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1. DA INTRODUCAO

Este projeto tem por premissa a contratacdo de servico de comunicacdo unificada e
plataforma de contact center, por meio de atualizacdo da plataforma existente, de forma a
prover novos recursos de comunicacao e atendimento, além da convergéncia completa para
ramais do tipo IP. Com o provimento de novas techologias, o Conselho Regional de
Contabilidade do Estado de Sdo Paulo (CRC-SP) podera implementar novos canais de
comunicacdo e servicos de atendimento automatizados, agilizando o atendimento aos
associados.

O projeto proposto neste termo é parte integrante do conjunto de acdes definidas no
planejamento estratégico para o0 ano corrente ao que se refere a melhoria dos sistemas de
comunicacdo e atendimento aos usuarios. Este processo orientard diretamente para o
processo de atualizacdo tecnoldgica do parque de comunicacgdo, voz e video, do CRC-SP,
permitindo aos mais diversos colaboradores que passem por uma modernizagdo das
rotinas, processos de trabalho e economicidade para o érgéo.

A proposta de modernizagdo € focada na implementacdo de novo modelo de contratacdo
como servico, menos oneroso para 0 CRC-SP, uma vez que nao necessita de contratos de
suporte adicionais, recursos internos para administracao e investimentos com infraestrutura
e atualizagbes de tecnologia. Portanto, com intuito de reducdo dos gastos com contrato de
suporte e manutenc¢ao e investimentos com atualiza¢do, esta sendo proposta a contratacéo
como servigo da solugdo de comunicagdo IP e contact center, com reaproveitamento do
legado existente preservando-se o investimento feito até o momento, que implementem os
recursos almejados mantendo-se atualizada para contar com recursos mais modernos, com
custos reduzidos.



2. DO OBJETO DA LICITACAO

2.1. O Objeto Geral do presente documento é contratar empresa para fornecimento de
Servigco de Comunicacgdes Unificadas e Contact Center, com base na atualizagéo e
evolucdo tecnologica da plataforma existente, para o Conselho regional de
contabilidade — S&o Paulo. O servico devera ser fornecido pelo periodo de 60

meses.
2.2. O servi¢o engloba: software, licencas, manutencao, servicos de instalacao, telefones
VolIP e todo hardware necessério ao perfeito funcionamento e compatibilidade com
a solugéo atualmente em funcionamento.
2.3. O Julgamento da Licitacdo sera feito pelo Critério de “menor preco” conforme a
descricdo dos objetos especificados nos lotes abaixo:
Lote Iltem Quantidade
Usuarios de Telefonia e Comunicag¢des Unificadas 205
Servico de Tarifagcdo para 205 ramais 1
Usuarios de Atendimento Voz 15
1 Usuéarios de Atendimento Multicanal (Chat e E-mail) 4
Usuarios de Supervisao 2
Servigo de ChatBot 1
Servigo de Gravacao de voz para 17 canais 1




3. DA JUSTIFICATIVA DO PROJETO

O CRC-SP adquiriu uma plataforma de Comunicagao Unificada e Call Center em 2012, que
contemplava os recursos da telefonia IP para cerca de 25% dos usuarios, sendo o restante
ainda usuario da telefonia analégica. Com o passar de 8 anos a solu¢ao adquirida encontra-
se defasada em relacdo a novos recursos de comunicacao, principalmente para a area de
atendimento aos contadores, devido ndo estar atualizada para sua Ultima versdo de
software disponivel. Também pela razdo da representatividade dos custos de suporte se
tornou necessario a busca de alternativas que permitam uma evolucdo tecnolégica mas
permita uma economia com relagcdo ao suporte. mantendo-se a compatibilidade com o
legado existente.

O modelo de aquisicdo de ferramentas de comunicagdo € oneroso para a instituicdo, uma
vez que depende de investimentos recorrentes para manter-se atualizado com as novas
tecnologias e necessita de equipe capacitada e direcionada a sua administracdo. Nos
ultimos anos as ofertas de software e servicos de comunicagéo coorporativos na modalidade
de servico tem crescido, devido as vantagens como a reducdo de custos com gestéo,
manutencéo, flexibilidade no aumento ou diminui¢do dos sistemas conforme necessidade e
auséncia de aportes de grande capital para aquisicoes e atualizacdes. Este modelo de
negdcio ndo necessita mais de contrato de suporte e manutengdo, uma vez que 0 proprio
servigo oferece suporte ao atendimento das ocorréncias.

Com a evolucédo dos dispositivos de comunicacao, principalmente os smartphones, surgiram
novos canais e culturas de comunicacéo dentre os usuarios. Um exemplo desta evolucédo é
0 advento de aplicativos de mensagens como o WhatsApp e recursos de Inteligéncia
Artificial que revolucionaram a forma como as pessoas se comunicam hoje.

O Relatorio do Gartner aponta que as Comunicag¢des Unificadas (Unified Communications) e
Atendimento ao Cliente (Customer Experience) oferecem a capacidade de melhorar de
forma significativa a maneira como os individuos, 0os grupos e as empresas interagem e
trabalham. Ela permite a coordenacdo de diversos canais. As tecnologias mais novas
incluem interacdes pela internet com redes sociais e servicos de mensagens instantaneas.

A disponibilizacdo do acesso ao leque de Comunicacdes Unificadas, que envolve
mensagens instantaneas, telefonia IP, colaboracdo de dados, correio de voz e mobilidade,
acessados por uma interface Unica a todos os usuarios, ira permitir melhor agilidade na
comunicacao interna e produtividade.

Além das facilidades providas pelas Comunicacdes Unificadas, € de extrema importancia
uma exceléncia no atendimento ao usuario interno e externo servido por um sistema deste
porte. De posse de ferramentas modernas que permitam tal realidade, se faz necessario a
adaptacao das operacdes e facilidades providas para as tecnologias atuais disponiveis aos
mais diversos meios.



Tais facilidades, estendidas aos usuarios, podem trazer beneficios através das mais
diversas integracdes e interacdes, permitindo uma melhor experiéncia ao usuario, trazendo,
por conseguinte, uma melhor avaliacdo no uso do sistema e melhoria do sistema provido.

Mediante a necessidade da democratizacdo do acesso as facilidades dos sistemas de
comunicac¢do unificada a 100% dos usudrios, atualizacao do sistema para o provimento de
NOVOoS recursos e recontratacdo do suporte, faz-se necessaria a elaboracdo de um projeto
para contratacdo de atualizacdo e evolucao tecnoldgica da solugéo existente na modalidade
de servico, aproveitados os hardwares existentes de forma a preservar o investimento ja
realizado.

Ademais, faz parte do planejamento do CRC-SP, direcionar esforgcos no sentido de
promover a integracdo dos servicos de comunicacoes, tanto atuais quanto futuros (em suas
diversas modalidades possiveis, como voz, dados, texto, imagem e video), objetivando
fornecer comunicacéo eficiente entre todas as unidades e recursos humanos do CRC-SP.

4. DO AMBIENTE ATUAL

O ambiente de telefonia hoje possui uma solugdo de comunicagéo IP de médio porte com
call center, além do cabeamento estruturado/cabos internos e ramais analdgicos/IPs. Uma
analise critica do cendrio atual demonstra um quadro relativamente defasado, considerando
as novas tecnologias e canais de comunicacdo. Os ramais analdgicos por exemplo, podem
ser considerados obsoletos.

O parque atual é composto pela solucdo Avaya Aura Midsize versdo 6 com 111 licen¢as do
tipo standard e 247 analdgicas, quatro gateways G450 com onze placas de ramais
analégicos MM716 e cinco placas de troncos E1 MM710B, além de 62 telefones IP modelo
1608 e 12 telefones modelo 9608. A plataforma de call center € composta pela aplicagéo
Avaya Aura Contact Center versdo 6 com 27 licencas AACC Midsize e sistema de gravagéo
Work Force Optimization verséo 11.

A atual estrutura do ambiente de comunicacéo dificulta sobremaneira a disponibilizacdo de
requisitos mais avancados para 0s usuarios que ainda ndo possuem ramais do tipo IP. Para
tais usuarios, existem limitagdes, como, por exemplo, a auséncia de histérico de chamadas,
a nao visualizacdo da identificacdo dos chamadores, dificuldades nas operacdes de
conferéncia, transferéncia, desvio e etc.

Ja para a central de atendimento, o sistema carece de algumas informacfes gerenciais que
necessitam de customizacao, além da disponibilizacdo de novos canais de comunicagéo a
atendimentos automatizados, que visam a melhoria no tempo de resposta a solicitacdo dos
usuérios externos (contadores) e diversificacdo dos pontos de contato. Com a adi¢do de
canais como chat, o CRC-SP pretende se tornar mais acessivel e préximo de seus usuarios,
entregando uma melhor experiéncia aos usuarios.



Com o objetivo de modernizar e melhorar o atendimento, obedecendo as diretrizes
estabelecidas no plano diretor de investimentos, o CRC-SP deseja modernizar sua
infraestrutura de voz e atendimento ao cliente composta, basicamente, por:

° Solucao de comunicac¢do Unificada, gateways E1 e aparelhos telefonicos;
) Solucdo de atendimento ao cliente com atendimento automatizado, canais de
comunicagao por voz e texto, gravacao, relatérios, interfaces de trabalho e headsets;

ARQUIVO DISPONIVEL EM ANEXO

Figura 1 — Topologia l6gica da infraestrutura de Telefonia

5. DAS PREMISSAS BASICAS QUE DEVEM SER ATENDIDAS

Os novos servicos deverdo prover algumas funcionalidades, tidas como basicas para a
ampliagdo do uso da telefonia e comunicag¢des unificadas, dentre elas, obrigatoriamente,
devera pautar o fornecimento com os minimos padrdes:

5.1. Mobilidade: Permitir o uso dos recursos de telefonia independentemente da
localizacdo geogréfica do usuério e do tipo de dispositivo (homologados) utilizado
dentro dos dominios do CRC-SP, dentro os exemplos, podemos citar:

5.1.1. Usuario podera acessar o ramal a partir de qualquer telefone IP;
5.1.2. A partir do telefone movel, o usuario poderd utilizar o ramal;

5.1.3. Usuario podera utilizar o ramal em um dispositivo movel (celular ou telefone
IP Wi-Fi) dentro de qualquer local do CRC-SP.

5.2. Siga-me: Transferéncia de chamadas para qualquer telefone ou grupos de telefone;



5.3. Manutencéo do servigo legado: Envio e recebimento de fax, centrais de alarmes e
dispositivos que necessitem de comunicagdo dentro da telefonia analdgica, assim
como a integracdo com o PABX (através de SIP);

5.4. Gerenciamento: Gerenciamento de informagcbes de maneira centralizada
(bilnetagem, relatérios, tarifacao);

5.5. Servico de secretaria eletrbnica e caixa postal para recados: Atendimento
automatico quando o ramal ndo estiver disponivel, possibilitando a gravacdo de
recados para o usuario responsavel pelo ramal;

5.6. Comunicac¢des unificadas: Prover recursos de colaboragéo por voz, video e texto na
nuvem, permitindo o uso dos recursos independentemente da localizacdo
geogréafica do usuario. Deverdo ser mantidas as funcionalidades dos telefones VolP
instalados atualmente, tais como chefe-secretaria, espera, transferéncia,
conferéncia com 6 participantes, codigo de autorizagéo, grupo de captura, chama de
retorno automatica, discagem abreviada, hotline, dentre outras. A contratante
podera a seu critério pedir a proponente em primeiro lugar, a realizagéo de testes
de compatibilidade e amostras dos tel VolP propostos e outras agfes que
permitam a clara confirmagdo de atendimento as funcionaliddes citadas. A
montagem dos testes e eventuais custos decorrentes serdo de responsabilidade da
proponente. Em caso de ndo atendimento técnico a proponente sera
desclassificada;

5.7. Rede IP: Aproveitamento da Rede IP gque interliga todas as localidades, o que
reduzira os custos com telefonia e um melhor aproveitamento dos recursos
tecnolégicos ofertados pelo CRC-SP;

5.8. Distribuicdo Automatica de Chamadas (DAC): Devera suportar DAC e suportar a
solugdo de Unidade de Resposta Audivel (URA);

5.9. Call Center: Prover uma solugédo de Call Center para 19 usuérios (17 agentes e 2

supervisores);
5.10. Servigos de gestdo e suporte;
5.11. Servigos de implantagéo e integracédo de toda a solucao;
5.12. Servigos de passagem de conhecimento e treinamentos da solugéo.

6. DOS BENEFICIOS

Com base no exposto, este 6rgdo, deseja contratar atualizagdo da solugdo de telefonia e
call center para suprir as necessidades, por hora, demandadas pelo corpo de usuarios e
pela crescente demanda de mobilidade e presenca:



6.1. DOS BENEFICIOS TECNICOS

6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.

6.1.5.

6.1.6.

6.1.7.

6.1.8.

Simplificagéo das rotinas operacionais, maior controle, diminuicdo de falhas
humanas, implementacdo de regras e politicas de acesso na utilizacdo da
rede de comunicacdo do CRC-SP;

Implementacdo de um ambiente tolerante a falhas para as aplicacdes do
PABX no site SEDE, sistemas e procedimentos, da rede de comunicactes do
CRC-SP;

Suporte para 0s equipamentos e softwares, garantindo a corre¢cdo de
problemas e eventual troca de equipamentos durante vigéncia do contrato;

As ligacbes interurbanas geradas a partir de qualquer localidade para
qualquer outra localidade for a da rede de telefonia do CRC-SP, seréo
também roteadas por dentro da rede IP de forma transparente ao usuario,
sendo assim, ao invés de realizar uma chamada interurbana pela operadora,
0 CRC-SP passa a pagar somente chamadas locais;

Reduzir gastos com equipe de telefonia e estruturas segregadas através da
convergéncia ao utilizar a infraestrutura ja existente;

Melhoria na qualidade do servico telefénico provido aos usudrios internos,
ampliando as possibilidades de controle e gerenciamento;

Otimizacédo dos recursos da Rede de dados existente;

Reduzir significativamente os riscos de escutas telefonicas.

6.2. DOS BENEFICIOS DO SERVICO

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

6.2.5.

Melhor acesso aos sistemas e servicos disponibilizados na rede de
comunicagédo do CRC-SP;

Controle de usuario no que tange as permissdes sobre ligacdes;

Controle e Monitoramento sobre os gastos granulares a nivel de usuario,
permitindo melhor visibilidade por parte da geréncia;

Reducdo de custos com a convergéncia de infraestrutura de telefonia para a
estrutura ja existente na rede de dados;

Aumento na disponibilidade resiliéncia do servi¢o tanto para usuarios remotos
gquanto locais;



6.2.6. Total integragdo com o0s servicos de correio e mensageria instantanea
providos pelo CRC-SP;

6.2.7. Inclusdo da mobilidade, podendo o ramal desejado ser acessado de um
dispositivo na Sede ou via um dispositivo mével (Smartphone);

6.2.8. Adocéo de protocolo (SIP) que permite a interoperabilidade entre diversos
fabricantes e modelos telefénicos;

6.2.9. Funcionalidades de Plug-and-Play e uma arquitetura baseado em padrdes
abertos permitem que expansbes e novas aplicacdes sejam facilmente
implementadas e integradas;

6.2.10. Ampliacdo dos canais de atendimento disponiveis hoje, como chat.



7. DAS ESPECIFICACOES DOS SERVICOS

Com base nas premissas e 0 esperado através da ado¢do da solucdo de Comunicacbes
Unificadas e Contact Center, 0s servicos que deverdo ser fornecidos, devem obedecer,
obrigatoriamente, a todos os requisitos listados abaixo.

7.1. Dos Servigos de Telefonia e Comunicagdes Unificadas

7.1.1.

7.1.2.

7.1.3.

7.1.4.

7.1.5.

7.1.6.

7.1.7.

