atendimentos citados como de "terceiros", sdo feitos por outras empresas, mas gerados no
sistema de atendimento da BBTS e integrados com os sistemas destas empresas terceiras. Toda
informacdo (abertura, atualizagdo e fechamento) ocorrem por meio de integragdes.

Como pratica recomendada padrdo e com base em nossas implementagdes anteriores em nuvem, para migragdo de dados, a Wipro
propde a migragdo apenas de dados mestres e de transagdes abertas para negdcios em nuvem. Esperamos que isso seja suficiente
para seus requisitos de migragdo de dados. Ndo recomendamos migragdo de dados histdricos. Esta correto o entendimento?

Este questionamento sera avaliado internamente em tempo de confec¢do do projeto tendo em vista
as caracteristicas de manutencgdo de dados histérico, esforgos e custos. Mas o direcionamento é
para a migra¢do de dados mestres, avaliando o histérico e manutencgdo das informagdes nos
sistemas existentes, principalmente aqueles que precisam cumprir requisitos legais.

Uma atividade importante em projetos de transformagdo e transigdo para Cloud é a Gestdo de Mudangas Organizacional (GMO)
como parte do projeto de implantagdo. A Wipro possui uma equipe GMO dedicada que atuara na BBTS nas adogdo do Oracle Cloud
com o minimo de resisténcia dos usudrios finais e fara com que este programa seja um sucesso. Podemos entender que o GMO sera
parte do escopo da contratada ou a BBTS ird assumir esta atividade?

Este ponto ainda estd em avaliagdo internamente, mas é importante termos esse processo tendo
em vistas as mudancas que ocorrerdo com a implantagdo da nova solugdo. E importante que a
empresa interessada tenha este papel e pode ser feito de forma compartilhada com a BBTS.

Quantas entidades, sistemas externos, sistemas internos existem onde a data prevista precisa ser coletada e carregada no SCM
Planning Cloud?

As principais informagdes sdo obtidas no nosso atual sistema ERP que contempla diversos médulos
relacionados a cadeia de suprimentos e logistica, sendo alguns exemplos: OM (gerenciador de
ordem), INV (inventdrio), Rl (registro integrado), BOM (Bill of materials), Spares Management e
Depot Repair (reparo). Assim como considerar outras informagdes como itens alternativos, saldos
em fornecedores (reparo), compras, estoques, sazionalidade e otimizacdo.

Qual é o ciclo de planejamento de demanda onde a previsdo precisa ser carregada (interna ou externa) — é semanal, mensal?

Dotagdo semanal ajustando estoque para 1 a 4 Cmm dependendo da volumetria e disponibilidade.
Aquisicdo Mensal itens ndo reparaveis demanda de 12 CMM. Reparaveis de 4 a 6 Cmm dependendo
da classificagdo ABC

Havera exigéncia de utilizagdo de perfis de previsdo, como remessas previstas para a utilizagdo de novos produtos?

Existira a necessidade de planejar novos itens, quando estes entrarem em contratos da BBTS.

Temos alguma hierarquia a ser mantida no nivel do item para o catalogo de planejamento?

Sim. Utilizamos no nosso ERP atual a lista de equipamentos e pegas, no médulo Bill of Materials do
ERP Oracle EBS R12. Assim como associag¢des de itens substitutos.
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Vocé tem algum portal existente que é usando para gerenciar a interagdo com o cliente que precisa ser integrado ao novo sistema de
CRM?

A maioria dos chamados/atendimentos abertos pelos clientes da BBTS ocorrem via integragdo e
existem painéis de controles para acompanhamento de cada integragdo/sistema middleware,
utilizando diversos tipos de tecnologia e APIs, dentre elas:

- Arquivos flat-files (arquivos textos / posicionais);

- XML (SOAP);

- JSON (Restfull);

Por favor, explique este requisito CRM linha 98: “Permitir a emissdo de relatdrios para equipamentos com indice de troca de pecgas
acima da média histérica para o modelo do equipamento.”

