ANEXO III — ESPECIFICACOES TECNICAS PARA SOLUCAO DE CONTACT CENTER E
ACESSORIOS

1. Objeto especificado neste anexo
Subcontratagdo de empresa para prestagdo de servigcos de licenga de uso de plataforma
tecnologica de contact center omnichannel, no modelo SAAS (software as a service), contemplando os

servigos de instalagdo, configuracdo, treinamento e de suporte técnico preventivo e corretivo.

2. Quadro de Quantitativos Solucio Omnichannel + PABX NA NUVEM

Item Descriciao Qtde.

Conjunto de Licenca de subscri¢ao de uso de plataforma de Contact
Center Omnichannel contendo inicialmente:

Licengas de acesso simultdneo de agente multicanal (Voz, SMS, Fa-
cebook, Instagram, Twitter, E-mail ¢ Whatsapp) para 25 Pontos de
atendimento (PA) + 08 PA’s de monitoria + 1 posi¢ao de supervisao.
1 | (Obs: As licencas deverdo permitir o acesso de 59 usuarios cadastra- 1
dos para as PA’s + 10 usudrios de monitoria + 3 usuarios de supervi-
$30)

Solucao de URA

Sistema de gravacao nativo (voz e texto) para os PA’s
Suporte técnico

2 | Licenga de canal de SBC 60
3 | Licenga de canais de URA 60
4 | Licenga de gravacdo de voz para ramal 25
5 Licenga de canal do Discador de chamadas 10
6 | Licenca de Gravagdo de Tela (por usudrio) 25
7 | Pacote de 30.000 SMS 01
8 | Pacote de 50.000 sessoes de 24 h de Whatsapp (receptivo) 01
9 Servigo de Suporte Técnico / Treinamento on-line e operagao assistida 01
local por no minimo 15 dias / Integracdo ao CRM da Deso
10 | Servigo de Instala¢dao de Toda a Solugao 01
1 HST — Hora de servigo técnico para treinamento, consultoria e 500

implementa¢ao adicional (Contratagdo sob demanda)

3. Supervisao, Back office e Monitoria

Deve ser do mesmo fabricante dos demais modulos da Plataforma de Servigos. Deve ser parte
integrante do sistema de Contact Center.

Cadastro de usuarios/clientes
* Controle da data, hora, perfil e agente responsavel pelo cadastro e edi¢dao do cadastro do
cliente.
* Controle da data, hora do cadastro realizado pelo préprio cliente por meio da Agéncia Virtual.
* Controle da data, hora e atendente responsavel pela desabilitacao do cliente.
* Chave de cadastro (e-mail / CPF).



* Customizagdo de campos de cadastro como obrigatorios e opcionais.
* Integracdo com PABX para vinculagao do telefone do demandante ao seu cadastro (CTI).
* Adequacdo a Lei de Protecao de Dados Pessoais.

Cadastro de atendimentos

* Possibilidade de vincular atendimentos.

* Possibilidade de envio em anexo de arquivos pelos usudrios/clientes em diversos formatos
(.doc .html .xml .jpg .jpeg. Bmp. Jnp, etc).

* Gestdo dos atendimentos por perfil (6rgdo e tipologia de demandas).

* Encaminhamento de demandas conforme o fluxo (tipologia de demandas e 6rgaos).

* Perfis com diferentes permissdes (gerente, atendente, etc).

* Tipificagdo de demandas (LAI, Recurso, Reclamagdo, Sugestao, Dentincia, etc.).

» Atribuicdo de titulo para a demanda pelo atendente.

* Atribuicdo de niveis de urgéncia e prioridade para o atendimento (maxima, alta, baixa, ndo se
aplica).

* Dashboard das demandas em atendimento por fila contendo: protocolo, data de registro, prazo,
categoria do demandante, nome, tipo de demanda, titulo da demanda, status, atendente.

* Possibilidade de configurar o dashboard.

* Dashboard com filtros a partir de todos os metadados presentes nos registros.

Controle de prazos

* Contagem de prazos diferenciados, conforme tipo de atendimento, considerando dia da semana
e horario de entrada.

* Contagem de prazo de permanéncia com cada atendente e em cada area do fluxo de
atendimento.

* Alerta ou notificacao configuravel sobre demandas com prazo proximo do vencimento.

* Calendario editavel para configuracdo de dias tteis e horarios de atendimento.

* Controle do prazo de atendimento das providéncias encaminhadas para os setores.

Gestao dos atendimentos

* Visualizacdo do cadastro do usudrio/cliente com op¢ao de edicao.

* Visualizagao do historico das demandas do usuario/cliente.

* Possibilidade de editar respostas e salvar antes de enviar o texto definitivo.

* Possibilidade de incluir anexos sem limite de tamanho ou envio do anexo por meio de link
(FTP) em diversos formatos (.doc .html .xml .jpg .jpeg . Bmp . Jnp).

* Possibilidade de incluir observagdes particulares.

* Possibilidade de incluir providéncias estruturadas nos atendimentos com registro do tipo da
ocorréncia, area, data e hora do encaminhamento, prazo para resposta.

* Encaminhamento das ocorréncias as areas com a integracao ao e-mail institucional.

* Possibilidade de envio de ocorréncia em bloco para varias demandas do mesmo assunto.

* Registro do resultado gerado por tipo de atendimento (atendida, impossibilidade de
atendimento, indeferida total, indeferida parcial).

* Possibilidade de incluir arquivo de uma resposta no Banco de Solugdes (repositorio de
arquivos).

* Formatagao dos textos no registro dos atendimentos e das respostas.

4. SESSION BORDER CONTROLLER (SBC)

A solug@o deve possuir um componente SBC com, no minimo, as seguintes caracteristicas:



* Tradutor / Compatibilizador entre SIP, SIP-1 e SIP-T;

* Deve permitir a conversao entre quaisquer das versdes do SIP listadas acima;

* Travessia de NAT (Network Address Translation)

* Deve permitir dispositivos remotos (fora da LAN e DMZ) se conectarem de modo transparente
com a solu¢do de comunicagao;

* Deve melhorar a seguranga da solucao, possibilitando a ocultaciao da arquitetura interna;

* Deve fazer manipulagdo de cabecalhos SIP;

5. UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA)
A solucdo de URA deve ser disponibilizada na nuvem e deve atender aos seguintes requisitos:

5.1. Fila de atendimento
Servigo que deve permitir criar uma fila de atendimento de clientes de acordo com a ordem de chegada
das ligagdes. O sistema deve distribuir as chamadas automaticamente para os ramais cadastrados. O
cliente que estd na fila deve ouvir uma mensagem personalizada configuravel no sistema e deve poder
ser habilitada a funcionalidade de anunciar a posi¢ao na fila para informar ao cliente uma previsao de
atendimento. As filas de atendimento devem poder ser configuradas com algumas estratégias de
entrega das chamadas aos agentes:

* Aleatorio: Entregar as chamadas aos agentes de forma aleatoria.

* A mais tempo livre: Entregar a chamada ao agente que est4 a mais tempo livre.

* O que menos falou: Entregar a chamada ao agente que tem menor tempo de conversacao.

* Sequencial: Entregar a chamada aos agentes de forma sequencial, lembrando quem foi o tltimo

que atendeu a chamada.

5.2. Arvore de atendimento eletrdnico multi-niveis

Funcionalidade de URA que deve permitir a criacdo de uma arvore de atendimento possibilitando que
o cliente seja orientado na navegacao até que consiga solucionar a sua demanda ou transferir para a fila
de atendimento mais adequada para atender ao tipo de demanda que o cliente deseja solucionar.

5.3. Interface de configuracio grafica (drag&drop)

Interface para construcao da arvore de URA que deve utilizar o recurso de drag&drop (arrastar e
soltar) para constru¢cdo da URA. A interface deve possuir blocos de comandos que serdo conectados de
acordo com a navegacao desejada criando um fluxo visual da URA e gerando automaticamente a
arvore de atendimento.