O escopo deste projeto contempla o fornecimento de servigos de telefonia e
comunicagfes unificadas, cujos custos devem contemplar a instalacéo,
configuracdo, suporte técnico e disponibilizagdo de atualizagbes de softwares
necessarios ao adequado funcionamento dos servigos ora especificados;

A plataforma que provera os servigos de telefonia, bem como para aparelhos
existentes ou novos e interfaces de troncos, deve ser implementada nas
dependéncias do CRC. Os servicos de comunicag¢des unificadas devem ser
providos por plataforma em nuvem, de responsabilidade da contratada;

A plataforma deve estar equipada com todos os elementos necessarios ao
seu perfeito funcionamento, de acordo com as caracteristicas definidas nesse
Memorial Descritivo;

A interligacdo logica e a compatibilidade entre a plataforma de comunicagéo
IP e as instalacdes do CRC-SP, em especial o PABX, Sistema de Tarifagéo e
os elementos de Tecnologia da Informacdo (LAN, WAN, Servidores, Servi¢os
e LDAP) serdo de responsabilidade da Contratada;

A plataforma de comunicacdo IP deve ser plenamente compativel com as
normas de telecomunicagdes publicadas pela ANATEL,

De forma a garantir transparéncia de facilidades e completa integracdo dos
servigos, o software da plataforma que ira sustentar os servicos, bem como
0s gateways e terminais, devem ser do mesmo fabricante;

A plataforma de comunicacéo IP deve ser implementada em no minimo dois
servidores distintos, de forma a prover redundéancia e alta disponibilidade dos
Servicos;

7.1.7.1. Deve possuir sistema de alta disponibilidade com a duplicacdo de

comando. Caso haja problemas no comando principal, o segundo
comando deve assumir inteiramente o sistema. Entende-se por
duplicacéo de comando a duplicacdo das unidades de processamento
de chamadas, da matriz de comutagcdo e memorias associadas a
essas duas unidades;

10



7.1.7.2. Durante a troca de processamento entre as unidades principal e
standby, os aparelhos e softphones devem se registrar na unidade que
estava em standby de forma automatica e transparente para o usuario;

7.1.7.3. A unidade de processamento redundante devera assumir 100% do
sistema. Nao serd aceito unidade de processamento redundante que
garanta, por exemplo, 50% do sistema. E expressamente obrigatorio
que a redundancia controle 100% do sistema de telefonia.

7.1.8. A plataforma de comunicacao IP deve implementar o padréo E.164;

7.1.9. O servico deve oferecer, no minimo, os protocolos de sinalizacdo SIP
(Session Initiation Protocol) e H.323;

7.1.10.Deve implementar os seguintes padrdes de audio: G.711 a-law/u-law, G.722 e
G.729;

7.1.11.Deve implementar os seguintes padrdes de video: H.263 e H.264;

7.1.12.Deve implementar autenticacdo por usuario e senha nos telefones,
carregando no telefone o ndmero de ramal, permissdes e configuragbes de
teclas do usuario;

7.1.13.Deve disponibilizar funcionalidade que permita a mobilidade de seus usuarios,
mediante a digitacdo de senha, habilitando todas as funcionalidades de seu
ramal de origem, em qualquer outro ponto do sistema proposto, sendo
sempre bilhetado pelo seu cddigo de origem, e ndo ao ramal fisico onde foi
realizada a ligacgéo;

7.1.14.Implementar funcionalidade de cddigos de autorizacdo. Esses cdodigos
permitem, por exemplo, que determinados usuarios possam fazer chamadas
de longa distancia a partir de ramais com classe de restricdo apenas para
chamadas locais. Os codigos de restricdo devem ser compreendidos por
softwares de tarifacdo, para possibilitar alocagdo de custos apropriada (tais
softwares devem associar o cédigo de restricao utilizado ao ramal do usuario
do cbdigo), o sistema devera permitir a um cddigo diferente para cada usuario
do sistema;

7.1.15.Deve implementar o roteamento de chamadas que inclui a identificacéo,
selecdo e priorizacdo das rotas possiveis para cada chamada de acordo com
numero discado, e nUmero chamador;

7.1.16.Deve permitir a programagdo de rotas de menor custo, baseado em horérios;

7.1.17.Deve prover mecanismo para restricdo com as seguintes caracteristicas:
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7.1.17.1. Ilrrestrito: podendo originar quaisquer chamadas sem nenhuma
restricéo;

7.1.17.2. Restrito para trafego DDI/DDD: nao poderdo originar chamadas
nacionais ou internacionais para interurbano;

7.1.17.3. Restrito para a rede publica: ndo poderdo originar chamadas para a
rede publica (local);

7.1.17.4. Restrito para ligagéo a telefones celulares.

7.1.18.Deve ser permitida restricdo distinta entre as categorias DDD e DDI, assim
como criagao personalizavel de categorias definidas pelo usuério;

7.1.19.Deve ser possivel o bloqueio de numeros indesejados, independente de
categorias de ramais, como 0900, 0300, etc;

7.1.20.Deve disponibilizar a programacgdo de rotas de menor custo, baseados em
horarios;

7.1.21.Deve permitir a sincronizagdo de tempo por meio de um servidor NTP ou
SNTP;

7.1.22.Deve possibilitar a programacdo de horario de funcionamento com a
vocalizacdo de anuncios e encaminhamento para o correio de voz ou outro
namero, podendo ser interno e externo;

7.1.23.Deve disponibilizar os seguintes recursos de seguranca:

7.1.23.1. O servidor de voz devera possuir servico de firewall, com abertura de
portas, permitindo somente conexdes as portas dos servigos
habilitados e interacbes com os demais elementos do sistema de
comunicacéo IP.

7.1.23.2. Deve suportar mecanismos de protecdo contra ataques DoS (Denial of
Service) do tipo SYN floods, Ping floods, Oversizes packets,
malformed packets e sequence number spoofing;

7.1.23.3. Deve implementar criptografia para trafego de sinalizacéo e trafego de
voz entre os telefones do sistema e entre os telefones e gateways;

7.1.23.4. Deve implementar criptografia TLS para tr&fego de sinalizacdo e SRTP
para trafego de voz;

7.1.23.5. O sistema deverd implementar criptografia AES com chave de 128 bits
para telefones SIP e H.323;
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7.1.23.6. Para ligagdes entre telefones IP e TDM, a criptografia da midia
ocorrerd até o gateway no qual o dispositivo TDM esta conectado.

7.1.23.7. Deve implementar protocolos seguros de acesso a administracdo
como HTTPS;

7.1.24. A Plataforma deve respeitar 0s seguintes padrdes de mercado:
7.1.24.1. RFC 1889 - RTP Real-Time Transport Protocol;
7.1.24.2. RFC 2976 - The SIP INFO Method

7.1.24.3. RFC 2833 - RTP Payload for DTMF Digits, Telephony Tones and
Telephony Signals;

7.1.24.4. RFCs 2507, 2508 e 2509 - Header compression;
7.1.24.5. RFC 2474 DiffServ, Type of Service field configurable
7.1.24.6. RFC 1990 PPP fragmentation
7.1.24.7. RFC 1490 Encapsulation for Frame Relay
7.1.24.8. RFC 2686 Multiclass Extensions to Multilink PPP
7.1.24.9. RFC 3489 STUN

7.1.24.10. RFC 3261 - SIP Session Initiation Protocol;

7.1.24.11. RFC 3262 - Reliability of Provisional Responses in the Session
Initiation Protocol (SIP);

7.1.24.12. RFC 3263 - Session Initiation Protocol (SIP) Locating SIP Servers;

7.1.24.13. RFC 3264 - An Offer/Answer Model with the Session Description
Protocol (SDP);

7.1.24.14. 3311 - UPDATE Method;

7.1.24.15. RFC 3325 Private Extensions to the Session Initiation Protocol (SIP)
for Asserted Identity within Trusted Networks;

7.1.24.16. RFC 3515 - REFER Method;

7.1.24.17. RFC 3551 - RTP Profile for Audio and Video Conferences with Minimal
Control;

7.1.24.18. RFC 3711 - Secure Real-time Transport Protocol (SRTP);
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7.1.24.19.

7.1.24.20.

7.1.24.21.

7.1.24.22.

7.1.24.23.

7.1.24.24

RFC 3842 - Message Summary and Message Waiting Indication Event
Package for the Session Initiation Protocol (SIP);

RFC 4028 - Session Timers in SIP;

RFC 4566 - SDP: Session Description Protocol
RFC 5379 - Privacy Mechanism for SIP

RFC 5806 - Diversion Indication in SIP

. RFC 6337 - Session Initiation Protocol Offer/Answer Model.

7.1.25.A plataforma deve contemplar o fornecimento de gateways locais com
interfaces de tronco do tipo E1, para interligacdo com os troncos de telefonia,
com as seguintes caracteristicas:

7.1.25.1.

7.1.25.2.

7.1.25.3.

7.1.25.4.

7.1.25.5.

7.1.25.6.

7.1.25.7.

7.1.25.8.

7.1.25.9.

7.1.25.10

7.1.25.11

7.1.25.12

7.1.25.13

Deve possuir homologacdo da ANATEL;

N&o serdo aceitos equipamentos do tipo PC, ou seja, baseados em
arquitetura x86;

Deve possuir pelo menos uma interface de rede LAN atraves de porta
ethernet 10/100 com conector RJ45;

Deve possuir cinco interfaces do tipo E1 para trafego de voz, com
suporte, no minimo, aos protocolos ISDN e R2MFC, distribuidas em
no minimo dois gateways;

Deve possuir no minimo 8 portas de ramais analdgicos;

Deve suportar transmisséo de fax, segundo padrdo T.38;

Deve implementar cancelamento de eco;

Supresséao de siléncio;

Implementar detec¢éo e geragcédo de DTMF,;
. Deve servir como fonte de masica em espera;
. Deve implementar os CODECs: G.711 a-law/u-law, G.722 e G.729a;
. Deve implementar os protocolos RTP e SRTP;

. Deve implementar classificacdo, marcacdo e priorizacdo de trafego
conforme DSCP (Differentiated Services Code Point);
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7.1.25.14.

7.1.25.15.

7.1.25.16.

7.1.25.17.

Deve permitir que se configure lista de acesso para os enderecos IP
habilitados a gerenciar o equipamento de forma que sessdes de outros
enderecos IP sejam automaticamente bloqueadas;

A configuragéo deve ser armazenada em memodria tipo flash;
Deve implementar SNMP e NTP;

Deve possuir fonte interna de 100 - 240 VAC e frequéncia de 60Hz.

7.1.26.A plataforma deve prover as seguintes facilidades de telefonia aos usuarios:

7.1.26.1.

7.1.26.2.

7.1.26.3.

7.1.26.4.

7.1.26.5.

7.1.26.6.

7.1.26.7.

7.1.26.8.

7.1.26.9.

7.1.26.10.

7.1.26.11.

7.1.26.12.

7.1.26.13.

Autenticacdo por usuario e senha nos telefones, carregando no
telefone o niumero de ramal, permissées e configuracdes de teclas do
usuario;

Identificacdo do chamador no visor dos aparelhos. Quando este for um
ramal interno, deve ser apresentado o nome do usuario no visor dos
aparelhos;

Atendimento alternado de duas ou mais ligacoes;
Retorno de chamada automatico em caso de ocupado;
Toques diferenciados para chamadas internas e externas;

Transferéncia de chamadas anunciada, ou seja, redirecionamento de
chamada para outro usuario, permitindo que o chamador seja
anunciado;

Transferéncia de chamadas direta, ou seja, redirecionamento de
chamada para outro usuario sem anuncio do chamador,

Encaminhamento de chamadas em caso de ocupado, néo
atendimento e de forma incondicional;

Siga-me;
Chamada em espera;
Estacionamento de chamadas;

Possibilitar o usuario ativar aviso de auséncia, permitindo o envio de
texto pré-programado para a tela do ramal chamador, como “‘em

férias”, “almogo”, “em reunido externa” e etc;

Conferéncia de audio do tipo Ad-hoc e Meet-me, com capacidade de
60 participantes por sala e 120 acessos simultaneos;
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7.1.26.14.

7.1.26.15.

7.1.26.16.

7.1.26.17.

7.1.26.18.

7.1.26.19.

7.1.26.20.

7.1.26.21.

7.1.26.22.

Discagem automética a numero pré-programado ao retirar o telefone
do gancho;

Nao Perturbe, com possibilidade de programacdo de numeros que
podem completar a chamada ao invés de serem enviados para o
correio de voz;

Captura de chamada (possibilitar atender qualquer ligacdo que esteja
chamando em qualquer telefone, pertencente a um grupo ou ndo);

Privacidade para o ramal permitindo o bloqueio de seu identificador;

Broadcast de mensagem de audio: permite ao administrador utilizar
um telefone para enviar um audio para os autofalantes de um grupo de
telefones ou um telefone especifico;

Grupo de ramais, de forma que possam ser chamados através de um
Gnico namero chave. Deve permitir que a chamada toque de forma
sequencial, coletiva e para o ramal que esta disponivel a mais tempo;

Lista de contatos coorporativos através de sincronismo com LDAP;
Lista de contatos pessoais centralizada com até 100 registros;

Correio de voz com as seguintes facilidades:

7.1.26.22.1. Login e senha para acesso as caixas postais;

7.1.26.22.2. Permitir o usuario salvar, apagar, responder e encaminhar as

mensagens de voz;

7.1.26.22.3. Permitir o usuéario navegar pela interface visual do correio de

voz, a partir da tela dos telefones, podendo selecionar a
mensagem que deseja ouvir, salvar, apagar ou ligar para o
namero de origem;

7.1.26.22.4. Permitir que 0 usuario possa gravar a partir do telefone,

mensagem de saudacao e auséncia temporéria;

7.1.26.22.5. Encaminhar as mensagens de voz por e-mail;

7.1.26.22.6. Identificar o numero chamador, data e hora referentes a

7.1.26.23.

mensagem de voz.

Prover portal web para que o0 usuario possa configurar
encaminhamento de chamadas, contatos pessoais, teclas
programaveis do aparelho, correio de voz e senha;
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7.1.27.A plataforma de comunicag¢des unificadas em nuvem deve disponibilizar os
seguintes servigos:

7.1.27.1.

7.1.27.2.

7.1.27.3.

7.1.27.4.

7.1.27.5.

7.1.27.6.

7.1.27.7.

Prover interfaces de acesso via web para os usuarios de PC e via
aplicativo para plataformas Android e iOS em dispositivos méveis;

Permitir chamadas de voz e video ponto a ponto entre 0s usuarios;

Permitir a troca de mensagens de texto, bem como envio de arquivos
entre usuarios;

Permitir conferéncias de audio com compartilhamento de tela com até
20 pessoas;

Permitir que o usudrio possa enviar link para convidados acessarem a
conferéncia pela web;

Criacdo de grupos de usudarios, possibilitando a troca de mensagens e
arquivos em grupo, possibilitando que qualquer usuario adicionado
posteriormente possa acessar todas as mensagens e arquivos
trocados desde a criagcdo do grupo;

Disponibilizar 1GB de espago de armazenamento por usuario;

7.2. Dos Usuérios do sistema de Telefonia e Comunicac¢@es Unificadas

Este item de servico deve habilitar um usuério/ramal na plataforma de Telefonia IP e
Comunicagdes Unificadas, bem como disponibilizar aparelho do tipo IP.

7.2.1. Deve ser fornecida licenca unitédria que habilite o uso dos sistemas de
telefonia IP e comunicacdes unificadas;

7.2.2. Contemplar as caracteristicas de disponibilidade como redundéancia;

7.2.3. Contemplar acesso as facilidades de telefonia, caixa de correio de voz
individualizada e comunicac¢do unificada, descritas nesse caderno técnico;

7.2.4. Para este perfil de usuario faz-se necessario disponibilizar aparelho IP com as
seguintes facilidades:

7.24.1.

7.24.2.

Possuir homologacédo da ANATEL;

Permitir o usuério trabalhar com no minimo 03 (trés) linhas com tecla
dedicada, para selecao de linha e indicacdo de chamada no display;
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7.2.4.3. Permitir o registro da conta SIP em no minimo 2 (dois) controladores
de forma simultanea proporcionando a disponibilidade exigida para a
plataforma de telefonia IP;

7.2.4.4. Permitir o login da conta via identificagéo e senha de ramal,

7.2.4.5. Permitir acesso as facilidades de telefonia descritas neste caderno
técnico;

7.2.4.6. Implementar comunicacdo segura através dos protocolos Transport
Layer Security (TLS) v1.2 para trafego de sinalizacdo e SRTP para
trafego de voz. Para a criptogra-fia de midia, deve ser utilizado padréo
AES com chaves de 256 bits;

7.2.4.7. Implementar RTCP Extended Report (XR) conforme RFC 3611, de
forma a proporcionar mé-tricas para andlise da qualidade das
chamadas;

7.2.4.8. Permitir o uso de certificados conforme padrao X.509v3;

7.2.4.9. Implementar suporte ao padrao Simple Client Enrollment Protocol
(SCEP), provendo “Identity Certificate”;

7.2.4.10. Disponibilizar viva-voz full-duplex;

7.2.4.11. Deve permitir discagem sem retirada do monofone (maos livres);
7.2.4.12. Deve possuir controle de mudo, com alerta visual de mudo;

7.2.4.13. Disponibilizar porta para headset independente da porta do monofone;

7.2.4.14. Deve permitir realizar a busca de contatos através de diretdrio
coorporativo LDAP, permitin-do que o usudrio possa encontrar através do
préprio telefone, um contato da empresa.