Os chamados abertos para BBTS pelos clientes sdo associados a equipamentos e ocorrem
substituicdo de pegas nestes equipamentos, que devem ser registrada nestes chamados. A solugdo
deve permitir extrair relatdrios que possibilitem avaliar estas "troca de pegas" nos equipamentos e
comparar com os indices de falhas destes modelos (Equipamentos com tempo entre falhas com
substituicdo de pega superior ao MTBF do equipamento).

Qual a expectativa do novo CRM em relagdo a integragdo com o sistema de viagens/locomogao?

Desejével que a solugio consiga interagir com o sistema de viagens/locomocdes de técnicos de
forma a automatizar o processo de deslocamento dos técnicos.

A quais atualizagdes vocé se refere neste requisito CRM linha 130: “Permitir alteragbes/atualizagdes de criticidade no decorrer do
més, com recalculo da ANS para chamados abertos ap6s a alteragdo de cadastro”.

Se um equipamento tiver sua criticidade alterada no cadastro, chamados abertos imediatamente
apos a alteragdo ja deverdo ter o ANS recalculado de acordo com a nova criticidade.

Qual é o indicador que esta sendo medido neste requisito CRM linha 137? “Indicar percentual de assertividade por técnico em fungdo
das visitas realizadas versus resolu¢do ou suspensao do chamado.”

Para cada técnico, média de visitas realizadas até a conclusdo do chamado.

Ndo entendemos muito bem e solicitamos explicagdo do cendrio descrito no requisito CRM linha 145: “Permitir cancelamento de
chamada em massa a partir de script”.

Permitir a criagdo de scripts de cancelamento de chamados, utilizando relatérios gerados por
pesquisa parametrizada (ex.: chamados abertos a mais de dois meses, ou chamados abertos para
equipamentos com contratos expirados).

Atualmente ja hd uma solugdo corporativa de para relatérios?

Solugédo nativa do Oracle EBS R12, bases analiticas criadas e visualizagdes em plataforma de painéis
(Power BI).

Quais sdo os SLAs (ANS) atualmente existentes que devem ser considerados no ambito do CRM nas tratativas com o cliente final?

Atualmente tempos contratos que medem o ANS através de tempo para atendimento (prazo) e
também temos contratos que medem a disponibilidade do equipamento, ou seja, o equipamento
deve estar x% disponivel dentro do més, de acordo com a criticidade e o seu periodo no dia. O
tempo parado, dentro das regras contratuais, contam como indisponibilidade.

Gestdo de conhecimento — A BBTS possui algum sistema de base de conhecimento existente do qual precisamos migrar os artigos da
base de conhecimento. Se sim,qual é o volume de dados a serem migrados para o futuro sistema?

Possuimos base de conhecimento e informagdes para a rede de atendimento, através de pagina
Web (sharepoint). N3o existe, hoje, script padrdo de atendimento associado ao sistema de
chamados, por exemplo.

Compartilhe o nome e os detalhes da versdo do servidor de troca de e-mail usado para comunicagées de entrada e saida por e-mail.
Ou o Oracle Marketing Responsys esta no escopo para isto?

Microsoft.microsoft365.com

Qual é o sistema mestre do cliente na arquitetura atual? Espera-se que o novo aplicativo de CRM/CX seja o mestre do cliente? Se sim,
compartilhe o volume de dados a serem migrados?

O Arquivo Mestre de Clientes é o Oracle-TCA.

Qual aplicativo CRM existente estd sendo usado para operagdes de atendimento ao cliente (além do Oracle Field Service)?

Utilizamos o CRM do Oracle EBS R12, médulos Services (CS e CSF) intregrado a solugdo em SaaS
Oracle Field Service (OFS, popularmente conhecido como TOA).

Por favor, compartilhe o nome e os detalhes da versdo dos sistemas CTI (Intrgragdo Voz e Dados do Contact Center) e URA (ou IVR) no

N&o aplicavel.
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Quantos portais da web sdo necessarios para fazer interface com o aplicativo CRM/CX? Especifique se estes portais voltados para o
cliente usuara outros idiomas além do portugués.

Atualmente sé utilizamos o idioma portugués.