5.4. Integracao via Webservices/REST API

Funcionalidade que deve permitir a integracdo da URA com webservices externos possibilitando que a
partir da arvore da URA, o sistema possa consultar dados externos para tornar a navegag¢do mais
inteligente e rica. Esta funcionalidade deve permitir executar operagdes em servigos externos,
maximizando a resolu¢do de demandas dos clientes de forma automatica na URA sem a necessidade
de transferir a chamada para atendimento humano.

Além da integracdo com Webservices/REST API, o desenvolvedor da arvore de URA deve poder
utilizar a linguagem de programagdo Javascript para realizar tratamentos de forma automatica na
propria arvore de URA sem a necessidade de criagdo de aplicagdes externas.

5.5. Ambientes de Desenvolvimento / Homologacio / Producio

Deve possuir ambientes isolados de Desenvolvimento, Homologagdo e Produgdo, os quais serdo
utilizados para que as arvores de URA sejam desenvolvidas e testadas em paralelo sem afetar as URAs
que estao em produgao.



Os trés ambientes devem ser isolados entre si, permitindo que o desenvolvedor realize o
desenvolvimento e os testes das arvores de URA sem afetar as arvores que estdo em producao.
Utilizando estes ambientes deve ser possivel implantar um fluxo de publicacdo das arvores de URA,
permitindo que o desenvolvedor crie e teste as URAs, em seguida libere para homologacao, outro
usuario homologarad a URA ou rejeita-la para ai sim, ficar disponivel para ser publicada em produgao.
Apo6s a publicagdo em produgdo, caso haja alguma falha que nao tenha sido identificada durante o
processo de homologacdo, deve ser permitido ao administrador retornar imediatamente a versao
anterior da arvore, evitando que qualquer falha continue a afetar a URA de producao.

A Unidade de Resposta Audivel (URA) deve:

* Ser do mesmo fabricante dos demais méddulos da Plataforma de Servigos;

* Ser disponibilizada com recursos para a criagdo de mensagens dinamicas para divulgacao
conforme interesse da CONTRATANTE;

* Possuir interface grafica, com recurso drag&drop, para desenho e configuragdo das arvores de
URA;

* Possuir recurso para etapas de Desenvolvimento, Homologacao e Produ¢dao da URA;

*  Permitir no primeiro menu de opgdes, o item de contato com o agente;

* Permitir a op¢ao de contatar o agente em todas as subdivisdes da URA;

* Permitir que todos os numeros 0800, tri-digitos, e demais numeros, sejam atendidos
diretamente na Plataforma de Servicos, para o atendimento da URA e gravagdo de chamadas, e
s0 serem encaminhados para as PAs as ligagdes destinadas aos respectivos Agentes/Filas da
CONTRATANTE;

* Permitir que fraseologias criadas, fornecidas e personalizadas pela CONTRATANTE sejam
disponibilizadas na URA;

* Permitir a integragdo com base de dados;

* Permitir pesquisa de satisfacdo junto ao usuario, quando do término do atendimento humano,
quando solicitado pelo CONTRATANTE;

» Ser capaz de vocalizar a posi¢ao do usudrio na fila e o tempo estimado para o atendimento;

* Disponibilizar relatorios via sistema Web e acessivel pelos navegadores mais comuns (Google
Chrome, Mozilla Firefox e Microsoft Edge) com informacdes de desempenho dos
atendimentos realizados;

* Poder apresentar mensagens sincronas, ou seja, for¢ar que toda mensagem ser apresentada ao
usudrio a partir do seu inicio, com excecdo da musica para chamadas em espera ou
estacionadas.

*  Possuir recurso “Cut Thru”, ou seja, quando for detectada uma discagem do usuario durante o
didlogo, o prompt de voz serd interrompido de imediato, e a execu¢do desviada para o passo
seguinte.

* Permitir a emissdo de relatorios estatisticos referentes a um periodo contendo, no minimo:

Quantidade de ligagdes recebidas pela URA;

Quantidade de liga¢des finalizadas pela URA;

Quantidade de ligagdes transferidas para atendimento humano;

Quantidade das perdas de ligagdes na URA discriminadas por motivos;

Quantidade das perdas de ligacdes na transferéncia para o atendimento humano

discriminado por motivos;

Informacao percentual/absoluta das opgdes escolhidas;

Tempos totais e médios;

HMM (Hora de Maior Movimento) e DMM (Dia de Maior Movimento);

As opgdes escolhidas de navegacdo e a sequéncia de servigos consultados;

Quantidade de ligagdes, por nimero e telefone;
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v Quantidade de ligacdes por nimero de telefone, por navegacao e por arvore da URA;

6. Gravador De Chamadas

Deve ser do mesmo fabricante dos demais modulos da Plataforma de Servigos.
O Software de Gravacao de Chamadas Telefonicas devera atender aos seguintes requisitos:

Devera ter interface WEB;

Devera ter API aberta para disponibilizar as gravacdes de acordo com o Decreto 6.523 da
Presidéncia da Republica;

Suportar os seguintes modos de gravagao:

v Através de espelhamento de portas de switches;

v Através do padrao SIP REC (RFC 7866), de forma nativa,

Deveré ser possivel habilitar/desabilitar os ramais que deverao ser gravados;

Devera ter suporte a integracao CTI;

Devera possuir suporte a escuta em tempo real das chamadas em curso;

Nao devera ter dependéncia do microcomputador do atendente para gravagao;

O software devera permitir os modos de gravacao sob demanda, com os seguintes parametros:
v Habilitado e desabilitado através de comando;

v Gravacio integral (a gravacao esta sempre habilitada);

v Gravacao seletiva.

Os modos podem funcionar simultaneamente no mesmo ambiente de acordo com cada
ramal/PA habilitado;

O sistema devera permitir o gerenciamento centralizado e operagao com suporte a redundancia
local ou remota com servidores instalados em outro site;

Deveré possuir log interno para rastreamento de todos os detalhes das gravagdes, com interface
para consulta;

O software de gravacdao de chamadas deverd ter o servigo de gravagdo compativel com a
funcionalidade de hot-desking (free-seating) do ramal, dessa forma, mesmo que o usudrio
utilize a senha para provisionar um ramal, a funcionalidade de gravacdo funcionard
normalmente. A gravagao sera salva na localidade de origem do usuario;

Devera suportar SRTP (de 128 bits ou 256 bits)

Devera suportar DTLS/TLS para a seguranga no processo de armazenamento das e gravacao
das chamadas telefonicas;

Devera permitir a gravagao de chamadas mesmo de ramais com criptografia habilitada (SRTP e
DTLS/TLS);

O software de gravacao devera ter capacidade de gravar as chamadas entrantes, saintes, ramal-
ramal, tronco-ramal e ramal-tronco;

Devera ser possivel gravar as chamadas mesmo apods transferéncia para outros ramais ou
grupos de atendimento;

As gravagdes de chamadas transferidas poderao ser realizadas no mesmo arquivo de audio ou
de forma separada;

As gravacdes de chamadas transferidas deverao manter os indices, detalhando o rastreamento
da chamada;

Devera suportar o recurso de supressao de siléncio;

O dimensionamento de espaco de gravacdo deverd ter os consumos conforme o seguinte
calculo:

v Sem compressdo: 1MB a cada 1 minuto de gravagao;

v Com compressao: 200 KB a cada 1 minuto de gravagao;

Deveré ser possivel gravar nao sé as chamadas do Sistema de Atendimento Omnichannel, mas
também as interagoes feitas através dos canais de Chat, E-mail ¢ Social Medias;



Devera possuir player de audio nativo na interface WEB com contador de tempo e controles
para tocar, pausar, adiantar, retroceder, além de controles de volume e mudo;

O player devera permitir navegar diretamente para um determinado ponto da gravacao;