7.2.4.15. Deve suportar lista de contatos com pelo menos 250 entradas;

7.2.4.16. Deve permitir registro de chamadas (Call Log), com registro contendo
Nome/Numero, Data, Hora e duracdo para chamadas perdidas, chamadas
de saida e chamadas de entrada, deve permitir pelo menos 100 registros
“Call Log”;

7.2.4.17. Administracdo remota via Web (HTTP e/ou HTTPS) por parte do
usuario, com autentica-cao por senha;

7.2.4.18. Administracdo local via teclado do aparelho, com autenticagdo por
senha e com visuali-za¢ao no display LCD.
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7.2.4.19.

O telefone devera ter a op¢ao de ser configurado remotamente através

de um servidor TFTP (Trivial File Transfer Protocol)/FTP (File Transfer
Protocol) ou HTTP/HTTPS;

7.2.4.20.

7.2.4.21.

7.2.4.22.

7.2.4.23.

7.2.4.24.

7.2.4.25.

7.2.4.26.

7.2.4.27.

7.2.4.28.

7.2.4.20.

7.2.4.30.

Implementar os CODECS de voz segundo as normas ITU-T G.711 (a-
law e u-law), G722, G.729 Anexo A ou AB e Opus.

Disponibilizar display colorido do tipo LCD, com matriz com resolucdo
minima de 76.800 pixels, tamanho minimo de 2,5 polegadas e com
informacdes no idioma portugués.

Disponibilizar recurso de desligamento automético do display ap6s
determinado tempo sem uso;

Disponibilizar recurso de bloqueio automatico da tela, com liberacédo
por meio de senha, apds determinado tempo sem uso. O aparelho
deve possibilitar ligacdes de emergéncia e internas mesmo que esteja
bloqueado;

Disponibilizar a visualizagdo de informagfes tais como historico de
ligagbes, informagbes do numero chamador, duragdo das chamadas,
data e hora;

Disponibilizar a visualiza¢do de informagéo de presenca de tal modo a
indicar a disponibilidade dos usuarios (por icones, imagens ou cores),
como por exemplo: Indisponivel, Disponivel, Ausente, Ocupado e Nao
perturbe;

Disponibilizar no minimo teclas de atendimento e desconexdo de
chamadas, volume, mudo com indicagdo luminosa, viva-voz com
indicagé@o luminosa, correio de voz com indicagéo luminosa e menu;

Disponibilizar, no minimo, 4 (quatro) posi¢cdes programaveis de teclas
para acesso a linhas e a funcdes adicionais. Possuir no minimo 4
(quatro) teclas fisicas e possibilitar a visualizagdo em display LCD das
fungBes associadas as teclas.

Disponibilizar no minimo 02 (duas) portas com velocidade de
10/100/1000 Mbps de forma a possibilitar o0 uso do ponto de rede da
estacao de trabalho;

Implementar QoS segundo IEEE 802.1p/Q tagging (VLAN), Layer 3
TOS e DSCP;

Implementar mecanismo de autenticacdo via protocolo 802.1x
utilizando EAP-TLS. Deve possibilitar o passthrough para a estacdo de
trabalho;
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7.2.4.31. Implementar o protocolo LLDP e LLDP-MED;

7.2.4.32. Permitir alimentacdo através de padrdo IEEE 802.3af (Power Over

Ethernet) classe 1. Deve também implementar mecanismos de
reducéo do uso de energia, conforme padrdo 802.3az;

7.2.4.33. Deve permitir fixacdo em parede através de adaptador original do

aparelho;

7.2.4.34. Possuir a capacidade de se auto-registrar na solugcéo de voz, solicitar

endereco IP e de-mais informacdes operacionais por meio do protocolo
DHCP e permitir ainda o enderegamento manual;

7.2.4.35. O aparelho deve permitir a atualizagdo do firmware de forma remota.

7.2.4.36. Deve permitir operagdo em ambiente de 5° a 40° C;

7.2.4.37. Deve ser fornecido, juntamente com o telefone, um “path cord CAT 5E”

7.2.5.

com comprimento de 1,5 metros.

Os aparelhos existentes podem ser reaproveitados, desde que sejam
suportados pela nova plataforma, sendo neste caso, necessario o
fornecimento somente de unidades novas para complementar os 205
usuarios no total. O legado reaproveitado deverd ser substituido durante
vigéncia do contrato de prestagéo de servigo, em caso de defeito

7.3. Dos Servicos de Tarifagcéo

Deve ser provida solugdo capaz de prover recursos para gestdo dos gastos com
telefonia ao CRC-SP, durante a vigéncia do contrato.

7.3.1.

7.3.2.

7.3.3.

7.3.4.

O Sistema de Bilhetagem e Tarifagdo fornecido deve ser composto de
hardware (servidor de rack 19 polegadas) e software, sendo a configuracédo
do hardware utilizado totalmente compativel com os requisitos minimos
necessarios o atendimento as capacidades deste projeto;

O Sistema Automatico de Tarifacdo e Bilhetagem deve armazenar suas
informacdes em banco de dados relacional, que deve vir licenciado para toda
a solucéo de bilhetagem e tarifacéo;

Funcionalidade WEB: acesso disponivel, a partir de qualquer ponto da rede,
as consultas graficos e relatorios via browser;

O Sistema deve seguir a filosofia baseada no controle por USUARIO, os
guais poderdo acessar os relatérios e/ou gréficos a partir de qualquer estacao
(Windows ou Linux) na rede Intranet, via Web-Browser, através do uso de
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7.3.5.

7.3.6.

7.3.7.

7.3.8.

7.3.9.

senha de autenticagdo, segundo o PERFIL que sera estabelecido pelo CRC-
SP para 0s usuarios;

O sistema deve permitir a associacdo do usuario a um ou mais ramais e/ou
uma ou mais senhas;

O sistema deve permitir a criagdo de perfis diferenciados de acesso, com
permissdes por usuario;

Re-tarifacdo automatica: a re-tarifacdo deve ser automatica e imediata, ou
seja, recalculada imediatamente a partir do momento em que uma alteracdo
diretamente relacionada com o custo da ligacéo ocorra;

Os relatorios deverdo permitir a geragdo nos formatos HTML, TXT, Excel,
Word e PDF;

Agendamento de Tarefas: O sistema deve permitir o agendamento de
emissdo de relatorios periodicos, exportacdo dos dados das ligacdes,
fechamento da tarifacdo, ou seja, no momento definido o préprio sistema se
incumbird de executar a atividade previamente agendada;

7.3.10.Copia de seguranca compacta e programavel: o sistema deve ter uma rotina

interna de backup automatica, cuja periodicidade pode ser programada;

7.3.11. O sistema deve controlar o histoérico de utilizacdo de cada ramal por usuario;

7.3.12. A coleta dos bilhetes deve ser efetuada através da rede, de forma automatica,

com a geracdo de alarmes quando da falha na coleta dos bilhetes, com envio
de mensagem eletrbnica;

7.3.13.0 sistema deve possuir, no minimo, 0s seguintes relatorios: Relatorios

flexiveis, com informacgdes de identificacdo de usuéarios, ramais (origem e
destino), tempo e data de cada chamada, centro de custo, Grupos de
Usuarios, custo da ligacao, relatérios de trafego (trafego de entrada ou de
saida, trafego por rota ou por ramal), etc.;

7.3.14.0 Sistema deve permitir a observacao de dados de trafego, de tal forma que

possibilite a medicdo e registros diarios, relatério de trafego na Hora e Dia de
Maior Movimento, em forma de relatorios especificos para analise de custos,
ocupacao de troncos e ramais, duracao de chamadas e avaliacdo do nivel de
servigco em periodos pré-determinados;

7.3.15.0 Sistema deve permitir a geracao de relatérios para Gestdo de Custos,

trazendo as minutagens por coédigos de &rea e Andlise de Melhores planos de
tarifacdo comparando com o perfil da Empresa;
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7.3.16.0 Sistema deve permitir o rateio do valor da conta Telefonica de forma
automatica, separando o0 mesmo por operadora;

7.3.17.0 Sistema deve permitir a geracdo de Gréaficos comparativos entre 0os centros
de custo da empresa, mostrando a evolucao dos ultimos 12 meses;

7.3.18.Essa evolucdo deve ser apresentada por: Custo das ligacdes, Quantidade de
ligacdes e Duracao das ligacGes e também Usuario por Plano de Servico e
Centro de Custo por Planos de Servico;

7.3.19.0 Sistema deve possuir recurso para permitir que o préprio usuario valide as
ligagbes particulares via Web Browser e que elas sejam cadastradas
automaticamente no banco de dados;

7.3.20.0 Sistema deve possuir ferramenta para criagdo de novos relatérios sem
onerar a contratante;

7.3.21.0 sistema deve incluir a atualizagdo automatica mensal via Internet das
tarifas, prefixos, localidades e novos planos praticados e publicados pelas
operadoras e homologadas pela ANATEL,

7.3.22. Tabela de tarifas flexivel e configuravel;

7.4. Dos Servigcos de Contact Center

7.4.1. De posse das informacbes apresentadas na introducdo deste termo, a
solucdo devera suportar, de maneira integrada e Unica, solucdo de Contact
Center. Tal recurso deve ser provido utilizando como base e completamente
integrado ao sistema de telefonia proposto no Item 1.

7.4.2. Este recurso sera utilizado para prover melhor atendimento e facilidades aos
usuarios dos servicos prestados pelo CRC-SP. Tais facilidades incluem uma
resposta baseada em atendimento de maneira 4agil e automatizada, elevando
a qualidade de servico deste érgao.

7.4.3. Deve ser fornecido solugdo de Contact Center multicanais com suporte a voz
(inbound e outbound), e-mail, Chat, ChatBot e SMS;

7.4.3.1. Para o servico de SMS a plataforma deve permitir a integracdo com
solucdo de envio e recebimento de SMS, mantendo o atendimento no
mesmo front-end de chat;

7.4.4. Deve ser fornecido licencgas para 15 agentes e 2 supervisores;

7.4.5. Para cada agente e supervisor deve ser fornecido um headtset;
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7.4.6. Requisitos Gerais

7.4.6.1. Deve suportar interagdo multicanais, com suporte minimo aos canais
digitais de Chat, ChatBot, SMS, E-mail e voz (inbound e outbound),
permitindo aos agentes interagdo com o cliente em interface unificada de
atendimento no desktop, com atendimento simultdneo para qualquer um
dos canais suportados;

7.4.6.2. Deve possuir de forma integrada facilidade de Contact Center com
recurso de DAC (Distribuicdo de Automatica de Chamada), URA, Agentes e
Supervisores numa unica maquina virtual

7.4.6.3. Deve prover discador preview e power e ferramenta de script. Deve
prover callback de abandono através do discador preview.

7.4.6.4. Deve prover interface integrada para atendimento multicanal com no
minimo 5 midias simultaneas.

7.4.6.5. Os Agentes e Supervisores poderdo utilizar ramais IP por meio de
qualquer tipo de cliente (telefones fisicos e softphones).

7.4.6.6. Deve suportar a aplicagdo de mensagem de tempo de espera
estimado ou posigéo na fila.

7.4.6.7. deve permitir a identificag@o e relatério de desconexdo de chamadas
conforme decreto 6.523/2008, permitindo a identificacdo de se a chamada
foi desconectada pelo agente ou cliente, se 0 agente transferiu e completou
a transferencia da chamada, se uma chamada em conferencia foi
desconectada pelo agente ou cliente, se a chamada foi encerrada pelo
sistema ou se o cliente abandonou a chamada;

7.4.6.8. deve suportar uso de solu¢des de antivirus comerciais tais como
Symantec Antivirus, McAfee, etc.;

7.4.6.9. Deve suportar comunicagdo segura HTTPS implementando "Transport
Layer Security (TLS) version 1.2", com suporte a autenticacéo e criptografia
de conexao entre cliente e servidor do Contact Center;

7.4.6.10. Apresentacdo de informagdes sobre a chamada encaminhada para o
atendente:
7.4.6.10.1. NUmero do chamador,
7.4.6.10.2.  Numero chamado;
7.4.6.10.3.  Grupo de atendimento;
7.4.6.10.4. Dados capturados na URA.
7.4.6.11. A solugdo deve disponibilizar informagdes sobre a chamada como:
7.4.6.11.1. tempo em espera na fila;
7.4.6.11.2. chamadas ainda na fila;
7.4.6.11.3. chamada mais tempo na fila;
7.4.6.11.4. alerta de chamada em retencéo.
7.4.6.11.5. Disponibilizacdo de historico de chamadas.
7.4.6.11.6. Escalonamento de chamadas.
7.4.6.11.7. Cdbdigos de finalizacdo de atendimento com sua respectiva
descricéo.
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7.4.6.12. Devera conter alarme visual ou sonoro para notificar o supervisor
guando determinados parédmetros do sistema, como niumero de chamadas
em espera, chamada ha mais tempo em espera, forem excedidos
(excecdao);
7.4.6.13. Devera permitir o supervisor estabelecer limites a fim de gerar
alarmes visuais para os agentes de acordo com 0 aumento de contatos em
espera, diferenciando por cores o nivel de servigo das filas: dentro do limite,
aproximando-se do limite e limite excedido.
7.4.6.14. Deve suportar integragdo com redes sociais incluindo WhatsApp;
7.4.6.15. Deve suportar integragdo com ChatBots;
7.4.6.16. Deve suportar CallBack permitindo a configuracdo de tempo de
retorno, podendo ser minutos, horas ou dias;
7.4.6.17. Devem ser disponibilizados relatérios histéricos e em tempo real sobre
o0 desempenho da Central de Atendimento. Deverd ser possivel a
personalizacdo desses relatorios;
7.4.6.18. O sistema deve possuir interface cliente servidor ou web para acesso
aos relatérios em tempo real e historicos do sistema de gerenciamento de
chamadas;
7.4.6.19. O sistema deve permitir multiplas janelas para facilitar a visualizagédo
de informagfes distintas como agente, grupos distintos de atendimento ou
troncos de entrada/saida;
7.4.6.20. Deve ser possivel exportar em formato HTML, XLS (MS-Excel), CSV
(arquivo texto) e PDF (Acrobat Reader);
7.4.6.21. A interface do agente deve permitir que 0 mesmo possa interagir com
mais de um cliente a0 mesmo tempo em canais diferentes (voz, email e
chat);
7.4.6.22. Permitir o free seating, ou seja, o agente pode ocupar qualquer
posicdo de trabalho e o sistema deve manter os relatérios Unicos por
agente independente do ramal utilizado;
7.4.6.23. Deve permitir a definicdo de horéarios de atendimento, dias da semana
de atendimento e calendarios de feriados;
7.4.6.24. Deve permitir a integracdo com servidores LDAP e MS Active
Directory, permitindo:
7.4.6.24.1. Reconhecer contato de clientes com base nos dados
cadastrados nos servidores de LDAP e AD, tais como, e-mail e
telefones;
7.4.6.24.2. Deve servir como base de usuarios para autenticagdo de
acesso administrativo ao contact center;
7.4.6.25. Deve permitir a criacdo de codigos de tabulacdo para atendimento,
permitindo definicAo de cddigos para atendimento e encerramento do
atendimento;
7.4.6.26. Deve permitir a criacdo de teclas de atalho para uso dos agentes, tais
como, teclas de atalho para Login / Logout, etc;
7.4.6.27. Deve permitir a criacdo de “Screen pops”, possibilitando a exibicdo de
informacdes referente ao cliente, abertura de aplicagcbes do desktop do
agente e chamadas a URLs dinamicamente;
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7.4.6.28. Deve permitir a visualizagdo de status do agente, incluindo ausente,
ocupado, disponivel, pausa, permitindo a customizacdo e definicdo de
novos status;
7.4.6.29. Deve permitir aos administradores e supervisores criar e gerenciar
perfis de agentes, definindo perfis e atributos individualmente, assim como
sua atribuicdo a cada canal de atendimento;
7.4.6.30. Deve permitir que uma chamada encaminhada a um agente retorne
para a fila de atendimento caso ndo seja atendida pelo agente em
determinado nimero de chamadas ou tempo decorrido, deve permitir ainda
gque o agente encaminhe uma interacdo novamente a fila de atendimento;
7.4.6.31. Permitir a criagao de filas de atendimento com distribuigdo de sessdes
ao agente ou grupo com base em regras de roteamento por disponibilidade
e habilidade do agente;
7.4.6.32. Permitir ao agente a selecdo de status pronto/disponivel (online),
ocupado, desconectado/indisponivel (offline) e em pausa, sendo este ultimo
customizéavel e permitindo a definicdo de pelo menos 5 motivos de pausa;
7.4.6.33. Permitir a configuracdo de atendimento automatico (quando o agente
disponivel) ou op¢do de atendimento manual pelo agente, permitindo a
definicdo e alteracdo do modo de atendimento apenas pelos supervisores e
administradores;
7.4.6.34. Permitir ao agente finalizar o atendimento e escolher uma tabulagéo
pré-definida ao atendimento, esta tabulacdo deve ser registrada como
atributo da interagdo de modo a permitir seu uso como filtro para extragédo
de relatorios;
7.4.6.35. Permitir o atendimento de multiplas interacdes e intercalando multiplos
canais de atendimento simultaneamente, sendo configuravel pelos
administradores e supervisores, com suporte a no minimo 5 interacdes
simultaneas, devendo o status do agente ser automaticamente definido
como ocupado ao atingir o niumero de atendimentos simultaneos pré-
configurado;
7.4.6.35.1. Deve permitir aos administradores e supervisores definir o
namero maximo de interagbes intercaladas com outros canais de
atendimento habilitados ao mesmo usuario;
7.4.6.35.2. Quando o agente estiver ocupado novas interacdes devem ser
encaminhadas ao agente livre ou fila de atendimento mais bem
gualificado conforme regras de roteamento;
7.4.6.36. Deve permitir que seja criado cédigos de motivo, para mudancas de
estado de um agente (disponivel, indisponivel, pausa(s), etc.)
contemplando:
7.4.6.36.1. Identificacdo numérica e texto de descricdo de até 16
caracteres;
7.4.6.36.2. Permitir a criacdo de cdédigos de motivos diferentes, para
estados temporarios de indisponivel (pausa café, almoco, banheiro,
treinamento, etc);
7.4.6.36.3. Pelo menos 10 cédigos de motivo para sair de atendimento e
realizar log-out;
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7.4.6.36.4. Deve permitir a criacdo de relatérios de rastreamento de
atividades individualmente e por grupo com base nos cdodigos de
motivo;
7.4.6.36.5. Deve possuir dashboard em tempo real com visdo quantitativa
e qualitativa dos codigos de motivos, com visdo de toda a operacao e
por fila de especialidade.
7.4.6.37. Deve permitir a criacdo de perfis com atribuicdo de especialidade;
7.4.6.38. Deve permitir a atribuicdo de mdltiplos perfis a um mesmo agente com
definicdo de prioridade para cada perfil, de modo a qualificar um agente
com grau de habilidade para cada perfil de atendimento;