Qual é o sistema mestre que contém os dados de Equipamentos e Servigos? Entendemos que isso deve ser integrado no novo
aplicativo CRM/CX. Por favor, compartilhe o volume dos dados a serem migrados.

Os dados de Equipamentos atendidos estdo dentro do CRM atualmente utilizado pela BBTS (Oracle
EBS R12), mddulo Base Instalada (CSI). Atualmente temos mais de 400 mil registros de
equipamentos.

Pudemos ver alguns requisitos (Ex: linha # 48, 49, 50, 51, 52, 53, 54, 57, 58, 61, 63, 69, 77 etc. na guia Funcional _Req _CRM)
relacionados as operagdes do Field Service. Devemos entender que esses requisitos ndo estdo disponiveis atualmente e precisam ser
construidos como parte do escopo dentro do Oracle Field Services existente?

Parte dos requisitos ja estdo implementados no sistema atual, mas entendemos que com o novo
CRM precisardo ser ajustados e integrados a nova solugdo, o que vai requerer alguns ajustes.

Precisamos entender mais sobre as interfaces de entrada e saida que serdo necessarias com o novo sistema CRM/CX. Pedem
compartilhar a situagdo atual ou dizer na visdo de vocés quais sdo os sistemas que serdo mantidos e integrados por favor?

A solugdo de CRM deve ser capaz de integrar com os sistemas de abertura de chamados dos clientes
e também integrado ao sistema de campo utilizado pela BBTS (OFS - TOA). Além disso, deve ter os
dados de fundagdo necessarios para o funcionamento adequado, além de interagir com o legado
(ERP Oracle R12) nas questdes associadas as solicitagdes de pegas e demais necessidades de
integragBes para o correto funcionamento dos requisitos apresentados.

Qual é o sistema de arquivos usado para armazenar as imagens e os anexos de arquivos PDF?

Arquivos que ndo estdo armazenados diretamente no sistema, estdo disponiveis na plataforma
Microsoft, via aplicativo SharePoint ou no préprio sistema ERP (anexos).

Lendo os requisitos marcados como “Planejamento de Materiais da BBTS” parece fazer parte do inventdrio e, portanto, incluiremos
isso na fase 1 de implementacdo. Por favor confirme.

O INV, bem como os demais mddulos do Oracle EBS R12, servirdo como fonte de dados para os
modulos de planejamento SaasS.

E esperado o envio no momento de uma proposta de pregos com fins orgamentarios incluindo os custos dos servicos e das
subscri¢Ges das licencas ou somente a avaliagdo técnica dos requisitos?

N&o. Essa etapa visa somente localizar potenciais fornecedores com capacidade de atender aos
requisitos apresentados.

Sobre a Aba Reqg_Funcionais_CRM linha 56: Permitir consulta de pegas de multiplos armazéns através da tela do chamado,
questionamos:
A tela do chamado é a tela do técnico em campo?

Sim. Desejamos que o técnico na ponta também tenha acesso a informagdes das pegas em estoque,
além do time de backoffice (tela de chamados).

Sobre a Aba Req_Funcionais_CRM linha 59: Permitir consulta online, durante o atendimento, do estoque da pega no CAT responsavel
pelo atendimento, questionamos:
A tela de consulta online é a tela do técnico em campo?

Sim. Desejamos que o técnico na ponta também tenha acesso a informagdes das pegas em estoque,
além do time de backoffice (tela de chamados).

Sobre a Aba Req_N3&o_Funcionais Geral questionamos:

Entendemos que para atender aos acordos de nivel de servigos das operagdes da BBTS, o data center necessita de uma
disponibilidade comprovada de 99,9%, bem como um RTO de até 12 (doze) horas e um POR de até 1 (uma) hora. Esta correto nosso
entendimento?

O sistema deve ter alta disponibilidade e garantias que o servigo ndo seja impactado. As premissas
colocadas podem ser utilizadas como base para manutengdo do ambiente em nuvem e garantir a
dispnibilidade ou a resolugdo rapida do problema, evitando grandes impactos na operagao da BBTS.