O player devera exibir a onda da gravagdo, facilitando a navegacdo e com indicagao visual de
periodo de siléncio;

Devera permitir marcar e adicionar comentarios em determinados pontos da gravagao;

Devera permitir definir inicio e fim para reprodugdo em loop;

A partir do player devera ser possivel navegar entre o historico de gravagdes (imediatamente
anterior ou posterior);

Devera ter o recurso de definicao de perfis personalizados de acesso ao sistema e aos audios,
podendo restringir o ramal, atendentes ou grupos de atendentes que o perfil poderd ouvir a
chamada;

As gravagdes ndo deverdo ser segmentadas;

Devera possiuir op¢ao para download do arquivo de acordo com as permissdes de acesso;
Devera existir a opc¢ao de envio do arquivo diretamente para o e-mail do usudrio de acordo com
as permissoes de acesso;

Devera ser possivel configurar perfis com permissdo de acesso as gravagdes por ramal;

Devera ser possivel realizar os backups automaticos, através de agendamentos com
periodicidade configurdvel em horarios determinados, localmente e em storage externo,
utilizando os seguintes formatos para transmissao de arquivos:

SMB;

FTP;

NEFS;

CIFS;

SFTP;

O backup das gravacdes deve poder enviar, além dos arquivos das gravagdes, os indexadores
com todos os dados ¢ informagdes;

Devera ser possivel fazer indexacdo de arquivos enviados para storage externo e que nao estao
mais disponiveis para consulta online dentro da ferramenta;

O software de gravacao devera possuir sistema interno de compressao automatica dos audios
para otimizar o uso de espago em disco;

Devera ser possivel configurar a remog¢ao automatica dos arquivos mais antigos para que evite
chegar a 100% de ocupagdo do sistema. O mecanismo pode ser ativado para quando o sistema
chegar a um percentual pré-definido de ocupacao, iniciar automaticamente a apagar os arquivos
mais antigos;

Devera ter ferramenta para download de arquivo de &udio ou exportar arquivos em lote de
acordo com os filtros de pesquisa para um diretdrio da rede.

O software de gravagdo deverd permitir exportacdo dos arquivos dos audios nos seguintes
formatos:

v WAV,

v MP3;

v 0OGG;

Todas as gravagdes deverdo ser armazenadas na nuvem, durante pelo menos 90 dias, de
maneira criptografada e comprimidas através de CODEC. Apds esse periodo, a
CONTRATADA devera prover, sem custos extras, métodos de copia / sincronia / download dos
arquivos das gravacoes para o ambiente da CONTRATANTE.

Os arquivos de 4udio deverdo ser criptografados, de forma que se houver a obtengdo de
maneira irregular, ndo serd possivel a reproducao dos arquivos de audio.

A chave de criptografia/descriptografia da chamada devera ficar armazenada no gravador;
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* O sistema de arquivos utilizado para o armazenamento das gravagdes também devera ser
criptografado;

* Devera possuir mecanismos de verifica¢do de integridade dos dudios e indexadores;

* Todas as operagdes realizadas pelos usudrios no sistema deverdo ser salvas em um log para
auditoria (consultar, ouvir, baixar, exportar € demais operacdes).

6.1. Relatorios do Software de Gravacao de Chamadas:

* Os relatorios poderdo ser gerados a partir dos seguintes filtros de periodo:
Data/hora de inicio;

Data/hora de fim;

Grupo de atendente;

Atendente;

Numero de origem;

Numero de destino;

Duracao.

SRS~

* Devera ser possivel extrair pelo menos os seguintes relatorios:
Quantidade de espaco usado por hora, dia, semana e més;
Quantidade total de gravagdes por periodo;

Quantidade de chamadas de 4udio gravadas por ramal,
Quantidade de chamadas de 4udio gravadas por canal,
Quantidade de chamadas de 4udio gravadas por PA,
Quantidade de chamadas de 4udio gravadas por hora,
Quantidade de chamadas de 4udio gravadas por dia,
Quantidade de chamadas de 4udio gravadas por semana;
Quantidade de chamadas de audio gravadas por més;
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* Devera ser possivel extrair pelo menos os seguintes relatorios relacionados ao tempo médio e
total de chamadas gravadas por:

Ramal;

Canal;

PA;

Hora;

Dia;

Semana;

Més;

A N N U N N N N

* Devera ser possivel gerar relatdrios de atividade dos canais, dos ramais, por atendente,
incluindo listagem de gravagdes;

* Devera ser possivel gerar relatorios de avaliagdes realizadas pelo supervisor;

* Devera ser possivel gerar relatdrios de auditoria de falhas de gravacdes;

* Os relatorios poderdo ser exportados para os seguintes formatos:

HTML;

JPEG;

PDF;

DOC;

DOCX;

XLS;

XLSX.
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7. Call Center

7.1. Requisitos Gerais

Deve ser dos mesmos fabricantes dos demais méddulos da Plataforma de Servicos e toda em
lingua Portuguesa. Nao sera admitida ferramenta em outro idioma.

Devera ser integrado ao modulo de Cloud PBX de forma a compartilhar o entroncamento
desta com o sistema de telefonia da rede CONTRATANTE.

Deve permitir a transferéncia das ligacdes dos Pontos de Atendimentos (Agentes) para a URA
(Unidade de Resposta Audivel), através de dispositivo eletronico (hardware e/ou software),
programado e disponivel para os operadores.

Deveré suportar os métodos de distribuigdo direta (primeiro agente administrado no grupo de
busca), ciclico (agente disponivel logo a seguir em uma cadeia), distribui¢do uniforme de
chamadas (agente disponivel que estd livre hd mais tempo desde a sua ultima chamada),
distribuicao uniforme de chamadas (agente disponivel com o menor percentual de tempo de
trabalho desde o login), e distribui¢ao por especialidade de agente (SKILL x SLA).

Permitir a indicagdo e motivo da auséncia do Agente na posi¢ao de atendimento (pausas
contempladas pela NR17 como Intervalo, Descanso, Banheiro, Médica, etc.).

Possuir integracdo com a URA com, no minimo, a quantidade de Pontos de Atendimento
definidos pela CONTRATANTE.

Possuir suporte a voz e dados via Interagao de Fungdes Computador-Telefonia (CTI).

Ter capacidade de calcular o tempo que uma chamada estd ou permanecera em fila.

Permitir a criacdo de grupos de transbordo, responsaveis pelo atendimento de chamadas
destinadas a outros grupos, no caso destes estarem sobrecarregados.

Permitir transparéncia total na operagdo de ramais e nas operagdes que sdo peculiares as
centrais de relacionamentos, possibilitando assim a utilizacdo de todos os recursos e
facilidades do Cloud PBX dentro do Contact Center
Possuir a facilidade de “echo”, que faz ecoar os digitos enviados pelos clientes sob a forma de
sinais sonoros.

Permitir que a linha telefonica seja liberada automaticamente quando o cliente desligar
antecipadamente, quando houver queda de ligagao ou terminar o atendimento.

Ter capacidade de rotear uma ligagdo, baseado na especialidade de um Agente, bem como
fornecer multiplo enfileiramento por grupo/especialidade.

Ter capacidade de programacao do roteamento das chamadas com base nos seguintes itens:
Atendente hd mais tempo livre.

Tempo médio de resposta.

Chamada ha mais tempo na fila.

Numero de chamadas na fila.

Numero de atendentes em disponibilidade.

Especialidade do atendente.

Prioridade.

Hora do dia.

Dia da semana.

Identificacdo da origem da chamada (regido ou nimero).

Ter capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento
para poder tomar decisdes de roteamento. Permitir que esta comparacdo possa ser refeita apos
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o roteamento das chamadas. O tempo de espera deverd ser estimado e vocalizado para o
cliente na fila.