7.4.7. URA

7.4.7.1. A solucéo ofertada devera contemplar Unidade de Resposta Audivel
(URA), integrada a plataforma de atendimento permitindo a criagdo de
fluxos (arvores) de atendimento de voz, com prompts de &udio, coleta e
processamento de digitos e consulta a webservices e banco de dados
externos;

7.4.7.2. Deve implementar interface grafica permitindo a orquestracdo de
fluxos de atendimento de voz, possibilitando:

7.4.7.2.1. Criacéo e edigéo de fluxos de voz;

7.4.7.2.2. Criacado e insercao de arvores de URA com anuncios e coleta
de digitos para tratamento e roteamento da chamada,;

7.4.7.2.3. Roteamento de chamadas com base em informacdes da

chamada, tais como, nimero de origem e destino da chamada, tempo
de espera na fila, horério e dia da semana;

7.4.7.3. Deve permitir integracdo com webservices e bancos de dados
externos a plataforma, possibilitando o tratamento de roteamento de
chamada;

7.4.7.4. Deve ser implementado fluxo de atendimento conforme ANEXO A —
Arvore de URA;

7.4.7.5. Deve suportar a gravacao ou uso de arquivos de audio pré-gravados
para os anuncios na URA de voz;

7.4.7.6. Deve suportar arquivos de voz no formato .WAV com codificagéo
linear PCM 16-bit e 8KHz Mono com “bit rate” de 128kbits/seg;

7.4.7.7. Deve suportar integracéo via APl REST ou API JAVA,

7.4.7.8. Deve possuir ferramenta de designer grafico para fluxos de
atendimento inbound;

7.4.7.9. Dever4d possibilitar a implementacdo de arvores com base em
tecnologia "drag and drop", sem a necessidade de uso de cddigos-fonte, de
forma totalmente grafica, visando facilitar o uso pelos gestores e
administradores.

7.4.7.10. Devera permitir a alteracdo, o desenvolvimento de menus, submenus,
de novas arvores de navegacdo e testes, remotamente, em canais ou
modulos isolados do ambiente de producéo, antes da ativacéo e replicacédo
das novas configuracdes aos outros canais e maquinas.
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7.4.7.11. Devera permitir sem interrupcdo de servicos e através de interface
gréfica alteracdes em:
7.4.7.11.1.  Arvore de menus;
7.4.7.11.2.  Modificagédo do horario de atendimento
7.4.7.11.3. Marcacdao de datas como feriado e finais de semana
7.4.7.12. Também devera permitir configuracado da funcionalidade “force play”
para algumas vocaliza¢gbes, quando necessario, para que o cliente ouca
obrigatoriamente toda a mensagem, limpando em seguida o buffer de
eventual digitacdo no decorrer da mensagem, para inicio da digitacao do
cliente.
7.4.7.13. A URA deve possuir a facilidade conhecida por cut-thru, na qual o
usuario pode interromper e escolher diretamente a opcdo desejada, a
gualguer momento da navegacgdo, sem necessariamente esperar que 0
sistema termine de listar as op¢Bes disponiveis, em todas as portas, tanto
por telefone decadico (pulse) como por DTMF (tone).
7.4.7.14. A URA deve permitir que, em determinados periodos de atendimento,
tenha sequéncias de atendimento diferenciados para certos dias, meses ou
horarios.
7.4.7.15. A URA deve permitir a configuracdo de Timeout Global, definindo o
tempo maximo que o sistema esperara para que o usuario digite toda a
informac&o solicitada.
7.4.7.16. A URA deve permitir a configuragéo de Timeout Interdigito, definindo o
tempo que o sistema esperara entre cada digito, apos a digitacdo do
primeiro.
7.4.7.17. A URA deve suportar a facilidade TTS (Text to Speech) ou permitir a
integragdo com solugdes de TTS permitindo as seguintes funcionalidades:
7.4.7.17.1. Vocalizar datas em varios formatos tais como dd/mm,
dd/mm/aaaa, dd/mm/aa, mm/AA.
7.4.7.17.2. Vocalizar valores em moeda (reais) concatenando
adequadamente as unidades, dezenas, centenas, milhares e milhdes.
7.4.7.17.3. Vocalizar numerais concatenando adequadamente.
7.4.7.18. A URA deve suportar multiplas fontes de musica e diferentes anuncios
para chamadores colocados na fila, incluindo, no minimo, o formato .WAV,
possibilitando, portanto, que o andncio seja inicialmente gravado em um
microcomputador para posterior implementacao.
7.4.7.19. Todo o software, a documentagdo de instalacdo, configuracdo e
operacdo da URA devera ser fornecida em lingua portuguesa,;
7.4.8. OUTBOUNT (DISCADOR)
7.4.8.1. Deve possuir ferramenta para criacdo e gerenciamento de campanhas
de outbound de voz, permitindo:
7.48.1.1. Criacdo, importacdo e gerenciamento de listas de contatos
(mailing) para as campanhas;
7.4.8.1.2. Criacdo de scripts de atendimento, com exibicdo aos agentes
durante o progresso do atendimento, ou seja, durante uma campanha
guando o discador entregar uma chamada a um agente, deve ser
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exibido na tela do agente um script com o0 passo a passo para o
atendimento, com as informacdes previamente definidas pelo gestor
da campanha.
7.4.8.1.3. Deve permitir definicdo de scripts de atendimento com dados
dindmicos para a exibicdo aos agentes, tais como, nome do contato,
perfil, etc.
7.4.8.2. Deve permitir que as campanhas sejam agendas para ocorrer em
periodos pré-determinados;
7.4.8.3. Deve encerrar automaticamente a campanha quando a lista de
contatos for concluida;
7.4.8.4. Deve permitir aos agentes a selecédo de codigos de tabulagcédo para o
atendimento, deve permitir que estes cédigos sejam previamente definidos
no sistema e deve permitir a exibicdo de relatérios com base nestes
codigos de tabulacéo;
7.4.9. Atendimento de voz
7.4.9.1. Deve permitir multiplas fontes de musica integradas e externas ao
sistema;
7.4.9.2. Deve permitir fontes de muasica e anuncios sobre IP, contemplando
todos os recursos de hardware e software para armazenar, gerenciar e
integrar ao Contact Center;
7.4.9.3. Deve permitir que andncios dindmicos, tais como, tempo estimado de
atendimento, todos os agentes estdo ocupados, etc., sejam intercalados
com musicas de espera, acionados por gatilhos pré-configurados;
7.4.9.4. Deve permitir a combinacdo de regras de roteamento de chamadas
com base em informacdes relacionadas a chamada incluindo:
7.49.4.1. ANI (Automatic Number ldentification) provido pela rede;
7.4.9.4.2. Digitos coletados na URA;
7.4.9.4.3. DNIS (Dialed Number Identification Service)
7.4.9.4.4. Troncos de entrada (TDM, IP/SIP)
7.4.9.5. Deve permitir o roteamento de chamadas com base em indicadores
operacionais do call center, tais como:

7.4.9.5.1. Numero de agentes disponiveis;

7.4.95.2. NUmero de chamadas em fila;

7.4.9.5.3. Tempo de espera e tempo médio de espera;
7.4.9.5.4. Hora do dia, dia da semana e data do ano;

7.4.9.6. Deve permitir a configuracdo de regras de retorno da chamada
encaminhada a um agente de modo que se nao atendida apds determinado
ndamero de toques a chamada possa retornar a fila de atendimento
especifica, permitindo que seja atribuido a esta chamada prioridade no
atendimento;

7.49.7. Deve permitir a definicdo de tempo para modo de trabalho auxiliar,
apos o encerramento de uma chamada, permitindo ao agente a execucao
de tarefas relacionadas a chamada, ficando durante este periodo
inacessivel para todas as filas de atendimento, o sistema deve permitir a
definicdo de entrada neste estado de forma automatica e manual;
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7.4.9.8. Deve permitir que os supervisores ou agentes habilitados possam se
conectar a uma chama em curso de modo a observar (escutar) e interagir
com a chamada, permitindo que o supervisor realize o “sussurro”, recurso
onde apenas 0 agente ouve as informagfes do supervisor além de permitir
que entre efetivamente em conferencia com o cliente, este recurso deve
estar disponivel mesmo para situa¢cdes onde o agente e supervisor estejam
em sites distintos;
7.4.9.9. Deve suportar atendimento de voz via WebRTC;
7.4.10.Atendimento de Chat
7.4.10.1. Deve incluir o licenciamento para 4 PAs com atendimento de Chat;
7.4.10.1.1. As 4 PAs serdo as mesmas dp atendimento de e-mail, podendo
atender os dois canais simultaneamente;
7.4.10.2. Deve permitir atendimento de Chat para interagdes via Portal CRC —
SP, via WhatsApp e FaceBook Messenger;
7.4.10.2.1. Para as interacdes via WhatsApp sera de responsabilidade do
CRC-SP prover contratagdo de numero corporativo junto ao
FaceBook e custos com billing mensal de envio de mensagens;
7.4.10.3. Deve permitir o envio da transcricdo do chat por e-mail ao cliente, de
forma automatica e por acdo do agente;
7.4.10.4. Deve permitir a customizagdo de mensagens de saudagdo
automaticas conforme o periodo do dia (manha, tarde e noite),
personalizadas por agente;
7.4.10.5. Deve oferecer recursos de mensagens de conforto, indicando o status
do agente incluindo no minimo mensagens de “digitando” e “online” e
permitir a definicdo de mensagens customizadas de status;
7.4.10.6. Deve permitir o envio de arquivos e URLs ao cliente e do cliente ao
agente;
7.4.10.7. Todas as mensagens devem ser armazenadas em base de dados
propria da solugéo e estar disponivel para consultas durante todo o periodo
do contrato;
7.4.10.8. Deve permitir a criagdo de frases frequentemente utilizadas com
acesso por menu exibido durante a sessdo de chat e através de
abreviacoes (atalhos);
7.4.10.9. Deve permitir estabelecer sessbes de chat com clientes utilizando
smartphones, tablets e desktops a partir de browsers web (Chrome, Safari,
Internet Explorer, etc) e via integracdo com aplicativos para dispositivos
moéveis;
7.4.10.10. Deve permitir que 0 agente envie e-mail ao cliente quando o mesmo
estiver em uma sessao de chat com o cliente;
7.4.10.11. Devera ser disponibilizada APIs para integracdo com aplicacdes do
CRC SP;
7.4.10.11.1. Deve permitir ao cliente visualizar o nome ou login do agente
durante a sesséo de web chat;
7.4.10.11.2. Deve permitir acesso rapido a respostas predefinidas (FAQ);
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7.4.10.11.3. Deve permitir a criagdo e gerenciamento pelos administradores
e supervisores de base de conhecimento com respostas pré-definidas
(FAQ), com contexto geral acessivel a todos os agentes;
7.4.10.12. Deve possibilitar a configuragdo de atendimento automético (quando
agente disponivel) ou opc¢do de atendimento manual pelo agente,
permitindo a definicdo e alteracdo do modo de atendimento apenas pelos
supervisores e administradores;
7.4.10.13. Permitir a transferéncia do atendimento para outro agente ou
supervisor, mantendo o historico da conversa;
7.4.10.14. Deve suportar integracdo com solucdo de ChatBot;
7.4.11.Atendimento de SMS
7.4.11.1. Deve permitir integragdo com plataforma de envio e recebimento de
SMS, com interag&o na interface do Agente;
7.4.11.2. Deve permitir responder mensagens de SMS;
7.4.11.3. Deve permitir rotear mensagens de SMS, para agentes ou grupos de
agentes com base em numero de destino e origem ou palavras chave no
texto da mensagem;
7.4.11.4. Deve permitir o envio da transcricdo de todo o texto por e-mail ao
cliente, de forma automética e por acao do agente;
7.4.12.Atendimento de E-MAIL
7.4.12.1. Deve incluir o licenciamento para 4 PAs com atendimento de e-mail;
7.4.12.1.1. As 4 PAs serdo as mesmas do atendimento de Chat, podendo
atender os dois canais simultaneamente;
7.4.12.2. Deve suportar servidores de e-mail POP3, IMAP e SMTP;
7.4.12.3. Deve suportar servidores de e-mail Microsoft Exchange Server 2013
ou superior;
7.4.12.4. Deve permitir a definicdo de respostas automaticas, permitindo a
configuracdo destas respostas quando atendido determinadas condi¢des
de data, hora, e-mail de origem e destino;
7.4.12.5. O sistema deve permitir a configuracdo de sugestbes de respostas
automaticas aos e-mails recebidos de acordo com o grupo de atendimento,
pelo administrador do sistema;
7.4.12.6. Deve permitir o roteamento de e-mails com base em texto (palavras)
contidos nas mensagens (assunto e corpo do e-mail), e-mail de destino e e-
mail de origem;
7.4.12.7. Deve permitir a definicdo fluxos com aprovacao do supervisor antes do
e-mail do agente ser encaminhado ao cliente, permitindo selecionar todos
ou grupos de e-mails e agentes e ainda definir percentual de 0 a 100% dos
e-mails que devem requisitar aprovacao do supervisor;
7.4.12.8. Deve permitir que o0s agentes solicitem aprovacdo dos e-mails aos
supervisores;
7.4.12.9. Deve permitir que e-mails recebidos pelos agentes para atendimento
sejam aceitos, rejeitados, transferidos para outros agentes ou especialistas
e marcado com codigo de tabulagdo de atendimento, mantendo todo o
registro destas atividades acessivel através de relatorios;
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7.4.12.10. Deve permitir a criagdo de respostas pré-definidas para uso dos
agentes;
7.4.12.11. Deve possuir capacidade de sugerir e-mails de respostas predefinidos
com base em critérios como, nimero de contatos do cliente no passado,
namero de vezes em que a sugestao ja foi utilizada e regras predefinidas
com condi¢des atendidas pelo e-mail recebido (por exemplo, endereco de
origem);
7.4.12.12. Deve permitir monitoramento em tempo real do nimero de interacdes
de e-mail em andamento (aberto), finalizados (fechados), e-mails por
cbdigo de tabulagéo, aguardando em fila, determinado tempo em fila;
7.4.12.13. Deve permitir e-mail em formato HTML e texto;
7.4.12.14. Deve permitir o envio de arquivos anexos;
7.4.12.15. Deve permitir que 0s anexos sejam removidos das respostas dos
agentes;
7.4.12.16. Deve permitir op¢cdes de respostas sugeridas aos agentes;
7.4.12.17. Deve permitir acesso rapido a respostas predefinidas (FAQ);
7.4.12.18. Deve permitir a criagcdo e gerenciamento pelos administradores e
supervisores de base de conhecimento com respostas pré-definidas (FAQ),
com contexto geral acessivel a todos os agentes;
7.4.12.19. Deve permitir a transferéncia de um atendimento para outro agente ou
supervisor mantendo o histérico de atendimento;
7.4.12.20. Deve possibilitar a configuracdo de atendimento automatico (quando
agente disponivel) ou opcdo de atendimento pelo agente, permitindo a
definicdo e alteracdo do modo de atendimento apenas pelos supervisores e
administradores;
7.4.12.21. Devera permitir o envio de no minimo os seguintes tipos de arquivos:
.pdf, .csv .doc, .xls, e .html e txt;
7.4.13.ChatBot
7.4.13.1. Deve implementar solugdo de ChatBot integrada ao sistema de Chat
da plataforma;
7.4.13.2. Deve implementar a publicacdo do Bot nos canais Webchat,
WhatsApp e FaceBook Messenger;
7.4.13.2.1. Para as interacdes via WhatsApp sera de responsabilidade do
CRC-SP prover contratagdo de numero corporativo junto ao
FaceBook e custos com billing mensal de envio de mensagens;
7.4.13.3. O ChatBot devera implementar fluxo de atendimento permitindo:
7.4.13.3.1. Identificacdo do interloucutor;
7.4.13.3.2.  Triagem por assunto para roteamento de atendimento;
7.4.13.3.3. Fornecer protocolo de atendimento;
7.4.13.3.4. Implementar fluxos automatizados com envio de respostas de
textos e arquivos, com base em informagdes coletadas em bases de
dados do CRC-SP, sendo de responsabilidade do CRC-SP prover
webservice para a consulta destas informacdes;
7.4.13.3.5. Permtir transferéncia para agente;
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7.4.13.4. Deve pussuir interface de relatérios e Dashboard nativos na
plataforma;
7.4.13.5. Deve permitir a implementacdo de fluxos de didlogo fechado (ex:
arvore de navegacdo, FAQ’s) e dialogos abertos implementando motor de
linguagem natural nativo na plataforma e permitir integracdo com motores
populares de Al (Artificial Intelligence).
7.4.13.6. Deve incluir além dos custos de deployment inicial, operacao assisitida
incluindo 160 horas de projeto e desenvolvimento para a implementacdo de
fluxos de ChatBot;
7.4.13.7. Deve incluir 40 horas mensais por um periodo de 6 (seis) meses, para
curadoria, iniciando logo apés o termino das 160 horas de operacdo
assistida e incluindo:
7.4.13.7.1. Revisdo dos diadlogos projetados, de forma a aumentar sua
eficiéncia e eficacia,;
7.4.13.7.2.  Eventual construcdo de novos dialogos a fim de aumentar a
retencdo e uso do ChatBot;
7.4.13.7.3.  Apoio na analise dos relatorios dos bots;
7.4.13.8. Podera ser entregue em arquitetura on-primeses, cloud ou hibryd;
7.4.13.9. Deve contemplar recursos suficiente para uma demanda de até 40
canais simultaneos (40 clientes em atendimento via chatbot) e capacidade
de expansao para no minimo 400 canais;