Sobre a Aba Req_Funcionais_Planejamento linha 35: CAPACIDADE DE COMPRA E REPARO — Deverd permitir cadastrar a capacidade de
planejamento de abastecimento parametrizado por tipo de ordem de reposigao:

- Solicitagdo de reparo;

— Solicitagdo de compra.

Questionamos:

Poderiam explicar o que seria a “capacidade de planejamento de abastecimento”?

Capacidade para abastecimento de reparo leva em consideragdo os fornecedores externos e nossos
laboratdrios, onde cada um possui uma capacidade que consegue reparar, por exemplo,
semanalmente. A solugdo deve permitir ajustar a capacidade para abastecermos / enviarmos os
materiais, de forma planejada. Além disso também temos a questdo de capacidade dos estoques
fisicamente, que ndo temos como dotar mais de 3 meses de cobertura para os Cats e ndo tem como
manter mais de 6 cmm dentro do Central, em questdo de espago.
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Planilha "Apresentacgdo BBTS - Linha 4", Sistema Atual. E correto entender que o sistema de CRM (on-premise) e o sistema atual TOA,
o qual no nosso entendimento, estd sendo utilizado parcialmente, serdo todos substituidos pelo Oracle Cloud Field Services?

N&o. Sdo "sistemas" diferentes que estdo interligados. O sistema atual de atendimento ao cliente
(CRM) da BBTS é utilizado "on-premise" e o TOA (oficiamente chamado de OFS - Oracle Field Service
Cloud) é utilizado pelas equipes de campo para receber as demandas e realizar os atendimentos.
Precisamos da solugdo de CRM para gerenciar todos os atendimentos recebidos de diversas fontes
(integragdes) de clientes, trata-los, fatura-los e, quando necessario, encaminhar para o atendimento
em campo, utilizando o sistema que ja temos em SaaS, chamado TOA (OFS).

Planilha "Req_Funcionais_CRM"
"Automacdo e gerenciamento de filas" - Como deveria ser a operagdo de captura de imagens e como ela alteraria (quais parametros)
para alteragdo das filas em canais?

Desejamos ter o processo de gerenciamento de atendimento cada vez mais utilizando tecnologia
que permita agilidade e ganho no atendimento ao cliente. Desde a questdo de inteligéncia para
roteirizagdo até possibilidade de, a partir de uma imagem, detectar o equipamento instalado ou
peca BBTS que a imagem representa, auxiliando o técnico de campo na solugdo ou obtengdo da
informacgdo do item a ser solicitado.

Planilha "Reqg_Funcionais_CRM"
"Permitir a associagdo de chamados a um chamado pai, permitindo o fechamento de todos os chamados ao fechar o chamado pai.".
Para este item, qual o volume mensal de operagdes?

Os chamados abertos para a BBTS sdo para equipamentos e ndo diretamente para um cliente, ou
seja, caso exista 3 equipamentos em uma localidade com problema, serdo abertos 3 chamados para
atendimmento. O desejdvel é que o sistema seja capaz de interpretar que o atendimento ocorra na
mesma localidade e agrupa-lo para realizagdo do atendimento por um técnico de campo.

Planilha "Req_Funcionais_CRM"

"Permitir o agendamento de chamados pela web, de forma individual e massiva (por meio de arquivo com leiaute padronizado ou API
REST/SOAP).". Quais as possibilidades de agendamento hoje para carga por Web ou massiva? Essa atividade refere-se a agdo do
cliente ou do técnico de campo?

A BBTS possui for¢a de campo prdpria e alguns chamados atendidos por empresas parceiras. As
atualizagdes de chamados sdo via integragdo, seja de forma individual, pelo sistema, ou via
integragBes (APIs) com empresas parceiras. O tratamento de chamados com empresas parceiras é
realizado de forma integradas (abertura, atualizages e fechamentos).

Planilha "Reqg_Funcionais_CRM"

"Controle de Chamados" - "Permitir o fechamento de chamados pela web e/ou aplicativo de dispositivos méveis, de forma individual
e massiva (por meio de arquivo com leiaute padronizado ou APl REST/SOAP), permitindo a criagdo de lista de motivos expansivel a ser
utilizada nos fechamentos.". Essa atividade serd realizada pelo cliente ou pelo técnico de campo?