7.2. Posicdo de atendimento

E a funcionalidade que deve habilitar um usuario da solugdo a funcionar como uma Posi¢do de
Atendimento do Call Center, permitindo no minimo as funcionalidades de login, logout, pausa e fim de
pausa para o usudrio. A posi¢do de atendimento devera permitir logar em filas de atendimento que
distribuirdao as chamadas de acordo com a estratégia pré-configurada na fila.

7.3. Gerenciamento de Chamadas

* O DAC deve possuir um Sistema de Gerenciamento de Chamadas capaz de disponibilizar, no
minimo, as seguintes informagdes que poderdo ser utilizadas pelos demais componentes
tecnoldgicos da Central de Atendimento, inclusive o mddulo de relatérios:

ID do Grupo do DAC: Nome do Grupo do DAC ou do Staff do DAC.

Logados: Numero de agentes “logados”.

Disponiveis: Numero de agentes disponiveis.

Em pausa: Numero de agentes em pausa.

Ocupados: Numero de agentes ocupados.

Total em POS: Numero de agentes em pds-atendimento.

Chamadas Oferecidas:

Numero de chamadas oferecidas (atendidas + abandonadas) por Grupo/Staff do DAC.

Chamadas Atendidas: Numero de chamadas atendidas pelo Grupo/Staff do DAC.

Chamadas Abandonadas: Numero de chamadas abandonadas por Grupo do DAC.

Tempo médio de conversagdo: Average Talk Time (ATT). Tempo médio de conversagcdo em

segundos por Grupo/Staff do DAC.

v TME: Tempo médio de espera (TME);

v MTE: Maior tempo de espera

* Ser acessado via WEB e compativel com navegadores padrdo de mercado, tais como:
Microsoft Edge, Google Chrome e Mozilla Firefox;

* Devera ser em idioma portugués do Brasil,

* Possuir independéncia em relagdo ao sistema operacional, ou seja, o software deverd funcionar
em estacdes de trabalho com qualquer tipo de sistema operacional instalado, tais como Mac,
Windows ou Linux;

* Devera armazenar os dados histdricos do sistema em um banco de dados de arquitetura aberta,
o qual devera ser externo ao equipamento. Sera permitido o uso de um banco de dados de
arquitetura fechada e/ou interno ao sistema de Contact Center, desde que todo licenciamento
necessario esteja incluso na proposta para todo periodo de contrato e que os dados de historico
sejam periodicamente (periodo a ser definido pela CONTRATANTE) exportados para um
banco de dados externo e com arquitetura aberta.

* O software do Supervisor/Monitor devera possuir, no minimo, 0s seguintes recursos:

Realizagdo de monitoracao da ligagdo (escuta) em tempo real a partir da tela da supervisao.

Mudar a disponibilidade/indisponibilidade da posi¢ao de atendimento.

Ativar e desativar o estado de pausa.

Bloquear e desbloquear a conta de acesso da posi¢ao de atendimento;

Ajustar o skill do Agente de forma individual ou para todo um grupo de Agentes;

Colocar a chamada em musica de espera;

Transferir a chamada;
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Realizagdo de monitoragdo em tempo real a partir da tela da supervisao;

Visualizar interface grafica acessada via navegador (browser) WEB ou em aplicativo
instalado no Desktop do supervisor, destinado a supervisdo “on line” das Posi¢des de
Atendimento, sendo esta interface destinada aos administradores do sistema e supervisores
do Contact Center.

Permitir a supervisao acompanhar o atendimento por periodo determinado (intervalo de datas)
com no minimo as seguintes informagdes:

AN U N N N U U U N N U U U U O U

<

Numero de agentes “logados”.

Numero de agentes disponiveis.

Numero de agentes em pausa.

Numero de agentes ocupados.

Numero de agentes em pos-atendimento.

Numero de chamadas em espera.

Maior tempo de espera.

Numero de chamadas entrantes no periodo: por periodo do dia, hora ou fragdo de hora.
Numero de chamadas atendidas: por periodo dia, hora ou fra¢ao de hora.

Chamadas abandonadas: por periodo dia, hora ou fragao de hora.

Numero de chamadas realizadas (ativo): por periodo dia, hora ou fragao de hora.

Tempo médio de atendimento (TMA): por periodo dia, hora ou fragdo de hora.

Tempo médio de desisténcia (TMD): por periodo dia, hora ou fragao de hora.

Tempo médio de espera (TME): por periodo dia, hora ou fragdo de hora.

Maior tempo de atendimento: por periodo dia, hora ou fracao de hora.

Percentual de nivel de servico: por periodo dia, hora ou fragao de hora.

Detalhamento de transferéncias de ligagdes entre operadores, permitindo visualizar data,
hora, origem, destino, quantitativo e informagdes semelhantes.

Possuir relatorio detalhado / historico, contendo identificagdo do nimero chamador, data e
hora da ligagdo, tempo de espera, dura¢do do atendimento, tempo total de atendimento e
operadora e ramal responsavel pelo atendimento.

Capacidade de gerenciamento de expectativa na fila de espera, tendo o sistema a
possibilidade de informar uma previsdo de tempo de atendimento para as chamadas que
estdo na fila de espera

Capacidade de gerenciamento do nivel de servico, tendo a possibilidade de gerenciar os
parametros de SLA estabelecidos para o servigo de atendimento das demandas atendidas
pelo Contact Center.

O Software dos Agentes devera possuir, no minimo, os seguintes recursos:
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Transferéncia e consulta entre as Posi¢des de Atendimento, supervisor € a qualquer ramal
do Cloud PBX.

Transferéncia ¢ consulta, entre cada Posi¢cdo de Atendimento, de uma chamada em curso.
Possibilidade de colocar a chamada em espera (mudo ou musica de espera padrdo),
enquanto efetua alguma consulta a sua supervisora ou a um ramal do Cloud PBX.

Possuir identificador do nimero chamador.

Permitir a verificacdo dos registros das ultimas chamadas, entrantes e/ou saintes, internas
e/ou externas, realizadas ou recebidas pelo Agente. Estes registros deverdo estar disponiveis
em janela, que serdao acessadas por meio do menu de visualizagdao do Agente.

Permitir que ao entrar uma chamada, seja aberta uma pagina WEB no navegador padrao,
seguida do telefone chamador.

A interface do software de console dos agentes devera possuir botdes, no minimo, com as
seguintes funcoes:

v
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Efetuar login e logout.
Verificar estado da atendente (livre ou em pausa).



Intercalar com o supervisor.

Desviar chamadas para outro Ramal/URA e/ou Agente.
Permitir ao Agente retornar uma chamada nao atendida.
Incluir ramal em conferéncia.

Colocar chamada em estacionamento.

Colocar / retirar de musica de espera.

Finalizar atendimento.

Atender chamada.

A U N N N N N

7.4. Discador de Chamadas

Funcionalidade que deve gerar chamadas de forma automatica, de acordo com uma lista de niumeros e
um agendamento pré-definido.
O discador deve gerar as chamadas e entregé-las para um dos pontos abaixo:
* Audio: Gera a chamada e ¢ tocado um audio para a chamada ao ser atendida.
* URA: Gera a chamada e ao ser atendida a chamada ¢ conectada a uma URA para que o cliente
escute a mensagem. Caso a URA tenha menus de opgdes, o cliente pode selecionar uma opgao
e ser transferido.
* Fila de atendimento: Gera a chamada e ao ser atendida a chamada ¢ conectada a uma fila de
atendimento entrando na regra de distribuicao das filas.
Deve permitir o agendamento de campanhas automaticas a partir da importagdo de numeros providos
por um webservice externo, através de integracao do Discador a um webservice externo para buscar os
numeros que a campanha deve usar para discagem.
Deve permitir a importagdo de lista de nimeros de discagem através de um CSV;
Esta funcionalidade deve permitir que o usudrio importe uma lista de niimeros para o sistema do
discador para que sejam geradas as chamadas de discagem.
Deve possuir relatorios gerenciais que exibam as estatisticas das campanhas do discador com o
objetivo de mostrar a eficiéncia das campanhas de discagem e a produtividade dos agentes.