7.4.14.CallBack

7.4.14.1. Deve permitir o agendamento de chamadas de retorno a clientes
(CallBack) diretamente na interface dos agentes;

7.4.14.2. Deve permitir aos supervisores criarem listas de CallBack, definindo
agentes ou grupo de agentes para atendimento;

7.4.14.3. Deve permitir importacdo de listas de chamadas de CallBack através
de portal Web ou WebService;

7.4.14.4. Deve possuir portal web para agendamento de CallBack por clientes;

7.4.15.Integracéao
7.4.15.1. Deve suportar REST API para integracdo com aplicagdes de terceiros;
7.4.15.2. Deve suportar SNMP para monitoramento e envio de TRAPs com
mensagens SNMP;
7.4.15.3. Deve permitir a itegracdo com aplicagbes externas via APl REST ou
JAVA possibilitando alteracdes nas regras de roteamento;
7.4.16.Interface de Agente e Supervisor
7.4.16.1. A interface de atendimento do Agente deve ser unificada, ou seja,
todas as funcionalidades solicitadas deverdo ser apresentadas em interface
Unica da solucéo, para os atendimentos de voz, e-mail, chat e SMS;
7.4.16.2. A interface de atendimento do agente para a interacdes de voz deve
suportar modo de operagao “Blended” (receptivo e ativo);
7.4.16.3. Deve permitir que 0s agentes e supervisores redimensionem a janela
de interface com ajuste automatico do contetdo exibido;
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7.4.16.4. Deve permitir no mesmo front-end a exibicAo e integracdo de
aplicagcbes WEB tais como CRM, ERPs, etc. Permitindo experiencia
unificada das ferramentas de atendimento ao cliente;
7.4.16.5. Deve possuir interface aberta permitindo a integragcédo de aplicacdes de
terceiros;
7.4.16.6. Deve permitir a extensao de funcionalidades através de “widgets”;
7.4.16.7. Deve suportar os navegadores Internet Explorer, Google Chrome e
Safari;
7.4.16.8. Deve possui interface de atendimento para o agente e supervisor
desenvolvido com base em HTML 5, incluindo em interface Unica:
7.4.16.8.1. Multiplos atendimentos para todos os canais suportados,
configuravel com base no login do agente;
7.4.16.9. A interface do agente deve ter as seguintes capacidades:
7.4.16.9.1. Manuseie eficientemente multiplas interacdes de e-mails, SMS,
voz e Chat;
7.4.16.9.2. Interacdes de transferéncia e conferéncia;
7.4.16.9.3.  Varios Screen Pops
7.4.16.9.4. Frases e URLs freqlientemente usados;
7.4.16.9.5. Acesso imediato aos supervisores
7.4.16.9.6. Deve suportar o modo Desk Phone com o telefone IP
(oferecendo controle do telefone IP);
7.4.16.9.7. Conferéncia e Transferéncia - Permite aos usuarios transferir
ou realizar conferéncias;
7.4.16.10. A interface Supervisor deve ter as seguintes capacidades:
7.4.16.10.1. Monitoramento dos agentes;
7.4.16.10.2. Acesse relatérios em tempo real e histéricos
7.4.16.10.3. Relatérios para monitorar estatisticas em tempo real
7.4.16.10.4. Capacidade de detalhar ou visualizar as tendéncias histéricas e
reagir a essas condicbes de mudancga ajustando rapidamente a
configuragéo do centro de contato.
7.4.16.11. O mbdulo Supervisor deve ter o0s seguintes recursos de
monitoramento:
7.4.16.11.1. Estados dos agentes;
7.4.16.11.2. Itens de trabalho
7.4.16.11.3. Desempenho e nivel de servigo;
7.4.16.11.4. Observar a atividade dos agentes e permitir a interagdo com
agentes especificos para apoio e treinamento;
7.4.16.11.5. Os supervisores também podem receber e responder aos
pedidos de ajuda do agente
7.4.16.12. A interface dos agentes e supervisores devem possuir no minimo
teclas de fungdes programaveis (softkeys) para:
7.4.16.12.1. Botbes de controle para volume, mudo, pausa, transferéncia,
viva voz, headset, conferéncia;
7.4.17.Relatérios
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7.4.17.1. Deve ser possivel exportar em formato HTML, XLS (MS-Excel), CSV
(arquivo texto) e PDF (Acrobat Reader);
7.4.17.2. Deve permitir monitoramento em tempo real do Status dos agentes
(em atendimento, logado, deslogado, pausa, etc.);
7.4.17.3. Exibir em tempo real o nimero de contatos na fila de atendimento;
7.4.17 4.
7.4.17.5. Relatérios em tempo real com tempos maximos de espera, contatos
oferecidos, em espera, atendidos e abandonados.
7.4.17.6. Relat6rio em tempo real com Nivel de servi¢o por habilidade:
7.4.17.7. Deve permitir relatérios em tempo real com exibicdo de interacdes por
agente, consolidando:
7.4.17.7.1. Numero total de atendimento em todas as midias suportadas
pelo agente;
7.4.17.7.2.  Numero total de atendimentos de voz, e-mail, chat e SMS;
7.4.17.8. Deve permitir nos relatérios histdricos o detalhamento por agente e
grupo de agentes de todas as intera¢des do Contact Center;
7.4.17.9. Deve permitir nos relatérios histéricos o detalhamento por agente e
grupo de agentes, incluindo informacdes de transferéncias, consultas e
codigos de tabulacéo e status;
7.4.17.10. Deve permitir a criac@o de relatorios customizados através de interface
gréfica integrada a plataforma;
7.4.17.11. Deve permitir exportar relatorio em formato HTML e PDF;
7.4.17.12. Deve suportar no minimo os relatérios historicos:
7.4.17.12.1. Relatério de Afer call Work codes e codigos de tabulagao
7.4.17.12.2. Top/Bottom 5 agentes performance.
7.4.17.12.3. Relatério de performance de agente;
7.4.17.12.4. Relatério de agente contemplando:
7.4.17.12.4.1. Percentual de interagcdes completadas;
7.4.17.12.4.2. Numero de intera¢des abandonadas;
7.4.17.12.4.3. Nome do agente;
7.4.17.12.4.4. Numero de interagcdes completadas;
7.4.17.12.45. Tempo médio de atendimento;
7.4.17.12.4.6. Numero de interacdes finalizadas;
7.4.17.12.4.7. NUmero de chamadas com conferéncia;
7.4.17.12.4.8. Numero de consultas a supervisor;
7.4.17.12.4.9. Numero de chamadas desconectadas na fila de espera;
7.4.17.12.4.10. Soma de tempo de espera (Hold Time) por agente e
periodo;
7.4.17.12.4.11. Soma de tempo ocioso (ldle Time) aguardando
chamadas;
7.4.17.12.4.12. Tempo total logado por agente e periodo;
7.4.17.12.4.13. Soma de tempo “Not Ready Time” por agente e periodo;
7.4.17.12.4.14. Soma da quantidade de interacbes sem reposta do
agente;
7.4.17.12.4.15. Numero total de interacdes oferecidas ao agente;
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7.4.17.12.4.16.
7.4.17.13. Deve suportar no minimo os relatorios on-line;
7.4.17.13.1.
7.4.17.13.2.
7.4.17.13.3.
7.4.17.13.4.
7.4.17.13.5.
7.4.17.13.6.
7.4.17.13.7.
7.4.17.13.8.
7.4.17.14. O supervisor deve ser capaz de visualizar em tempo real, relatério de

Relatério de nivel de servigo

Relatorio de Afer call Work codes e cédigos de tabulagéo
Relatério de monitoramento;

Relatorio de performance de agente;

Relatorio instantaneo do agente

Relatorio de agente por skill

Relatorio de interacBes por canal de atendimento;
Relatério de nivel de servico

Top/Bottom agentes performance.

chamadas, atividades e status dos agentes por grupos, como:

7.4.17.14.1.
7.4.17.14.2.
7.4.17.14.3.
7.4.17.14.4.
7.4.17.14.5.
7.4.17.14.6.
7.4.17.14.7.
7.4.17.14.8.
7.4.17.14.9.
7.4.17.14.10.
7.4.17.15. O supervisor deve ser capaz de visualizar em tempo real o nimero de

Numero de agentes em servi¢o (logado);

Numero de agentes aguardando chamada;

Numero de agentes nao disponiveis para receber chamada,;
Numero de agentes com chamadas ativas;

Numero de chamadas em espera por grupo de atendimento;
Numero de chamadas recebidas por grupo de atendimento;
Numero de chamadas atendidas por grupo de atendimento;
Numero de chamadas abandonadas por grupo de atendimento;
Nivel de servico;

Tempo médio de atendimento de chamadas por grupo;

agentes em cada um dos status de forma grafica e analitica;

7.4.17.16. O supervisor deve ser capaz de visualizar relatério de atividades

detalhadas de um dado agente;

7.4.17.17. O supervisor deve ser capaz de visualizar o estado das filas, incluindo:
7.4.17.17.1.
7.4.17.17.2.
7.4.17.17.3.
7.4.17.17.4.
7.4.17.17.5.
7.4.17.18. Deve ser possivel identificar como o0 agente esta usando o seu tempo

Numero de chamadas em espera,;
Chamada ha mais tempo em espera;
Numero de chamadas atendidas;
NUmero de chamadas abandonadas;
Nivel de servico.

nao relacionado a Central de Atendimento, baseando-se em cdédigos de

motivos associados a atividades que ndo sejam

relacionadas ao

atendimento. Por exemplo: quanto tempo o agente fica em pausa, em
treinamento, em reunides, etc.;

7.4.17.19. Deve existir no minimo 8 (oito) cédigos de motivo diferentes para

atividades nao relacionadas ao atendimento de chamadas;

7.4.17.20. Deve ser possivel identificar o niumero de chamadas atendidas e

abandonadas dentro de um intervalo de servico. Por exemplo, quantas
chamadas foram abandonadas entre 0-5 segundos, 5-30 segundos, com
possibilidade de definir no minimo 6 (seis) intervalos;