Os fechamentos massivos serdo realizados por equipe de backoffice. Os fechamentos individuais
poderdo ser realizados pelos técnicos de campo, via dispositivos moéveis, ou pela equipe de
backoffice.

Planiiha "Req_runcionals_CRM"

"Controle de Chamados" -

"Permitir o cadastramento dos equipamentos contratados (parque atendido) no més, pela web, de forma individual e massiva (por
meio de arquivo com leiaute padronizado ou APl REST/SOAP), com previsdo de adigdo de novos tipos de informagdes, ndo limitantes
e em tempo de projeto, a lista abaixo.

a. Criticidade;

b. Componentes;

c. Garantia;

d. Fornecedor;

e. Modelo;

f. Data de ades&o."

Data de entrada em contrato, com inicio da obrigacdo de atendimento pela BBTS.
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Planilha "Req_Funcionais_CRM"
"Controle de Chamados" -
"Permitir atualizagdo dos nimeros de série de equipamentos e componentes através do chamado."

Devera essa atualizacdo ser feita automaticamente apenas pelo aceite da work order ou espera-se intervencdo manual para

Interveng¢do manual, via OFSC, quando o técnico de campo identificar discrepancia entre o Nimero
de Série registrado no chamado e o Nimero de Série real do equipamento.

Planilha "Req_Funcionais_CRM"
fiControle de Chamados" -
"Permitir a defini¢do de hierarquia entre funcionarios, com consulta de profissional por supervisor."

Como HCM n3do faz parte da chamada publica, podemos entender que isso serd controlado pelo sistema atual de Recursos Humanos?

O sistema CRM deve possuir a possibilidade de representar a hierarquia de atendimento da
empresa, com grupos, locais de atendimento e associagdo dos técnicos a cada base. Além disso deve
existir a hierarquia por papeis na empresa (ex: Gerente, Supervisor, Controlador de chamados,
Técnico de campo) com diferentes visdes e permissoes.

Planilha "Reqg_Funcionais_CRM"
"Controle de Chamados" -
"Permitir o controle de empréstimo de recursos, tanto fisico quanto profissionais, entre os CAT BBTS."

Como HCM ndo faz parte da chamada publica. podemos entender gue isso sera controlado pelo sistema atual de Recursos Humanos?

O sistema de atendimento deve possuir a fundagdo com os dados de usuarios/téncnicos que atuam
no chamado, assim como equipes as quais podem ser direcionados. Existe a possibilidade de um
técnico atender em outra localidade (empréstimo) ao qual ele estd vinculado e isso deve ser
permissivel no sistema.

Planilha "Reqg_Funcionais_CRM"
fControle de Chamados" -
"Permitir visualizagdo e acompanhamento de Nota Fiscal (NF) de saida de pegas para o técnico ou em transito de alerta."

Como Billing ndo faz parte da chamada publica. podemos entender aue esse requerimento ndo é pertinente neste contexto?

Esperamos que, através do sistema de atendimento, possamos acompanhar o pedido de pegas e
notas fiscais emitidas (via integragdo com o sistema ERP).

Planilha "Reqg_Funcionais_CRM"

fControle de Chamados" -

"Requisitar automaticamente ao sistema de materiais as pegas necessdrias ao atendimento:

- Pelo cédigo principal; ou

- Pelo cédigo alternativo, quando ndo existir saldo suficiente do cédigo principal;

- Verificar a existéncia de saldo disponivel em outra unidade de negdcio e criar a requisigdo de transferéncia para solugdo da
pendéncia de pega;

- Permitir somente pedidos de pegas associadas a arvore do equipamento atendido no chamado."

Por favor, prover exemplos.

- Equipamento em atendimento pelo CAT-RIO.

- Detectada necessidade de troca de HD de 500GB, listado na arvore de componentes do
equipamento em atendimento.

- Consulta ao estoque local indica auséncia de saldo do HD 500GB.

- HD de 1TB listado como alternativo ao HD de 500GB, para o equipamento em atendimento.
- Consulta ao estoque local indica auséncia de saldo do HD 1TB.