7.5. Gravacao de tela

O sistema deve permitir a gravacao de tela do PC do agente associada a gravacdo da voz que permite
gravar toda atividade da tela do agente durante o atendimento; A CONTRATADA deve manter as
gravagdes no seu ambiente em nuvem por pelo menos 3 (trés) meses, permitindo a DESO o download
desses arquivos para armazenamento no ambiente da DESO apds esse prazo.

7.6. Gravacao de Chamadas

O Sistema de Gravagdo Digital do atendimento devera ter as seguintes caracteristicas:

* Deve ser do mesmo fabricante dos demais modulos da Plataforma de Servigos.

* Possuir facilidade de conversdo dos arquivos de gravagao das ligagdes para formatos de audio
comuns no mercado (WAV, MP3, AVI, MPEG).

* Fornecer o sistema de busca acessivel via web e compativel com navegadores padrdo de
mercado, tais como: Microsoft Edge, Google Chrome e Mozilla Firefox.

* Devera ser em idioma portugués do Brasil.

* Possuir independéncia em relagdo ao sistema operacional, ou seja, o software devera funcionar
em estagdes de trabalho com qualquer tipo de sistema operacional instalado, tais como
Windows ou Linux;

7.7. Integracio com sistemas externos



A solugdo deve permitir a integragdo dos servigos do modulo de Contact Center (Contact Center, URA,
Gravagao, Discador) com sistemas externos (CRM, Banco de Dados, etc.), da CONTRATANTE.
Disponibilizar interface API (Application Programming Interface) para integracdo com softwares de
terceiros.

Disponibilizar o Kit de desenvolvimento de Software (SDK) da solucdo, para permitir a integragdo
com aplicativos existentes ou o desenvolvimento de aplicativos personalizados.

Este servi¢o deve atender a, no minimo, os seguintes requisitos:

* Permitir a localizacao e repasse de dados recuperados em sistemas de informagdes externos ao
sistema de contact center, a partir da identificagdo do nimero de telefone de origem e
parametros digitados pelo cliente, para as posi¢des de atendimento.

* Permitir que as chamadas transferidas para o Contact Center recebam, simultaneamente ao
recebimento do 4audio, os dados de identificagdo do cliente na tela do Agente. Estes dados serao
apresentados pelo sistema externo da CONTRATANTE, que os receberad da URA.

* Possibilitar ao usuario do servigo, quando atendido pela URA, que disque um determinado
numero de cifras, que podem ser utilizadas em ag¢des como reprodugdo de novas frases,
tomadas de decisOes, consultas em banco de dados padrao SQL. Deverao ser disponibilizadas
as APIs necessarias para que a CONTRATANTE consiga desenvolver os servigos a serem
disponibilizados para atendimento eletronico pela URA.

* Permitir o fornecimento do nimero de protocolo para todas as ligacdes atendidas pela URA, de
forma integrada com o sistema externo da CONTRATANTE.

* Possibilitar ao usudrio reiterar ou reabrir, através da URA, uma solicitagdo mediante digitacao
do protocolo, registrada por meio do sistema externo da CONTRATANTE.

* Permitir vocalizar, através da URA, a resposta dada a suas solicitacdes registradas e
respondidas no sistema externo do Contratante Aderente;

* Permitir a URA compatibilidade e capacidade de interagir via TCP-IP Socket, Web Service e
com banco de dados relacional através de consultas SQL.

8. CONTACT CENTER OMNICHANNEL

Deve ser do mesmo fabricante dos demais modulos da Plataforma de Servigos.
Deve ser parte integrante do sistema de Contact Center.

8.1. Canais de Atendimento — Omnichannel

8.1.1 Canais digitais (E-mail, Chat, Chat bot, WhatsApp e/ou similares):
Ferramenta integrada de recebimento de contatos por meios digitais e distribui¢ao para as equipes de
atendimento. Deve permitir:

*  Que o cliente escolha, dentre uma lista do tipo questionario, o motivo pelo qual esta entrando
em contato para que esse motivo possa direcionar o cliente para o atendimento e informar ao
analista de atendimento o motivo do contato.

* Disponibilizar um questionario inicial, com perguntas basicas a serem respondidas pelo cliente
antes de iniciar o atendimento.

* O questiondrio inicial deve ser customizavel, permitindo que as perguntas sejam alteradas pelo
Administrador.

* A funcionalidade devera fornecer ainda um banco de dados para o armazenamento das
respostas, para ser consultada através de critérios como data, periodo, localidade de origem,
nome ou CPF do cliente, agente etc.

* Oferecer ao Agente a possibilidade de utilizacdo de respostas pré-definidas, que devem ser
enviadas aos clientes com facilidade e rapidez, com apenas poucos cliques.



Um banco customizavel para criagdo e armazenamento das respostas prontas, divididas por
areas tematicas, subtemas, perfis dos clientes, busca por palavra-chave etc.

Enviar mensagens de espera para os clientes em fila, informando sua posi¢ao e tempo médio de
espera para atendimento.

Modulo de gestdo em tempo real dos status dos agentes e do status da fila de espera.
Roteamento das interagdes seguindo as regras do negdcio que serdo parametrizadas pelos
administradores.

Enviar ao cliente links de paginas web.

Emissao de sons para distinguir a interagdo de Chat de outras interagdes.

Multiplas sessdes de Chat por analistas de atendimento, a serem configuradas pelos
administradores.

Transferéncia de didlogos entre cliente e atendentes.

Horario de  bloqueio das entradas de  atendimento  parametrizdvel pelo
administrador/CONTRATANTE.

Mensagem de saudag@o automatica parametrizavel pela CONTRATANTE.

Visualizagdo das mensagens “cliente estd digitando™ e “técnico estd digitando”, quando for o
caso.

Acesso a ferramenta pelos navegadores: Microsoft Edge ou superior, Firefox 3.5 ou superior,
Chrome 3.0 ou superior.

Agendamento de atendimento atrelado ao especialista (Agente).

Envio do didlogo por e-mail.

8.1.2. Softwares para Gestao do Atendimento

Modulos que permitem o gerenciamento das equipes e seu atendimento de forma mais
eficiente.

Portal de relatorios: sistema integrado de relatdrios que apresente os indicadores de
atendimento da operacdo e das equipes, tanto em histdorico quanto em tempo real.

Geragao de relatorios de histérico de desempenho hora a hora, dia a dia e més e més, com
quebras e granularidade por células de atendimento e hierarquia de pessoas (gestores,
supervisores ¢ analista de atendimentos), de todos os indicadores de desempenho das
operacoes.

Visodes consolidadas, por célula e por analista de atendimento dos mesmos indicadores.
Visualizac¢do de relatorios de volumetria e desempenho para cada um dos modulos do sistema
que forem contratados e implantados: Chat, Chatbot, E-mail, Pesquisas ¢ WhatsApp.
Possibilidade de customizar ou criar relatérios em layouts diferentes dos que sao padronizados,
sendo eles, historico e em tempo real, utilizando os atributos (indicadores e campos da
plataforma), pelo proprio gestor administrador do sistema, sem necessidade de interferéncia de
programadores ou contratacao de servicos de desenvolvimento.

8.1.3 Pesquisas

Modulo que permitird aplicar pesquisas de satisfagdo sobre o atendimento ap6s um contato

atendido, seja ele ativo ou receptivo. Deve permitir:

v Configuracdo das perguntas e respostas que serdo utilizadas na pesquisa, através de uma
interface que seja administrada pelos gestores da CONTRATANTE.

v Parametrizacdo de quais clientes deve ser pesquisado, em caso de publico restrito, através

de uma selegao na base de dados do CRM.

Limitar a realizagdo da quantidade de pesquisas de acordo com uma meta pré-estabelecida.

Agrupar as pesquisas por campanhas.