7.4.17.21. Deverd conter alarme visual ou sonoro para notificar o supervisor

guando determinados parametros do sistema, como numero de chamadas

35



em espera, chamada h& mais tempo em espera, forem excedidos
(excecdao);
7.4.17.22. Os limites dos parametros devem ser definidos para agentes e filas;
7.4.17.23. Deve permitir a criacdo de excegbes e limiares diferentes entre
diferentes filas e aplicativos, e ndo excecdes e limiares definidos para o
sistema inteiro;
7.4.17.24. O supervisor deve ser notificado quando limites pré-estabelecidos de
um certo parametro forem ultrapassados;
7.4.17.25. Cada supervisor deve ser notificado apenas sobre excecdes em seus
grupos;
7.4.17.26. Caso seja necessario a um supervisor ser notificado sobre excecdes
de outros grupos, o sistema proposto deve permitir que o proprio supervisor
peca a sua notificagéo;
7.4.17.27. Cada supervisor deve ser notificado apenas sobre excecbes em
grupos que tiver permissao;
7.4.17.28. O supervisor deve ser capaz de visualizar os seguintes relatérios
historicos:
7.4.17.29. Estatistica chamada a chamada na rede
7.4.17.30. Performance dos canais de acesso consolidada;
7.4.17.31. Estatisticas dos numeros chamadores;
7.4.17.32. Relatério consolidado de chamadas de entrada por grupo;
7.4.17.33. Relat6rio consolidado de chamadas de saida por grupo;
7.4.17.34. Relatorio consolidado de distribuicdo de chamadas por grupo de
atendimento;
7.4.17.35. Relat6rio consolidado de performance por grupo de atendimento;
7.4.17.36. Numero de agentes em servi¢o (logado);
7.4.17.37. Numero de agentes aguardando chamada;
7.4.17.38. Numero de agentes néo disponiveis para receber chamada;
7.4.17.39. Numero de agentes com chamadas ativas;
7.4.17.40. Numero de chamadas em espera por grupo de atendimento;
7.4.17.41. Numero de chamadas recebidas por grupo de atendimento;
7.4.17.42. Numero de chamadas atendidas por grupo de atendimento;
7.4.17.43. Numero de chamadas abandonadas por grupo de atendimento;
7.4.17.44. Nivel de servico;
7.4.18.Headset Interface USB
7.4.18.1. Deve ser do mesmo fabricante de plataforma de Comunicagbes
Unificadas
7.4.18.2. Fornecimento de 17 headsets para agentes e supervisores com as
seguintes caracteristicas:
7.4.18.2.1.  Microfone cancelador de ruido;
7.4.18.2.2. Plug-and-play;
7.4.18.2.3. Monoauricular;
7.4.18.2.4. Tiara de metal para uso sobre a cabeca;
7.4.18.2.5. Almofadas em couro substituiveis;
7.4.18.2.6. Desconexao rapida no cabo
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7.4.18.2.7.  Cancelador de ruido
7.4.18.2.8. Controle de Volume, mudo e atendimento/ finalizacdo de
chamada
7.4.18.2.9. Plugue de Conexao: USB Para conexao com microcomputador.
7.4.19.Sistema de Gravacao
7.4.19.1. O gravador deve ter a capacidade de gravar 17 canais
simultaneamente.
7.4.19.2. O gravador deve gravar diretamente do sistema de comunicacdes
unificadas para ter independéncia do tipo de ramal e/ou microcomutador.
7.4.19.3. E obrigatério ser do mesmo fabricante da Plataforma de
Comunicacdes Unificadas, e deve ter inteira interoperabilidade e
compatibilidade com o restante da solucdo e cumpra as funcbes aqui
descritas.
7.4.19.4. Devera possuir a capacidade de gravacdo de todas as posi¢des de
atendimento licenciadas em tempo integral.
7.4.19.5. Devera prover algoritmos de compressao de voz de forma a otimizar a
gravacado de mensagens de voz.
7.4.19.6. Devera detectar automaticamente a amostra, comprimir € armazenar o
audio em midias on-line e off-line para futura pesquisa e reproducdo das
gravagoes.
7.4.19.7. Possuir sistema de backup e restore em midias externas (inclusive
com possibilidade de integracdo com a infraestrutura disponivel no
ambiente de DataCenter da CRC-SP).
7.4.19.8. A gravacao, reproducdo e gerenciamento do sistema dever&o ocorrer
de forma simultanea, sem prejuizo das gravacdes em curso.
7.4.19.9. As gravacdes deverdo identificar o agente/agente do Contact Center,
numero de A (chamador) e o ramal.
7.4.19.10. Deverd possuir opcdes de software para acesso remoto, trazendo as
gravacdes para as estagfes de trabalho através da rede local (LAN).
7.4.19.11. O sistema de gravacdo permitira ao supervisor encontrar de forma
rapida e eficiente os arquivos de gravacdo que ndo se encontram
armazenados no disco rigido e indicar a midia adequada para reproducéo.
7.4.19.12. O sistema devera possuir niveis de acesso (senhas) diferenciados
para operacao e permitir a criagao de niveis “customizados”.
7.4.19.13. O sistema de gravacdo deverd armazenar as informacgfes referentes
aos arquivos de gravacdo em disco rigido, e utilizando a filosofia tipo "FIFO"
(First In First Out), ou seja, completada a capacidade nominal da midia, o
sistema devera passar a descartar as gravacdes mais antigas, ocupando
nesse espacgo a gravacgao atual.
7.4.19.14. O sistema de gravacao devera possibilitar aos usuarios autorizados
pesquisar/reproduzir facilmente as gravacgles, através da utilizacdo de
varios filtros, dentre os quais: data, numero discado, hora, ramal (PA),
numero do agente, nimero do chamador, de forma rapida e eficiente, sem
prejuizo da operacéo normal do sistema.
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8. QUANTITATIVO - LOTE |

8.1. Dos Servicos de Telefonia e Comunicacdes Unificadas

Usuarios de Telefonia e Comunica¢des Unificadas 205
Servico de Tarifacdo para 205 ramais 1
UST - Unidade de Servicos Técnicos (Comunicacdes

. 5230
Unificadas)

Tabela 1 — Quantitativo de usuario de telefonia e Comunicacdes Unificadas

8.2. Dos Servicos de Contact Center

Usuarios de Atendimento Voz 15
Usuarios de Atendimento Multicanal (Chat e E-mail) 4
Usuarios de Supervisdo 2
Servico de ChatBot 1
Servico de Gravacgao de voz para 17 canais 1
UST - Unidade de Servigos Técnicos (Contact Center) 3600

Tabela 2 — Quantitativos usuarios do Contact Center

9. CONDICOES DE INSTALACOES E TESTES

9.1. As plataformas de servico de telefonia IP e contact center deve ser instalada no
endereco e locais referidos nesta RFP, conforme projetos de instalagdo fornecidos
pela licitante vencedora.

9.2. Até 15 (quinze) dias antes do inicio dos servigos de instalagdo, a CONTRATADA
devera submeter a aprovacao a programacao de realizagdo dos servicos.

9.3. A CONTRATADA deve proceder a instalacdo da plataforma, seguindo a
documentacéo apresentada no Plano Executivo, aprovado junto a CONTRATANTE;

9.4. Todas as atividades relativas a instalacdo das solucdes deverdo ser feitas pela
CONTRATADA e validadas pela equipe responsavel da CONTRATANTE;

9.5. Entregar o Plano Executivo no prazo de 30 (trinta) dias corridos, a contar da
assinatura do contrato.

9.6. Entregar a solucdo descrita no Projeto Basico no prazo de 60 (sessenta) dias
corridos, a contar da assinatura do contrato. O Plano Executivo deve dispor do
cronograma para a implantagéo da solugédo contratada incluindo todas as fases do
projeto (planejamento, instalacdo, configuracbes, paradas de producgdo e testes),
previsdo de recursos, pessoas envolvidas, atividades a serem desenvolvidas pela
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CONTRATANTE e CONTRATADA, indicando os principais riscos e forma de
mitigacéo;

9.7. No Plano Executivo da proponente, deverdo estar descritos 0s servicos propostos,
de forma clara e conclusiva. Deve ser apresentado um descritivo de implantagcéo da
solucdo, o tempo previsto (cronograma que indique o nimero de dias para cada
fase), as tecnologias e cenarios envolvidos e 0s pré-requisitos necessarios a
implantacdo da solucdo, com indicacdo do responsavel técnico pelo projeto
proposto (gerente de projeto).

9.8. Realizar a atualizacdo do sistema telefénico atual, devendo observar as seguintes
fases:

9.8.1. Planejamento de acordo com o ambiente ja existente e validagdo dos
parametros e requisitos técnicos;

9.8.2. Realizar os procedimentos de instalacdo e configuracdo dos componentes da
solucdo com a presenca do corpo técnico da CONTRATANTE;

9.8.3. Validacao e testes do ambiente existente e realizagdo de ajustes conforme a
necessidade;

9.8.4. Apresentacao da documentacao técnica do ambiente;

9.8.5. Concluir no prazo de 90 (noventa) dias, a contar da emissdo do Termo de
Recebimento Provisorio, os servicos de instalacdo e transferéncia de
conhecimento da solucdo, em plena compatibilidade com o ambiente
computacional da CONTRATANTE, em conformidade com a proposta
técnica apresentada no Plano Executivo, cumprindo ainda todas as demais
clausulas de garantia (suporte técnico) constantes do contrato, nos prazos e
termos ali estipulados. Apdés o servico de instalacao ser concluido e
homologado pela CONTRATANTE, findo o qual, estando a solugdo em
perfeito funcionamento, sera emitido o Termo de Recebimento Definitivo;

9.8.6. Receber coépia do Termo de Recebimento Definitivo, que deve ser
providenciado pela da CONTRATANTE no prazo maximo de 10 (dez) dias
corridos, apés a conclusdo de todas as atividades, e desde que a
CONTRATADA atenda a todas as solicitacbes da Comissdo de
Recebimento e Fiscalizagdo da CONTRATANTE.

9.9. Implementacgé&o da Solucdo de Telefonia conforme detalhes abaixo:

Nesta fase serdo executadas todas as atividades de implementacdo da solucéo de
telefonia corporativa onde a equipe do projeto irda executar as seguintes atividades:

9.9.1. Site Survey para validag&o de infraestrutura;
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9.9.2. Instalacao fisica dos equipamentos da plataforma de telefonia IP;

9.9.3. Instalacao fisica dos telefones;

9.9.4. Instalacdo do software de comunicacao;

9.9.5. Instalagéo das licencas de software;

9.9.6. Migracéao da solucéo atual p/ a solicitada;

9.9.7. Configuracdo dos entroncamentos com a rede publica (PSTN);

9.9.8. Definicao de rotas de saida;

9.9.9. Administracdo dos grupos de captura;

9.9.10. Administracéo das teclas dos aparelhos;

9.9.11. Configuracéo dos displays dos aparelhos;

9.9.12. Administracdo da politica de seguranca;

9.9.13. Administracéo das discagens abreviadas pessoais / de grupo / de sistema;
9.9.14. Administracdo das classes de restricao / discagem;

9.9.15. Administracéo das rotas de menor custo;

9.9.16. Administracéo do plano de discagem interno e externo;

9.9.17. Administracdo dos nomes dos usuarios;

9.9.18. Cadastro de logins de acesso ao sistema de administracdo da plataforma;
9.9.19. Configuragéo do sistema de correio de voz;

9.9.20.Montagem nos Racks e acessorios;

9.9.21. Ativagdo operacional;

10. SERVICOS DE SUPORTE E MANUTENCAO

A CONTRATADA devera prover Suporte Técnico e Manutencado do Fabricante para toda
solucéo ofertada nesta RFP conforme tabela de Niveis abaixo:

10.1. Servicos de Suporte Técnico/Manutencéao
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Constituirdo responsabilidades da CONTRATADA relacionadas as solugbes de
infraestrutura de rede e telefonia implementadas:

10.1.1.Prestar o suporte de terceiro nivel com SLA 8x5NBDcom as seguintes
atividades minimas, sob demanda da equipe de operacdo devidamente
autorizada:

10.1.2. Atuar em chamados de maior complexidade, buscando a resolucdo de
problemas de integracao, conectividade, compatibilidade, otimizacéo, baixo
desempenho e indisponibilidade do ambiente; liberando a equipe de
operacdo para suas atividades de rotina, de forma a manter o ambiente
operacional;

10.1.3.Acionar preventivamente ou corretivamente o0 suporte remoto do(s)
fabricante(s) e/ou assisténcia(s) técnica(s) das solu¢des implantadas, para a
resolugcdo de chamados em situacdes onde haja o comprometimento do
perfeito funcionamento da solugéo;

10.1.4. Analisar, acompanhar e apoiar a resolucdo de chamados de suporte de
terceiro nivel junto a equipe de operacdo, CONTRATANTE e suporte do(s)
fabricante(s);

10.1.5.Orientar a equipe de operacdo quanto a adocdo de melhores préaticas de
operacdo e manutengcdo no que tange a infraestrutura da solucdo descrita
na RFP;

10.1.6.0s atendimentos serdo preferencialmente remotos, sempre realizados por
meio de comunicagdo com criptografia IPSEC entre a rede da
CONTRATANTE e da CONTRATADA. Nos casos onde o atendimento
remoto nao for efetivo, a CONTRATADA devera deslocar profissional para
atendimento local, conforme as condi¢fes de SLA estabelecidas.

10.1.7.Relativo aos servigos prestados, disponibilizar meios para controle e
acompanhamento dos chamados de suporte, incluindo:

10.1.8. Abertura de chamado via WEB;
10.1.9. Acompanhamento de chamados em abertos via WEB;
10.1.10. Consulta de chamados anteriores ja fechados via WEB;

10.1.11. Emitir relatérios mensais estatisticos: total de chamados no periodo, tipos de
chamados no periodo, total de horas no chamado, total de horas em todos
chamados no periodo, total de horas por consultor;

10.2. Regime de Fornecimento de Servigos para o Suporte de Terceiro Nivel:
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10.2.1.A CONTRATADA devera disponibilizar EQUIPE TECNICA REMOTA, por
meio do seu NOC (Network Operation Center), suficiente para atender o
escopo definido para SUPORTE DE TERCEIRO NIVEL durante 08 (oito)
horas por dia, 05 (cinco) dias por semana. Nos casos onde o atendimento
remoto nao for efetivo, a CONTRATADA devera deslocar profissional para
atendimento local (nas instalacbes da CONTRATANTE).

10.3. Reunibes e Visitas Técnicas programadas

10.3.1.A CONTRATADA devera disponibilizar 01 (um) Coordenador de Operacdes
para reunides mensais junto a Coordenacado de Tl das da CONTRATANTE;

10.3.2.A CONTRATADA devera disponibilizar 01 (um) Analista de Suporte, para
visitas técnicas quinzenais.

10.3.3.As visitas técnicas periédicas tém como escopo, conforme carga horaria
contratada os seguintes deveres:

10.3.4.Indicar tendéncias de mudan¢cas no ambiente, com base nos relatérios de
KPIs;

10.3.5. Verificar a existéncia de atualiza¢des de correcdo do ambiente solicitado;

10.3.6.Integracdo com outras solugcdes através do planejamento prévio e
homologacéo;

10.3.7. Alteracbes complexas na topologia de rede mediante ao planejamento da
acao.

10.3.8. Apresentar recomendagfes para Implantacdo de novos recursos no ambiente
mediante ao planejamento do recurso especifico;

10.3.9.Realizar o backup periddico da solucao;

10.3.10. Atuar em chamados de maior complexidade, buscando a resolugdo de
problemas de integracdo, conectividade, compatibilidade, otimizacdo, baixo
desempenho e indisponibilidade do ambiente;

10.3.11. Acionar preventivamente ou corretivamente o suporte remoto do(s)
fabricante(s) e/ou assisténcia(s) técnica(s) das solu¢des implantadas, para a
resolucdo de chamados em situacbes onde haja o comprometimento do
perfeito funcionamento da solugéo.

10.4. Niveis de Servi¢os (SLA)
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10.4.1. A CONTRATADA deveréa seguir 0s niveis de servi¢cos a serem atingidos para
0 cumprimento do conjunto de compromissos 0s quais serdo acordados
entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

10.4.2. Tais indices deverdo ser medidos e aplicados aos componentes da solugéo
adquirida (quando houver), bem como os servicos em questdo. Conforme a
tabela abaixo:

Prioridade | Descri¢do Hs

Informal Esclarecimento de davidas ou similar. 24 hs

Normal Sistemas operam sem impacto ao negécio. 16 hs

Alerta Sistemas operam com degradacdo de desempenho. 6+2 hs

Severo Sistemas operam com paralisagdo parcial do 6+2 hs
ambiente.

Critico Sistemas inoperantes ou paralisacdo total do 6+2hs
ambiente.

10.5. Servicos de Reposicdo de Hardware NBD 8X5NBD

10.5.1.0s servicos com vigéncia de 60 (sessenta) meses, deve englobar pecas de
reposicdo para a substituicdo de equipamentos defeituosos no cliente,
conforme volume de equipamentos cobertos e especificados nesta proposta,
e regras a seguir:

10.5.2. Substituicdo de equipamentos defeituosos seré realizada em regime NBD-
8x5, isto €, préximo dia util em horéario comercial, das 8:00 hs as 18:00 hs,
apos diagnosticado e comprovado o defeito do equipamento;

10.5.3.Qualquer contato junto ao fabricante sera de responsabilidade da
CONTRATADA;

10.5.4. As pecas de reposicao deverdo enviadas para seguinte endereco: CRC-SP —
Rua Rosa e Silva, 60 - Sta Cecilia — Sdo Paulo — SP — Cep: 01230-020.

10.5.5.0s custos para o envio das pecas de reposicao para o site mencionado seréo
de responsabilidade da CONTRATADA,

10.5.6. A reposicdo de equipamentos defeituosos aplica-se a toda solucéo ofertada
nesta RFP, sendo dever da CONTRATADA a reposicdo das mesmas.
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10.5.7.Substituir as pecas quebradas ou com defeito, por outras de configuracdo
idéntica ou superior, originais e novas, sem que isso implique acréscimo aos
precos contratados;

10.5.8.Efetuar, sem que isso impligue acréscimo aos precos contratados, a
substituicdo de qualquer equipamento, componente ou periférico por outro
novo, de primeiro uso, com caracteristicas idénticas ou superiores, no prazo
de 48 (quarenta e oito) horas, independente do fato de ser ou ndo fabricante
dos equipamentos fornecidos, nos seguintes casos:

10.5.8.1. Se apresentar divergéncia com as especificacbes descritas na
proposta apresentada;

10.5.8.2. Se no periodo de 30 (trinta) dias corridos, contados apds a abertura do
chamado técnico, ocorrerem defeitos recorrentes que ndo permitam
seu correto funcionamento, mesmo tendo havido substituicdo de
pecas e componentes mecanicos ou eletronicos;

10.5.8.3. Entende-se por término do reparo do equipamento a disponibilidade do
equipamento para uso em perfeitas condi¢gbes de funcionamento no
local onde est4 instalado.