- Inicia consulta de disponibilidade nos demais estoques da BBTS, por distancia do CAT-RIO.

- Consulta no estoque do CAT-SPO indica saldo do HD de 500GB.

- Solicita transferéncia do HD de 500GB entre os estoques.

PlaniTha "Req_Funcionais_CRM"

"Requisito do Negdcio (4)" -

"Calcular despesas com deslocamento utilizando os parametros listados abaixo, permitindo a inclusdo de novos tipos de despesas na
lista.

a. Transporte;

b. Pedagio/Estacionamento;

c. Alimentagéo;

d. Hospedagem. "

Esperamos que a ferramenta possua disponibilidade para inserir os custos realizados nos
atendimentos técnicos, de forma a mensurar o custo do chamado e possibilitar integragdes com
sistemas legados.




#interna

Planilha "Req_Funcionais_Planejamento™

"Planejamento de Materiais BBTS" -

Linha 17 - "Possibilitar o envio de Alerta ao planejamento de materiais, quando o nivel de estoques do material atingir o nivel minimo
estabelecido."

Linha 18 - "Utilizar o lead time de recebimento, expedigdo e transito, na preparagdo das ordens/requisi¢cées de reparo/compras."
Linha 20 - "Permitir classificar os itens pela curva ABC, considerando o giro e a representatividade dos materiais (custo)."

Linha 21 - "Devera definir as classes ABC e o fator de seguranca referente a cada classe. Compilagdo ABC e atribui¢cdo das classes aos
itens de cada organizagdo de inventario. Atribuicdo de nivel de estoque desejado para cada classe ABC criada inicialmente."

O INV, bem como os demais mddulos do Oracle EBS R12, servirdo como fonte de dados para os
mddulos de planejamento SaaS, que devera realizar o planejamento baseado nas regras descritas
nos requisitos.

PTaTma Req_F Uncrondrs_PraneJaniernto

"Planejamento de Materiais BBTS" -

"Devera executar o levantamento do Planejamento Geral da Manutengdo, com frequéncia mensal, semanal ou didrio, identificando
as necessidades geradas pelo Planejamento dos Centros de Assisténcia Técnica e verificando a disponibilidade de atendimento dos
itens 'necessdrios' e de seus substitutos, além de calcular as quantidades a serem transferidas, reparadas e compradas de acordo com
a seguinte regra de atendimento*:

1. Quantidade disponivel do item 'necessario'.

a. Quantidade disponivel dos itens substitutos.

2. Estoque de reparo do item 'necessario’ (se for repardvel).

a. Estoque de reparo dos itens substitutos reparaveis.

3. Programagao de compra do item 'necessario' (se for compravel).

a. Programagdo de compra dos itens substitutos (quantidade distribuida entre os que foram compraveis).

* O calculo devera sempre considerar os saldos em inventarios, transito e providéncias de compras colocadas em Requisi¢cdes de
Compra com e sem provisdo orgamentaria, quantidades previstas em contratos de aquisi¢do (modalidade ATA de Registros de

D AL

Por Manutengdo, em 'Planejamento Geral da Manutengdo', entenda-se a Rede de Assisténcia
Técnica da BBTS, devendo a solugdo atender as suas necessidades de planejamento para
provimento dos materiais necessarios ao atendimento do parque contratado, incluindo
planejamento de aquisi¢des, distribuicdo dos estoques e planejamento de remessas para reparo de
sobressalentes defeituosos, tudo levando em conta os pardmetros listado no requisito.

Sera permitido aos fornecedores participar do processo parcialmente, com solugdes que atendem parte dos requisitos? Esse processo
prevé a divisdo por lotes?

0 escopo do projeto prevé um Unico objeto, no qual precisaremos ter as 2 solugdes (CRM e
Planejamento), integradas aos demais sistemas da BBTS, entre eles o ERP.

Identificamos que teremos a necessidade de construir um middleware para implementar regras avangadas de integragdo com
sistemas externos, o ITSM possui todo processo de construgdo de fluxo e acesso via APIs externas, porém visualizamos complexidade
com a qual entendemos ser a melhor solugdo a adogdo desse componente externo, inclusive para alimentar e completar informagdes
para composicdo de informagdes e indicadores em sistema de Bl externo para atender aos relatérios requisitados.