Aplicar as pesquisas através dos canais de atendimento (pds atendimento receptivo ou

ativo), Chat, Chat Bot, E-mail ¢ SMS.
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v Emitir relatorios para acompanhamento em tempo real.

Devera haver ao menos um relatério com classificagdo por nota atribuida pelos clientes
incluindo o link das gravagdes para cada atendimento com notas atribuidas, segmentados por
canal de atendimento, a fim de facilitar a andlise do contato cuja nota foi atribuida pelo cliente.

8.1.4. Atendimento por BOT

O modulo de atendimento auténomo (BOT) deverd possuir facilidade para configuragdo de
uma unica arvore neural para os atendimentos autonomos, assim como 0s parametros de
configuracdo deverdo estar acessiveis a CONTRATANTE. Todos os canais digitais deverdo
respeitar a mesma arvore neural com inteligéncia cognitiva.

O moédulo devera possuir uma Unica arvore neural com inteligéncia cognitiva para os
atendimentos via texto utilizado em todos os canais (E-mail, Chat, Formulario na Web,
Mensageria Instantdnea — Telegram / WhatsApp / Facebook Messenger / SMS).

O modulo devera ter uma interface amigavel e interativa para a alteragdo ou constru¢ao da
arvore neural, de uma simples a mais complexa, on-line sem interrup¢do da sua operacdo
normal.

As arvores neurais serao construidas pelos especialistas da CONTRATANTE. No entanto, caso
haja necessidade, a CONTRATANTE poderd contratar consultoria de especialista da
CONTRATADA.

Para os canais de interagdo, os roboOs de interacdo deverdo possuir interface amigavel e
interativa, para a alteracdo ou constru¢do de arvore de atendimento / interagdo, de uma simples
a mais complexa, on-line sem interrup¢ao da sua operagao normal.

Deveré permitir a criacdo, alteracdo e atualizagcdo de arvores de acordo com cada aplicacdo e
necessidade, uma vez concluida, serd enviada automaticamente para operacdo, teste ou
producdo, principalmente nos diversos canais de interacdo por texto.

Devera reunir diferentes objetos associados de forma a satisfazer uma determinada tarefa
indicada especificamente pela sequéncia completa de instrugdes contidas nas propriedades
destes objetos, montando um script que sera obedecido pelo canal de atendimento.

Os relatoérios dos Robos deverdo ser disponibilizados com informac¢des de desempenho dos
atendimentos realizados, apresentando indicadores que permitam a CONTRATANTE a gestao
das informagdes contidas nas interagcdes e atendimentos, em tempo habil, mantendo assim a
qualidade do servico e diagnostico da situagdo da navegagao.

A plataforma de atendimento dos Robds devera permitir a emissdo de relatdrios estatisticos
referentes a um periodo contendo, no minimo:

Quantidade de interagdes recebidas pelos robds.

Quantidade de interagdes finalizadas pelos robds.

Quantidade de interagdes transferidas para atendimento humano.

Quantidade das perdas de interagdes no robd discriminadas por motivos.

Quantidades das perdas de interagdes na transferéncia para o atendimento humano
discriminado por motivos.

v Informacao percentual/absoluta das op¢des escolhidas.

v Tempos totais e médios.

v HMM (hora de maior movimento) e DMM (dia de maior movimento).

Devera ser possivel o encaminhamento das informagdes colhidas pelo robo (CPF, Matricula,
Identificacdo etc.) caso a chamada precise ser transferida para o atendimento humano.

Devera disponibilizar recursos para a manutengdo remota da arvore dos varios niveis de
decisdo.
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8.1.5. Cadastro de usuarios/clientes



Controle da data, hora, perfil e agente responsavel pelo cadastro e edicdo do cadastro do
cliente.

Controle da data, hora do cadastro realizado pelo proprio cliente por meio do Portal.

Controle da data, hora e atendente responsavel pela desabilitacao do cliente.

Chave de cadastro (e-mail / CPF).

Customizagao de campos de cadastro como obrigatérios € opcionais.

Integracdo com Cloud PBX para vinculagdo do telefone do demandante ao seu cadastro (CTI).
Adequagao a Lei de Protecdo de Dados Pessoais.

8.1.6 Cadastro de atendimentos

Possibilidade de vincular atendimentos.

Possibilidade de envio em anexo de arquivos pelos usudrios/clientes em diversos formatos
(.DOC ;. HTML ; XML ; .JPG ; .JPEG ; .BMP etc).

Gestao dos atendimentos por perfil (6rgao e tipologia de demandas).

Encaminhamento de demandas conforme o fluxo (tipologia de demandas e 6rgaos).

Perfis com diferentes permissoes (gerente, atendente, etc).

Tipificacdo de demandas (LAI, Recurso, Reclamacao, Sugestdo, Dentincia, etc.).

Atribuicdo de titulo para a demanda pelo atendente.

Atribuicdo de niveis de urgéncia e prioridade para o atendimento (méxima, alta, baixa, ndo se
aplica).

Dashboard das demandas em atendimento por fila contendo: protocolo, data de registro, prazo,
categoria do demandante, nome, tipo de demanda, titulo da demanda, status, atendente.
Possibilidade de configurar o dashboard.

Dashboard com filtros a partir de todos os metadados presentes nos registros.

8.1.7. Controle de prazos

Contagem de prazos diferenciados, conforme tipo de atendimento, considerando dia da semana
e horério de entrada.

Contagem de prazo de permanéncia com cada atendente ¢ em cada area do fluxo de
atendimento.

Alerta ou notificacdo configuravel sobre demandas com prazo préximo do vencimento.
Calendario editavel para configuracao de dias tteis e horarios de atendimento.

Controle do prazo de atendimento das providéncias encaminhadas para os 6rgaos.

8.1.8. Gestao dos atendimentos

Visualizagdo do cadastro do usudrio/cliente com opgao de edigao.

Visualizac¢do do histérico das demandas do usuario/cliente.

Possibilidade de editar respostas e salvar antes de enviar o texto definitivo.

Possibilidade de incluir anexos sem limite de tamanho ou envio do anexo por meio de link
(FTP) em diversos formatos (DOC .HTML .XML .JPG .JPEG .BMP).

Possibilidade de incluir observagdes particulares.

Possibilidade de incluir providéncias estruturadas nos atendimentos com registro do tipo da
ocorréncia, area, data e hora do encaminhamento, prazo para resposta.

Encaminhamento das ocorréncias as areas com a integracao ao e-mail institucional.
Possibilidade de envio de ocorréncia em bloco para vérias demandas do mesmo assunto.
Registro do resultado gerado por tipo de atendimento (atendida, impossibilidade de
atendimento, indeferida total, indeferida parcial).

Possibilidade de incluir arquivo de uma resposta no Banco de Solugdes (repositorio de
arquivos).

Envio da resposta por e-mail, WhatsApp ou SMS.



* Inclusdo automatica da resposta no historico de atendimentos da conta personalizada do
usudario/cliente no Portal.
* Formatagdo dos textos no registro dos atendimentos e das respostas.

9. ENVIO DE SMS

* Pacote com 30.000 (trinta mil) SMSs a serem enviados pela plataforma dentro do més, expiram
ao final do més.

10. MENSAGENS DE WHATSAPP

e Pacote com 50.000 (cinquenta mil) sessdes de 24 h de mensagens receptivas do WhatsApp a
serem usadas pela plataforma dentro do més, expiram ao final do més.