10.5.9. Concluir, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, a contar da abertura
do chamado técnico, o atendimento aos chamados de suporte técnico para
reparo de infraestrutura (exceto telefones);

10.5.10. Substituir, temporaria ou definitivamente, o equipamento defeituoso por
outro de mesma marca e modelo e com as mesmas caracteristicas técnicas,
novo e de primeiro uso, quando entéo, a partir de seu efetivo funcionamento,
ficara suspensa a contagem do prazo de reparo, n0s casos em que nao seja
possivel o reparo dentro dos prazos maximos estipulados acima;

10.5.11. Emitir, depois de concluido o atendimento a chamados técnicos, incluindo
manutencdo de qualquer hardware, Relatério de Servicos de Suporte onde
constem informacgdes referentes as substituicbes de pecas (se for o caso),
namero e descricdo do chamado técnico, data e hora da abertura do
chamado e dos andamentos, data e hora do término do atendimento e
descricdo da solucgéo;

10.5.12. Comunicar, por escrito, ao CRC-SP, sempre que constatar condicdes
inadequadas de funcionamento ou ma utilizacdo a que estejam submetidos
0s equipamentos, fazendo constar a causa de inadequacao e a acdo devida
para a corregao;

10.6. Catélogo de Servicos Profissionais
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10.6.1.Compreende os servicos de alteracdes, mudancas e implementacéo de novas

funcionalidades, ndo motivadas por um mal funcionamento da plataforma e,
portanto, ndo contempladas nos servi¢cos de suporte e manutencgao;

10.6.2.Este item é composto por um catdlogo de servicos que compreende um

conjunto de atividades pré definidas, que deverdo ser executadas em acordo
com as melhores praticas de gestdo de processos. A unidade de medida
gue sera utilizada para dimensionar uma atividade sera a UST (unidade de
servico técnico) que definird o nivel do esfor¢co necessério para a execucao
de cada atividade.

10.6.3.UST é a unidade de métrica adotada neste item, que consiste na “moeda”

usada para dimensionar todas as atividades que serdo demandadas pela
CONTRATANTE, no escopo de cada Ordem de Fornecimento. A
contratagdo serd em volume de UST estimada anual e a licitacdo resultara
na oferta do valor de uma UST. Ndo ha obrigatoriedade da emissao de
Ordens de Fornecimento por parte da CONTRATANTE, inclusive para o
total de UST contratadas anualmente. As Ordens de Fornecimento seréo
emitidas conforme necessidade da CONTRATANTE.

10.6.4.0 Catéalogo de Servigos ndo podera:

10.6.4.1.
10.6.4.2.
10.6.4.3.
10.6.4.4.

Sofrer inclusdo de novos itens;

Alterar o esforco em UST de cada item;

Alterar a complexidade de cada item;

Alterar o valor contratado para cada UST, exceto a condicdo prevista

na clausula do Reajustes Nos Precos.
10.6.5.0 Catélogo de servico define uma quantidade estimada total de UST para

Servicos de Telefonia e Comunicacdes Unificdas e para Servigcos de Contact
Center, conforme item 8.1 e 8.2, que podera ser livremente utilizada por
cada item do catalogo, desde que o somatério de USTs utilizadas por todos
os itens no decorrer da execugdo do contrato ndo ultrapasse a quantidade
total de USTs prevista de forma total no item 8.1 e 8.2.

10.6.6.A Quantidade estimada de ocorréncias do evento por Ano, coluna H, para

cada item, podera ser incrementado individualmente, desde que o somatdrio
total do uso de USTs néo infrinja a condi¢cdo anterior.

10.6.7.Vide em APENDICE “B” — COMPOSICAO DO CATALOGO DE SERVICOS o

detalhamento da composicado das USTs por item da tabela do catédlogo de
servigos, respectivo a este lote.
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APENDICE “B”

COMPOSICAO DO CATALOGO DE SERVICOS

A B C D E F G H | J K
Quantidade
Esfo/rgo estimada Esforco total Prazo de Prazo de
Quantidade Multiplicador evéJnto de estimado inicio execugao
Item Descrigdo do Servico Evento de esforco Complexidade da de ocorréncias p/ anoem de apds
em UST complexidade servico do usT execugao inicio
D XQF evento por GxH em dias em dias
Ano
01 F;W"f'g“'aca‘) sistema de telefonia Reconfiguracio 200 Moderada 2 400 1 400 15 30
02 Eic""f'g‘"a@a‘) do média gateway Reconfiguracio 50 Moderada 2 100 4 400 10 10
Configuracao remota de Usuario e ) N .
03 Terminal 1P Configuragédo 2 Baixa 1 2 250 500 2 2
Configuracdo de novos servicos de . N .
04 comunicagio Configuragao 10 Média 15 15 100 1500 10 5
Avaliagéo da qualidade dos servicos .
05 de telefonia Avaliagéo 40 Alta 3 120 2 240 15 30
06 ﬁfmfﬁu‘;f capacitagao técnica Capacitagio 30 Média 15 45 6 270 30 5
07 Servico de apoio operacional Apoio 190 Média 15 285 12 3420 30 30
Servigos de configuragéo ou
08 reconfiguracéo remota de Agentes de Configuracéo/ Reconfiguraco 30 Média 15 45 5 225 2 1
Contact Center
Servicos de configuragdo ou
09 reconfiguracéo remota de supervisor Configuracéo/ Reconfiguraco 50 Alta 3 150 2 300 2 1
de Contact Center
Servicos de configuragdo remota de ) N ) - .
10 Gravagio de Voz Configuracéo/ Reconfiguraco 30 Média 15 45 5 225 2 1
Servicos de Configuragao ou
11 reconfiguracéo de Grupos de Configuracéo/ Reconfiguracdo 50 Média 15 75 10 750 2 2
atendimento
12 | Servicos de Customizagao de Configuragdol Reconfiguragio 50 Média 15 75 5 375 5 5
Servicos de Configuragao ou
reconfiguracéo remota de Arvore de
13 URA até 10 niveis, com coleta de Configuracéo/ Reconfiguracdo 50 Média 15 75 5 875] 5 7
digitos sem integragao com
aplicacdes externas;
Servicos de Configuragao ou
reconfiguracéo remota de Arvore de
14 URA com 10 ou mais niveis e Configuracéo/ Reconfiguraco 150 Alta 3 450 2 900 5 15
integracdo com aplicagdes externas
(WebServices)
Servicos de desenvolvimento e . N
15 integracio. Configuragao 150 Alta 3 450 1 450 15 30
Total 10.330

10.6.8.Da descricao das colunas da composi¢édo do catalogo de servigcos
10.6.8.1. Item: Numero sequencial dos itens de servigco do catalogo;

10.6.8.2. Descricdo do Servico: Descricdo sucinta dos servicos do catalogo.
Para verificar a descricdo detalhada, vide item 10.6.17.

10.6.8.3. Evento: Descreve o evento de servigo aplicada a cada item, para a
qual seré definida uma quantidade de esforco em UST por evento e um
valor unitério de UST. Vide detalhamento:

10.6.8.3.1.  Reconfiguracdo: Define o tipo do servico, podendo ser
reinstalacdo ou reconfiguracdo. Cada necessidade de reconfiguracdo
gera um evento de servico. Exemplo: Ser for necesséario a
reconfiguracdo 1 (um) Gateway, ser4d emita OS para um evento,
entretanto, se a nhecessidade for de reconfiguracdo de 2 (dois)
gateways, sera emita OS para dois eventos.

10.6.8.3.2.  Capacitacdo: Define que a capacitacdo sera solicitada por
participante, ou seja, de forma individual. Para cada capacitacdo
individual solicitada gerar-se-4 um evento do respectivo servico.
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10.6.8.3.3.  Apoio: Define que o apoio operacional podera ser solicitado por
apoio. Para cada apoio operacional solicitado gerar-se-4& uma
unidade do respectivo servico.

10.6.8.3.4.  Avaliacdo: Define que o servigo serd solicitado por avalia¢ao,
onde para cada avaliacdo desejada gerar-se-A& um evento do
respectivo servico.

10.6.9.Quantidade de Esforco em UST: Define o esforgo basico necessario a
execucao de um evento do servico.

10.6.10. Complexidade: Define a complexidade de execucdo da tarefa e
consequentemente define um multiplicador sobre o esforco.

10.6.10.1. Baixa: Envolve atividades de execucdo de rotinas ja definidas ou
desenvolvidas ou padronizadas.

10.6.10.2. Média: Envolve atividades de customizagdo de rotinas existentes e
servicos de capacitacdo de administracdo e operacao da solugédo e apoio
operacional.

10.6.10.3. Moderada: Envolve atividades de reconfiguracdo de elementos mais
criticos e servicos de apoio operacional.

10.6.10.4. Alta: Envolve atividades de avaliagcdo, analise e preparagdo de
relatérios de mudancas de implementacao, topologia, bem como definicédo
de melhores préticas.

10.6.11. Multiplicador _da _Complexidade: E um fator, >= 1, aplicado sobre a
“Quantidade de Esforgo em UST”. Isto permite aplicar o mesmo Valor em R$
de 1 UST a servicos de complexidade diferenciada, que pode envolver
profissionais de qualificacé@o diferente, sem alterar o valor unitario em R$ da
UST ofertada pela licitante vencedora.

10.6.12. Esforco p/ Evento de Servico: Define o esfor¢o total necesséario para a
execucdo de 1 (um) e evento do servico, ja aplicado o multiplicador de
complexidade.

10.6.13. Quantidade estimada de ocorréncias do evento p/ ano: Define a quantidade
estimada de ocorréncias do respectivo servi¢co por Ano;

10.6.14. Esforco total estimado p/ ano em UST: Define a quantidade total estimada
de USTs por ano a serem contratadas para possivel execucdo conforme
demanda da CONTRATANTE. A quantidade total é resultado da
multiplicagao das colunas G x H , respectivamente, “Esfor¢o p/ Evento de
Servigo” x “Quantidade estimada de ocorréncias do evento p/ ano”.
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10.6.15. Prazo de inicio de execucdo em dias: Prazo que a CONTRATADA possui
para preparar o inicio da execucdo do respectivo item do catalogo de
servicos.

10.6.16. Prazo de execuc¢do apos inicio em dias: Prazo que a CONTRATADA possui
para concluir a execuc¢ao dos servicos apds ter iniciado.

10.6.17. Descri¢do do catalogo de servigos
10.6.17.1. Reconfiguragéo sistema de telefonia IP

10.6.17.1.1. Reinstalacdo de softwares, de sistemas operacionais e
aplicacdes, de servidores, bem como a reativagdo das licengas
adquiridas no momento da primeira ativagao;

10.6.17.1.2. A reinstalacdo dos softwares podera contemplar as
atualizagOes e correcdes fornecidas pelos fabricantes dos respectivos
softwares desde que o0s mesmos sejam disponibilizados pelo
fabricante;

10.6.17.1.3. Reconfiguracao de todas as interfaces de rede IP;

10.6.17.1.4. Reconfiguracdo de ramais dentro do software, incluindo todas
as facilidades de ramal, tais como grupos de captura, espera
telefénica, chefe/secretaria, classes de restricbes de chamadas,
correio de voz e fax e integracdes de comunicacéo unificada;

10.6.17.1.5. Reconfiguragdo de rotas e troncos, incluindo todas as
funcionalidades de rotas, tais como plano de numeracao, tratamento
do encaminhamento de chamadas e rotas de menor custo;

10.6.17.1.6. Serda de responsabilidade da CONTRATANTE fornecer planilha
com todos os dados referentes as facilidades de ramais e rotas;

10.6.17.1.7. O servico podera ocorrer de forma ON-SITE e/ou atraves de
acesso VPN a ser disponibilizado pela CONTRATANTE;

10.6.17.1.8. ENTREGAVEL: A CONTRATADA entregara relatorio de todas
as atividades executadas com a devida comprovacdo que todos os
servigos foram executados.

10.6.17.2. Reconfiguragdo do média gateway E1

10.6.17.2.1. Reinstalacdo de softwares, de sistemas operacionais e
aplicacdes, de servidores, bem como a reativagdo das licengas
adquiridas no momento da primeira ativacao;
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10.6.17.2.2. A reinstalacdo dos softwares poderd contemplar as
atualizagbes e correcdes fornecidas pelos fabricantes dos respectivos
softwares desde que o0s mesmos sejam disponibilizados pelo
fabricante;

10.6.17.2.3. Reconfiguracao de todas as interfaces de rede IP.

10.6.17.2.4. Reconfiguracdo de ramais dentro do software, incluindo todas
as facilidades de ramal, tais como grupos de captura, espera
telefénica, chefe/secretaria, classes de restricbes de chamadas,
correio de voz e fax e integragdes de comunicacgao unificada;

10.6.17.2.5. Reconfiguracdo de rotas e troncos, incluindo todas as
funcionalidades de rotas, tais como plano de numeragéo, tratamento
do encaminhamento de chamadas e rotas de menor custo;

10.6.17.2.6. Sera de responsabilidade da CONTRATANTE fornecer planilha
com todos os dados referentes as facilidades de ramais e rotas.

10.6.17.2.7. O servigo podera ocorrer de forma ON-SITE e/ou através de
acesso VPN a ser disponibilizado pela CONTRATANTE.

10.6.17.2.8. ENTREGAVEL: A CONTRATADA entregara relatério de todas
as atividades executadas com a devida comprovagdo que todos o0s
servigos foram executados.

10.6.17.3. Configuracdo remota de Usuario e Terminal IP

10.6.17.3.1. Configuracdo do usuario e terminal IP, incluindo todas as
facilidades disponiveis na licenca do usuario, tais como comunicagao
por video, IM, presenca, consulta a diretorio, single sign-on, dentre
outras. A configuracao inclui a habilitacdo dos clientes baseados em
software para PC e Smartphones;

10.6.17.3.2. Sera de responsabilidade da CONTRATANTE fornecer planilha
com todos os dados referentes as facilidades do ramal.

10.6.17.3.3. Todo o servigo serd realizado exclusivamente de forma remota
pela CONTRATADA, cabendo a CONTRATANTE disponibilizar o
acesso remoto via VPN para a conexao no sistema de telefonia IP.

10.6.17.3.4. ENTREGAVEL: A CONTRATADA entregara relatério de todas
as atividades executadas com a devida comprovacdo que todos os
servicos foram executados.

10.6.17.4. Configuracéo de novos servicos de comunicacao
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10.6.17.4.1. A configuragdo de novos servicos de comunicacao, incluem a
criagdo de troncos de comunicagdo com outros sistemas internos e
externos ao Ministério, integracdo de servicos de mensagem
instantanea e presenca com outras entidades do governo por meio de
protocolo XMPP e habilitacdo de qualquer facilidade de comunicacao
inclusas no licenciamento do sistema;

10.6.17.4.2. Sera de responsabilidade da CONTRATANTE fornecer planilha
com todos os dados necessarios a habilitacdo das facilidades citadas
acima.

10.6.17.4.3. O servico podera ocorrer de forma ON-SITE e/ou através de
acesso VPN a ser disponibilizado pela CONTRATANTE.

10.6.17.4.4. ENTREGAVEL: A CONTRATADA entregara relatorio de todas
as atividades executadas com a devida comprovacdo que todos o0s
servigos foram executados.

10.6.17.5. Avaliagdo da qualidade dos servicos de telefonia

10.6.17.5.1. Avaliagédo do funcionamento de todos os hardwares, softwares,
sistemas operacionais, e licengas;

10.6.17.5.2. Avaliagéo do funcionamento de todas as interfaces de rede IP.

10.6.17.5.3. Avaliagdo da configuracdo de ramais, incluindo todas as
facilidades de ramal, tais como grupos de captura, espera telefénica,
chefe/secretéria, classes de restricbes de chamadas, correio de voz e
fax e integracdes de comunicacao unificada;

10.6.17.5.4. Avaliagdo da configuracdo de rotas e troncos, sendo estes de
tecnologia digital, anal6gica ou IP, incluindo todas as funcionalidades
de rotas, tais como plano de numeracdo, tratamento do
encaminhamento de chamadas e rotas de menor custo;

10.6.17.5.5. Execucdo de testes de funcionamento, incluindo testes de
redundancia de operacdo de componentes criticos a operagao;

10.6.17.5.6. Execucéo de testes de alta disponibilidade do sistema,;

10.6.17.5.7. Avaliar o cenario de instalacdo do sistema de telefonia IP
versus o cenario da infraestrutura de rede, e propor, se for o caso,
melhorias em um ou ambos 0s cenarios.

10.6.17.5.8. Propor, se for o caso, a aplicacdo de melhores préticas
definidas pelo fabricante da solucéo;
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10.6.17.5.9. Seré de responsabilidade da CONTRATANTE fornecer planilha
com todos os dados referentes as facilidades de ramais e rotas.

10.6.17.5.10. O servico podera ocorrer de forma ON-SITE e/ou através de
acesso VPN a ser disponibilizado pela CONTRATANTE.