A maioria dos chamados/atendimentos abertos pelos clientes da BBTS ocorrem via integragéo,
utilizando diversos tipos de tecnologia e APIs, dentre elas:

- Arquivos flat-files (arquivos textos / posicionais);

- XML (SOAP);

- JSON (Restfull);

Quantidade de areas solucionadoras?

Para a solugdo de CRM, temos 35 centros de atendimento técnico (CAT) espalhados pelo Brasil que
sdo responsaveis pelos atendimentos dos chamados.

Quantidade de areas usudrias de visualizagdo?

Estruturas com 6 coordenagdes téticas, 5 superintendéncias, 1 suporte interno especializado, 2
centros de monitoramento e dreas estratégicas.




#interna

Quantidade total de usuarios do sistema?

A BBTS possui estrutura de backoffice em cada centro de atendimento técnico (CAT), além do corpo
técnico para atendimento das demandas. Atualmente, a BBTS possui o sistema de atendimento de
campo em Saa$, com subscrigdes para esta estrutura de atendimento em campo (Field Service). O
sistema a ser substituido é o sistema de atendimento interno, integrado ao sistema de campo. Para
acesso ao sistema de chamados, entre os CATs (backoffice) e demais dreas intervenientes temos um
ndmero proximo de 600 usuarios (consulta e/ou alteragdo). Obs1: O corpo técnico ndo acessa
diretamente o sistema de chamados, mas o sistema de atendimento em campo, por onde recebem
e controlam os atendimentos.

Obs2: Os atendimentos citados como de "terceiros", sdo feitos por outras empresas, mas gerados no
sistema de atendimento da BBTS e integrados com os sistemas destas empresas terceiras. Toda
informacdo (abertura, atualizacdo e fechamento) ocorrem por meio de integragdes.

Para a solugdo de Planejamento e Demanda, estimamos inicialmente, 30 usuarios.

O tipo de licenciamento requerido — nomeado ou simultaneo?

A resposta dependera da forma de licenciamento da solugdo. Mas a maioria dos usuarios seriam
"nomeados", ou seja, cada usudrio com o seu acesso.

Volumetria de consulta de APIs internas e externas, com visdo hora a hora e pico?

A maioria dos chamados/atendimentos abertos pelos clientes da BBTS ocorrem via integracéo,
utilizando diversos tipos de tecnologia e APIs, dentre elas:

- Arquivos flat-files (arquivos textos / posicionais);

- XML (SOAP);

- JSON (Restfull);

O periodo de maior volume de troca de integragdes ocorre entre 9 as 18h.

IntegragBes de abertura, atualizagdes e fechamentos de chamados, tanto dos clientes para a BBTS,
como da BBTS para parceiros e atendimentos em campo. Além disso, ocorrera integragdes com o
sistema ERP consumo de demais informagdes necessdrias e inputs de pedidos de pegas, por
exemplo.

Volumetria de tickets didrio e mensal?

Média de 40 mil chamados por més, nos ultimos 12 meses.

Quantidade de usudrios com necessidade de informagdo analitica?

A informagdo analitica é utilizada por diversas areas da empresa, através de extragdo dos dados em
bases analiticas (Bl) para criagdo de painéis/visualizagdes. A BBTS hoje possui na sua geréncia de
rede, entre areas operacionais, taticas e estratégicas, aproximadamente 2 mil funcionarios, sendo a
maior parte técnicos de campo (mais de 1 mil).

Os relatdrios de acesso as informagdes estardo todos dentro da plataforma, porém todos que exigirem algum grau de complexidade,
seja relacionada a hierarquia, restri¢do de acesso externo ou composi¢do de indicadores combinados necessitardo da adogdo de um
sistema para processamento e visualizagdo externa.

A solugdo deve prover relatdrios operacionais e analiticos ja existentes, assim como a possibilidade
de geragdo de novos relatérios e extragdo de informagdes para consumo externo (Bl & A).