11. SERVICO PROFISSIONAL DE IMPLANTACAO

11.1 Atividades de planejamento

As atividades de planejamento dizem respeito a andlise do ambiente proposto no que concerne a
verificacdo de pré-requisitos, compatibilidade, interoperabilidade e conexdo dos novos produtos e
dispositivos na rede da contratante. O planejamento deve prever, pelo menos, as seguintes etapas:

* Detalhamento da arquitetura tecnologica que sera implementada;

* Definicao das regras de acesso e seguranca da rede de dados conforme politicas de seguranca
da contratante;

* Definicao dos perfis de usuarios e grupos de acesso e classificagcdo da rede;

* Identificagdo e configuracdo de melhores parametros de conectividade e gerenciamento dos
componentes;

* Analise e recomendagdo dos pré-requisitos e das melhores praticas de configuracdo da rede
local para o correto funcionamento da solugao

* Identificagdo dos pré-requisitos que deverdo ser executados pela contratante para a perfeita
execuc¢ao do objeto contratado;

* Detalhamento do cronograma de projeto;

11.2. Implementacio

As atividades de implementagao da solugdo devem prever, pelo menos, as seguintes etapas:

Instalacdo e configuracdo da plataforma contact center omnichannel, compreendendo:

* Aprovisionamento da plataforma (configuragao do ambiente do cliente);

* Configuracao da camada de telefonia (voz) e dados;

* Configuracao dos moédulos dos agentes e da supervisao;

* Configuracao das campanhas operacionais de voz;

* Configuracao das campanhas operacionais de midias sociais;

* Configuracao das campanhas operacionais de Whatsapp;

* Treinamento cobrindo operagdo, supervisao e administracdo, sendo treinamento on-line e
operacao assistida por pelo menos 15 dias;

* Acompanhamento em producao;

* Configuracao de callback nativo da plataforma nas campanhas de receptivo;



Configuracao de 1 (uma) pesquisa de satisfacao nativa da plataforma;
* Configuracao de 1(uma) tabulagdo para campanha;
* Desenvolvimento de URA;

HST - Hora de servico técnico para treinamento, consultoria e implementacdo adicional, com previsao
de no maximo 500 horas

Prestacdo de servico para treinamento online, suporte para integracdo da plataforma com
solucdes terceiras, implementagdes adicionais, € consultorias para contact center;

A execucao dos servigos ocorrera sob demanda, em conformidade com as necessidades do
contratante ao longo da vigéncia do contrato;

As requisi¢des de servigos serdo encaminhadas por meio de um chamado, no qual constara:

o Identificagao do requisitante;

o Identificagao do gestor do contrato;

o Descri¢ao do servigo;

o Justificativa;

o Especificagdes complementares;

o Expectativa de prazo;

© Anexos, se for o caso;

o Qutras informacgdes consideradas necessarias para avaliacdo da solicitacao de servico;

As solicitagdes de servigcos serdo preenchidas pelo requisitante do servigo e encaminhadas,
formalmente, a contratada por meio do gestor do contrato, ou, na sua auséncia ¢ impedimentos,
pelo co-gestor;
A partir da data de recebimento da solicitacdo de servigo, a contratada, no prazo maximo de 10
(dez) dias uteis, deverad apresentar um plano de gerenciamento de projeto para a execucao do
objeto descrito na solicitagao de servigo;
O PGP (plano de gerenciamento de projeto) devera apresentar, entre outras informacdes:

© A quantidade de horas necessarias para a execugao do servigo;

© As atividades que serdo executadas;

© Os produtos que serdao gerados;

°© Proposta de cronograma para a execugao do objeto;

© Os possiveis riscos;

© Qutras informacgdes consideradas importantes para a aprovacao da solicitacdo de servigo pelo
contratante;

Ao receber o plano de gerenciamento de projeto, a contratante devera:

© Aprovar o plano proposto;

o Solicitar mais informagoes, se for o caso;

°© Propor alteragdes para melhor atender o objeto contratual e o interesse publico;

* A contratada deverd prover a contratante as informagdes detalhadas sobre o andamento e
execucao dos servigos

Prazo

O tempo de desenvolvimento do projeto deve iniciar apds 10 dias da assinatura do contrato, seguindo

as etapas do cronograma descrito no item 9.2 — Implementa¢do, conforme cronograma de atividades da
tabela abaixo:

Etapas Data de inicio Data de término

1. Planejamento e defini¢ao para
criagdo do ambiente

2. Criagdo do ambiente de




producdo para homologacao

3. Capacitacdo para utilizagao do
sistema, start do projeto e
acompanhamento em produgdo

12. SUPORTE E MANUTENCAO

Referente ao Suporte € Manutengao para os Servigos:

A CONTRATADA devera prestar suporte presencial e/ou remoto a fim de esclarecer duvidas,
solucionar problemas de funcionamento, de configuracdo e operacdo do servigo, visando
manter o pleno fornecimento do mesmo de acordo com o estabelecido neste Termo de
Referéncia.

A comunicagao de problema ou solicitacdo de suporte deverd ser feita pela CONTRATANTE
por telefone com ligagdo gratuita, sistema Web ou e-mail, momento em que devera ser aberto
chamado com fornecimento de nimero tnico de protocolo para acompanhamento. O protocolo
deverd ser fornecido no momento da abertura e enviado por e-mail informado pela
CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera fornecer sistema Web que permita consulta aos chamados abertos
pela CONTRATANTE, incluindo o horario de abertura e fechamento dos chamados, bem como
o andamento do chamado. Caso ndo disponibilize sistema Web, deve notificar a
CONTRATANTE, por e-mail, no momento da abertura e fechamento do chamado e no decorrer
do atendimento dele.

Nivel de

Severidade It

Critico Indisponibilidade total do servico

Indisponibilidade de funcionalidades do Painel de Servigos, problemas de

Severo

desempenho.
Baixo Indisponibilidade de funcionalidades que NAO impactam nos servigos
Menor Solicitagdes Diversas — eventos e solicitagdes de nenhum impacto nos

servicos ¢ funcionalidades

O nivel de severidade dos chamados devera ser comunicado ao CONTRATADO no momento
de sua abertura;

O nivel de severidade de um chamado podera ser reclassificado pela CONTRATANTE. Neste
caso, havera nova contagem de prazo, conforme o novo nivel de severidade;

A CONTRATANTE considerara o problema efetivamente solucionado quando a equipe
responsavel por administrar o contrato receber a confirmac¢do pelo usuario da conclusao do
chamado. O chamado rejeitado pela equipe sera reaberto quantas vezes forem necessarias, nao
cabendo 6nus pelos reclamados.

Ao final de cada processo de chamado, devera ser apresentado relatério contendo a data e hora
do chamado, do inicio ¢ do término do atendimento, bem como a identificacao do defeito e as
providéncias adotadas, com o devido ateste de servidor da CONTRATANTE.

O servigo deve possuir alto nivel de disponibilidade, mesmo nos casos em que a conectividade
(links de Internet) ndo for responsabilidade da CONTRATADA.

Os prazos para solu¢ao dos chamados devem ser os previstos no item Acordo de Nivel de
Servicos deste Termo de Referéncia, e sdo definidos em relagdo ao instante da abertura do
chamado.



* O servico de suporte e manutengdo deverd ser prestado sem custos adicionais ao
CONTRATANTE

13. ACORDO DE NiVEL DE SERVICOS

Os servigos serdo regidos segundo o seguinte ACORDO DE NiVEL DE SERVICOS, tendo seu prazo
medido em horas corridas a partir da comunicacao formal do evento:

Indice Atividade ou Servi¢co Prazo (h) Penalidade
~ . 5% do valor mensal da assinatura do
Solucao de chamados classificados .
01 . s 06 (s) servico (s) afetado (s), por hora
com nivel de problema: critico de atraso
5 -
Solugao de chamados classificados 5% do Yalor mensal da assinatura do
02 , 12 (s) servigo (s) afetado (s), por hora
com nivel de problema: severo de atraso
o -
Solucao de chamados classificados 2% do Yalor mensal da assinatura do
03 , . 24 (s) servico (s) afetado (s), por hora
com nivel de problema: baixo de atraso
5 -
Solugao de chamados classificados 2% do Yalor mensal da assinatura do
04 . 96 (s) servico (s) afetado (s), por hora
com nivel de problema: menor de atraso
5% do valor mensal de Assinatura
05 Ativagao/Desativacao de Ramal IP 10 Ramais IP do respectivo terminal,
por dia 1til de atraso
. o ) 2% do valor mensal da assinatura do
06 Disp on%bllldade do Sistema de 06 (s) servico (s) afetado (s), por hora
Gerenciamento Web de atraso

14. CONDICOES GERAIS

12.1 — Toda solugdo deve ser disponibilizada na nuvem, sendo este datacenter certificado como Tier 3
ou superior ¢ localizado em territério nacional. A empresa devera informar qual Data Center utilizara e
devera informar marca e modelo do Software e acessorios que estd sendo cotado, sob pena de
desclassificagao.

12.2 — De forma a garantir a qualidade do servigo, durante a fase de entrega, devera ser comprovada
uma laténcia maxima de 150 (cento e cinquenta) ms entre a rede da CONTRATANTE e o datacenter
onde estard hospedada a solugao.

12.3 — Com o intuito de proteger os ativos de informagdo da CONTRATANTE e de seus clientes e,
também, garantir a confidencialidade, integridade e disponibilidade de tais ativos, garantindo, assim,
toda a conformidade legal e regulatoria de protecdo de dados, a empresa da solucao de Contact Center
Omnichannel e o ambiente de nuvem devem possuir no minimo a certificagdo ISO 27001 (Sistema de
Gestao da Seguranca da informacgdo), devendo ser anexado nos documentos de habilitacdo o(s)
certificado(s) sob pena de desclassificagdo da proposta.



12.4 — A Contratante disponibilizard a conectividade via tronco SIP no datacenter usado pela
contratada necessaria para a operacionalizagao da solugao.

12.5 — O licitante deve Declarar que possui ou instalard Matriz ou Filial em Sergipe, a ser
comprovado no prazo maximo de 15 (quinze) dias contados a partir da vigéncia do contrato;

a. Torna-se imprescindivel que o contratado possua Matriz ou Filial localizado em Sergipe para as-
segurar a exceléncia no servico. Ter uma Matriz ou Filial na area onde o servigo serd executado pos-
sibilita uma resposta mais rapida a problemas, solicitagdes ou emergéncias, resultando em tempos de
resolugdo mais curtos e menor impacto nas operagdes. Além disso, alguns problemas de manutengao
podem exigir analises mais profundas, facilitadas quando a equipe tem acesso direto ao local.

b. Nao sera aceito subcontratagdo de escritorio local para fins de declaracdo que possui ou instalara
Matriz ou Filial em Sergipe.

c. Caso o licitante nao consiga comprovar que 0 mesmo possui ou instalara sua Matriz ou Filial em
Sergipe, no momento da assinatura do contrato, serd desclassificado e o proximo licitante serd con-
vocado.

12.6 — Sob pena de desclassificagdo de sua proposta, a proponente devera apresentar comprovante
de aptidao para desempenho de atividade de fornecimento de PABX Virtual, na nuvem , com canais
Omnichannel. Devendo anexar ao atestado o referido contrato de prestacao de servigo.

15. PROVA DE CONCEITO

Este sera o roteiro utilizado para avaliagdao da solugdo ofertada. A empresa devera atender pelo menos
90% dos itens listados.

Numero Requisito Atende | Nao atende

1 Demonstrar que a interface esta totalmente em portugués do
Brasil
Comprovar que a solugdo permite consultar o historico do

2 atendimento de ponta a ponta, independente do canal de
interacao

3 Comprovar que a solucdo permite a renderizagao de outras
aplicacoes web na tela do operador

4 Demonstrar a intuitividade para alteracdo da URA de forma
grafica e em tempo real

5 Comprovar que o agente identifica no ato do atendimento a
opc¢do do menu escolhido pelo cliente na URA

5 Demonstrar que o agente pode fazer os atendimentos de todos

0s canais em uma unica tela

Apresentar dashboard mostrando a performance do atendente
7 (receptivo/ativo), do setor e geral, por canal de atendimento
em tempo real

Comprovar a possibilidade de consulta do quantitativo de
8 atendimentos solicitados com a identificagdo do cliente por
canal

9 Comprovar a possibilidade de consulta do quantitativo de




atendimentos concluidos com a identificacdo do cliente por
canal

10

Comprovar a possibilidade de consulta do quantitativo de
atendimentos perdidos pelo agente

11

Comprovar a possibilidade de consulta do quantitativo de
atendimentos perdidos por canal

12

Demonstrar que a plataforma possui a capacidade de
recuperar atendimentos abandonados, independentemente do
canal, e reencaminhar para os agentes

13

Demonstrar a possibilidade de consultar as solicitagdes que
ndo foram atendidas e que estas possuam a identificacdo do
cliente

14

Comprovar a possibilidade de consultar o numero de
solicitacdes que chegaram fora do horario de atendimento

15

Demonstrar a consulta de TMA, TME e TMO

16

Opcao de encaminhar atendimento para outros agentes ou
grupos de agentes

17

Comprovar a possibilidade de classificacao dos atendimentos
por servico com opcdo ¢ multipla escolha e relatorio que
emita essas classificagoes

18

Demostrar que o agente possui a capacidade de consultar
grupos de agentes ou agentes, sem precisar transferir o
atendimento

19

Comprovar a possibilidade de o agente enviar mensagens
multimidia e texto em, pelo menos, um dos canais digitais do
WhatsApp, SMS, Instagram, Facebook e e-mail

20

Demonstrar o envio programado de relatorio didrio/mensal da
performance operacional por agente, grupo de agentes e/ou
geral

21

Demonstrar o acompanhamento do nivel de servi¢o por canal

22

Demonstrar a forma de consultar nimero ou % de
transbordos de agentes e canais

23

Demonstrar a possibilidade de que ligagdes ndo atendidas ou
em filas possam ser transbordadas para outros grupos de
agentes ou outras filas

24

Demonstrar a capacidade de ver em tempo real os
atendimentos aguardando em fila por canal

25

Demonstrar a existéncia de possibilidade de consultas de
‘Ativo’: numero de clientes contatados pelo agente por canal,
numero de clientes atendidos por canal e horario de contato e
numero de contatos sem sucesso, horario por canal e tempo
médio de duracdo do atendimento por canal e atendente

26

Comprovar a possibilidade de a plataforma ter a capacidade
de transferir via SIP chamadas para IPBX do cliente

27

Demonstrar a capacidade de monitoramento: Escuta e
visualizacdo do atendimento em tempo real

28

Demonstrar consulta de gravacao de voz dos agentes

29

Demonstrar funcionalidade de campanha ativa utilizando
importacdo de lista de contatos no discador automético




Comprovar a capacidade das filas de espera possuirem audios

30 diferentes e que a propria supervisao posso carrega-los de
forma fécil e intuitiva

31 Demonstrar a capacidade do supervisor enviar mensagens
para os agentes para auxilio no atendimento

32 Demonstrar que o agente possui a capacidade de acompa-
nhar na tela os indices de seus atendimentos

33 Demonstrar a capacidade do agente classificar o motivo da
pausa

34 Demonstrar forma de consulta para saber o numero de
transferéncias executadas por um agente
Comprovar que o agente pode receber contato de um cliente

35 por um canal e transferi-lo manualmente para outro canal de
atendimento de forma fécil e intuitiva

36 Demonstrar que o sistema possui SLA de tempo de resposta
do agente e tempo de resposta do cliente.
Comprovar que o sistema disponibiliza ao final do

37 atendimento pesquisa de satisfacdo com disponibilidade para
programacao do tempo de resposta.

33 Comprovar que o sistema possui recurso para realizar o mo-
nitoramento da qualidade do atendimento por agente e geral.
Demonstrar que os bots de interagdo possuem interface

39 amigavel e interativa, para a alteracdo ou construcdo de

arvore de atendimento / interacdo, de uma simples a mais
complexa, on-line sem interrup¢ao da sua opera¢ao normal.