10.6.17.5.11. ENTREGAVEL: A CONTRATADA entregara relatorio de todas
as atividades executadas com a devida comprovacdo que todos os
servigos foram executados.

10.6.17.6. Servico de capacitacdo técnica individual

10.6.17.6.1. Os servicos de capacitacdo técnica deverdo contemplar a
explanacao tedrica e pratica para administradores da solucao.

10.6.17.6.2. A CONTRATADA deve apresentar cronograma da capacitacao
técnica e caso a CONTRATANTE néo concorde as datas e horarios
propostos pela CONTRATADA, o cronograma devera ser planejado
em comum acordo entre as partes.

10.6.17.6.3. A capacitacdo técnica deve ser realizada nas dependéncias da
CONTRATANTE, com carga horaria de 24 horas distribuidas em
aulas de 8 horas diarias, em data e horario a ser definido entre as
partes.

10.6.17.6.4. A CONTRATANTE disponibilizard sala para a capacitacao
técnica com infraestrutura e apoio basicos (sala com energia elétrica,
ar-condicionado, cadeiras, projetor, tela de projecao, computadores).

10.6.17.6.4.1. A instalacdo e preparacdo do ambiente para realizagédo
da capacitacdo técnica € de responsabilidade da
CONTRATANTE, e sera disponibilizado pela CONTRATANTE
até 72 (setenta e duas) horas antes da realizacdo da
capacitacao técnica.

10.6.17.6.5. A CONTRATADA devera fornecer manual da solu¢cao em midia
eletrdnica.

10.6.17.6.6. Apobs o término dos servicos a CONTRATADA devera fornecer
certificados da capacitacao técnica realizada.

10.6.17.6.7. Conteudo programatico:

10.6.17.6.7.1.  Arquitetura e o funcionamento do Servidor VolP em
nivel de hardware e software;

10.6.17.6.7.2. Operacgéo do sistema;
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10.6.17.6.7.3. Administracao;

10.6.17.6.7.4. Instalac@o e configuracédo de software clientes;
10.6.17.6.7.5. Configuracéo de ramais;

10.6.17.6.7.6. Configuracéo de rotas;

10.6.17.6.7.7. Starts e restarts;

10.6.17.6.8. ENTREGAVEL: A CONTRATADA disponibilizara &
CONTRATANTE o relatério da execucao da capacitacao técnica com
0s seguintes dados:

10.6.17.6.8.1. Nome do participante;
10.6.17.6.8.2. Conteudo da capacitagéo;
10.6.17.6.8.3. Data e Hora;
10.6.17.6.8.4. Carga horaria;
10.6.17.6.8.5. Frequéncia.

10.6.17.7. Servicos de configuracdo ou reconfiguracdo remota de Agentes de
Contact Center

10.6.17.7.1. Envolve atividades de criacdo, alteracéo e exclusdo de Agentes
de Contact Center,;

10.6.17.7.2. ENTREGAVEL: A CONTRATADA entregara relatorio de todas
as atividades executadas com a devida comprovacdo que todos os
servigos foram executados.

10.6.17.8. Servigos de configuracdo ou reconfiguracdo remota de supervisor de
Contact Center

10.6.17.8.1. Envolve atividades de criacdo, alteracdo e exclusdo de
Supervisores de Contact Center;

10.6.17.8.2. ENTREGAVEL: A CONTRATADA entregara relatério de todas
as atividades executadas com a devida comprovacdo que todos os
servigos foram executados.

10.6.17.9. Servicos de configuracdo ou reconfiguracdo remota de Gravacdo de
Voz
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10.6.17.9.1. Envolve atividades configuracdo ou reconfiguracdo de
gravacao de ramais ou agentes de Contact Center;

10.6.17.9.2. ENTREGAVEL: A CONTRATADA entregara relatorio de todas
as atividades executadas com a devida comprovagdo que todos os
servicos foram executados.

10.6.17.10.Servicos de Configuracdo ou reconfiguracdo de Grupos de
atendimento

10.6.17.10.1. Envolve atividades de criacdo, alteracdo e exclusdo de grupos
de atendimento de Contact Center, incluindo roteamento basico e
avancado;

10.6.17.10.2. ENTREGAVEL: A CONTRATADA entregara relatorio de todas
as atividades executadas com a devida comprovagdo que todos os
servigos foram executados.

10.6.17.11. Servicos de Customizacao de relatorios

10.6.17.11.1. Envolve atividades de criagdo de relatérios personaizados
dentro dos recursos disponiveis na plataforma;

10.6.17.11.2. ENTREGAVEL: A CONTRATADA entregara relatério de todas
as atividades executadas com a devida comprovagdo que todos 0s
servigos foram executados.

10.6.17.12. Servigos de Configuragéo ou reconfiguragédo remota de Arvore de URA
até 10 niveis, com coleta de digitos sem integragdo com aplicacdes
externas;

10.6.17.12.1. Envolve atividades de criacdo, alteracdo e configuracdo de
arvores de URA, incluindo menus com prompts de atendimento e
coleta de digitos, anuncios e recursos de roteamento disponiveis na
plataforma;

10.6.17.12.2. ENTREGAVEL: A CONTRATADA entregara relatério de todas
as atividades executadas com a devida comprovagdo que todos 0s
servicos foram executados.

10.6.17.13. Servigos de Configuragé@o ou reconfiguragédo remota de Arvore de URA
com 10 ou mais niveis e integracdo com aplicagbes externas
(WebServices)

10.6.17.14. Envolve atividades de criacdo, alteracéo e configuracdo de arvores de
URA, incluindo menus com prompts de atendimento e coleta de digitos,
anuncios e recursos de roteamento disponiveis na plataforma;
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10.6.17.14.1. Inclui servigos profissionais de integracdo com WebServices
disponibilizado pela CONTRATANTE;

10.6.17.14.2. ENTREGAVEL: A CONTRATADA entregara relatorio de todas
as atividades executadas com a devida comprovacdo que todos os
servicos foram executados.

10.6.17.15. Servicos de desenvolvimento e integracao.

10.6.17.15.1. Servigos profissionais de desenvolvimento e integragdo de
URA, Contact Center e Plataforma de Comunicacdo Unificada,
incluindo desenvolvimento de webservices de integracdo, integracdo
com APIs disponibilizadas pela plataforma;

10.6.17.15.2. ENTREGAVEL: A CONTRATADA entregara relatorio de todas
as atividades executadas com a devida comprovacdo que todos os
servigos foram executados.

10.6.17.16. Servico de apoio operacional

10.6.17.16.1. O servigo de apoio operacional € composto por um conjunto de
atividades que permitam o aprimoramento do conhecimento da
equipe técnica da CONTRATANTE responsavel pelas atividades de
administragdo e operacao da solucdo. Este servigo contempla o apoio
necessario para a administracdo e operacdo da solucao,
proporcionando as condi¢bes ideais para a plena utilizacdo da
mesma;

10.6.17.16.2. Sera prestado o apoio operacional preferencialmente de forma
REMOTA e quando necessario de forma ON-SITE.

10.6.17.16.2.1. O servico deverd ser prestado observados dias Uteis e
horario comercial, de 8h as 12h e das 14h as 18h.

10.6.17.16.3. O apoio operacional contempla o acompanhamento dos
processos de gestdo da solugcdo, compreendendo, apoio a Equipe da
CONTRATANTE no cadastramento e manutencdo dos dados, na
operacéo continuada e administracdo da solucéo;

10.6.17.16.4. ENTREGAVEL: A CONTRATADA entregara relatério de todas
as atividades executadas com a devida comprovagdo que todos os
servigos foram executados.
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11. QUALIFICACAO TECNICA DA CONTRATADA

A CONTRATADA devera ter as qualificagbes minimas descritas abaixo:

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

11.5.

11.6.

11.7.

11.8.

O fornecedor deverd apresentar atestado(s) de capacidade técnica, emitido(s)
por empresa(s) publica(s) ou privada(s), comprovando que tenha prestado
servicos de fornecimento e implantacdo das solucdes, em ambiente similar ao
projetado, com no minimo 300 (trezentas) estacdes de trabalho, indicando
claramente nome de contato e telefone nas declaracoes.

Apresentacdo de comprovacdo de que CONTRATADA possui um centro de
operagBes operando em regime 24x7. Esta comprovacdo devera ser feita
através de declaragdo da empresa e de atestado de clientes fornecido por
publica.

Apresentar declaracdo do fabricante de todos os componentes da solugéo
especificada, certificando a capacitagéo técnica do fornecedor para implantagéo
da solugcdo. O fabricante deve declarar que o fornecedor é revenda técnica
autorizada, que esta capacitado tecnicamente para atender ao objeto deste
edital, e que possui a infraestrutura técnica necessdaria para fornecer os
equipamentos e executar 0s servigos aqui requeridos;

O(s) Atestado(s) devera(ao) conter: nome e o cargo do responsavel que o(s)
assinar; a indicacdo do cumprimento da obrigacdo de forma e qualidades
satisfatdrias e nos prazos exigidos;

Apresentacdo de, no minimo, 01 (um) profissional pertencente ao quadro
permanente do fornecedor, com certificacdo técnica emitida pelo fabricante ou
instituto autorizado pelo respectivo fabricante das solugdes propostas, indicando
sua habilitacdo técnica na tecnologia ofertada.

Apresentacao de, no minimo, 01 (um) profissional pertencente ao quadro
permanente do fornecedor, certificado como PMP - Project Management
Professional — para instituicdo PMI. Tal capacidade serd provada através de
certificado/documento emitido pela instituicio competente. Este profissional
deveréd executar os servi¢os especificados de gestédo do projeto;

Para comprovar que os profissionais certificados apresentados pertencem ao
guadro permanente da empresa, 0 proponente devera apresentar prova de
registro em carteira, no caso de funciondrios, ou contrato social da empresa, no
caso de socios.

As declaracdes e atestados emitidos pelas empresas, sejam fabricantes ou
clientes, exigidos para comprovacdo da qualificacdo da empresa, devem estar
em papel timbrado, com a devida identificagdo e assinatura do responsavel,
devendo possuir ainda os contatos do emissor.
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11.9. Os atestados de capacidade técnica que serdo considerados neste quesito sdo
obrigatoriamente de servigos prestados nos ultimos 03 (trés) anos pela empresa
proponente.

11.10. A proposta técnica devera relacionar todos 0s equipamentos propostos,
indicando sua denominagdo, configuragdo, “part-number’ e todas as
caracteristicas técnicas.

11.11. Caso a licitante ndo seja o fabricante, devera apresentar documentacdo emitida
pelo fabricante ou distribuidor autorizado que comprove que a proponente é
revenda ou distribuidora autorizada da solucdo de telefonia IP e est4 apto a
comercializar, projetar, instalar, efetuar testes, dar manutencdo, suporte e
garantia;

12. DOCUMENTACAO TECNICA — AS BUILT

A CONTRATADA devera fornecer:

12.1. Devem ser fornecidas com a central 01 (uma) via da documentagcdo técnica
necessaria a manutencdo e operacgao do sistema.

12.2. Toda documentacgédo técnica devera ser redigida em portugués ou inglés.
12.3. Deve ser fornecida, pelo menos, a seguinte documentacéo:

12.3.1.Documentagdo do sistema, com descricdo geral do sistema e funcional dos
blocos componentes.

12.3.2.Documentacgédo de projeto que contenha as condi¢cdes de alimentacao elétrica
e ambientais de funcionamento; disposicdo fisica e especificacdes
operacionais.

12.3.3.Documentacgdo do sistema que contenha disposicao de bastidores, controles
e indicadores.

13. SERVICOS DE TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

13.1. Treinamento
13.1.1.CONDICOES GERAIS
13.1.1.1. O treinamento sera de natureza teérica e pratica, devendo abranger
todos os equipamentos, componentes e softwares das solu¢cbes ofertadas,
em seus aspectos mais relevantes;
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13.1.1.2. O objetivo dos servicos de treinamento é habilitar os participantes a
configurar, operar e gerenciar 0os equipamentos e softwares especificados
neste documento.

13.1.1.3. O treinamento deve ser presencial e ser realizado em sala de
treinamento, equipada com tratamento acustico, ar condicionado,
iluminacéo, projetor, quadro ou flipchart, microcomputadores, infraestrutura
de rede e cabeamento adequado as atividades préticas. Quaisquer outros
recursos necessarios a realizacdo dos treinamentos deverdo ser
disponibilizados pela CONTRATADA, sem 6nus adicional & CRC-SP.

13.1.1.4. A CONTRATADA sera a responsavel pela preparacdo do local de
treinamento inclusive da disponibilizacdo e instalacdo de todos os
equipamentos.

13.1.1.5. O treinamento deveréa ser executado de 22 a 62 feira dentro do horario
comercial, ou seja, das 8h00 as 17h00 com intervalo de, no minimo, 1
(uma) hora para o almoco.

13.1.1.6. O prazo maximo para realizacdo do treinamento € de 60 (sessenta)
dias a contar data de assinatura do contrato.

13.1.1.7. Os cursos deverdo ser ministrados na lingua portuguesa por
instrutores de comprovada experiéncia técnica e didatica.

13.1.1.8. Os instrutores deverdo possuir certificacdo do fabricante, da solugéo
ofertada, para prestar servigo de treinamento.

13.1.1.9. Devera ser fornecida, para cada participante no inicio do treinamento,
apostila de acompanhamento com todo o seu contetdo programatico.

13.1.1.10. O material didatico deve ser entregue somente em meio digital,
podendo estar, no todo ou em parte, em portugués e/ou em inglés. Néo é
necessario o fornecimento de material impresso.

13.1.1.11. O material didatico a ser fornecido aos alunos devera ser previamente
aprovado pela equipe técnica responsavel da CRC-SP por meio de
amostra, que devera ser entregue até trés dias antes do inicio do curso.

13.1.1.12. Todo o material de treinamento entregue, disponibilizado e utilizado
pela CONTRATADA para a execucdo dos servicos de treinamento,
incluindo o material de apoio, como apresenta¢cfes, apostilas, manuais,
videos de demonstragdo, dentre outros correlatos, serdo concedidos com
direito de uso e de reproducdo a CRC-SP, de forma irrestrita, para sua
aplicacdo e uso em treinamentos internos para funcionarios da CRC-SP.

13.1.1.13. Seré facultado a CRC-SP proceder com a gravacdo das aulas em
video, registrando a imagem do instrutor e o contelddo projetado aos
alunos, de forma a possibilitar o treinamento futuro de seus profissionais
gque por ventura venham a ser alocados as atividades objeto dos
treinamentos.

13.1.1.14. Para a aprovacdo do curso serd considerada a média 8, a NOTA DE
DESEMPENHO como indice minimo de aceitacdo para o curso, obtida
através da avaliacdo de reacdo e média descrita no item “Avaliagao de
Treinamento”.
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13.1.1.15. Caso ndo seja aprovado o treinamento, fica a critério da CRC-SP
solicitar a realizacdo de novo treinamento sem qualquer tipo de custo ou
onus.
13.1.1.16. Apoés a aprovagdo, serd emitido um Termo de Aceite Definitivo de
servico de Treinamento.
13.1.1.17. Devera ser fornecido certificado de participacdo, ap6s cada
treinamento, para cada participante que obtiver presenca minima de 90%
(noventa por cento)
13.1.2.CALL CENTER
13.1.2.1. TREINAMENTO DE AGENTES
13.1.2.1.1.  Deverd possuir carga horaria minima de 4 horas;
13.1.2.1.2. Deverad contemplar treinamento operacional para até 15
agentes, incluindo as func¢des padrbes da plataforma de atendimento,
contemplando:
13.1.2.1.3. Recursos da interface de atendimento, para canais de voz, e-
mail e chat;
13.1.2.1.4. Classificagao de chamadas;
13.1.2.1.5. Atendimento dos canais de voz, chat, e-mail e interagbes com
ChatBot;
13.1.2.1.6.  Relat6rios de usuéarios;
13.1.2.1.7. Teclas de atalho, respostas automaticas para e-mail e chat;
13.1.2.1.8. Agendamento de CallBack;
13.1.2.1.9. Integracdo com desktop;

13.1.3. TREINAMENTO DE SUPERVISORES
13.1.3.1. Deverd possuir carga horaria minima de 16 horas;
13.1.3.2. Inclui treinamento para até 2 supervisores;
13.1.3.3. Contempla todos os recursos abordados aos agentes;
13.1.3.4. Interface de monitoramento on-line, de agentes, filas de atendimento,

performance do call center;

13.1.3.5. Interpretac@o de métricas de relatérios on-line e histéricos;
13.1.3.6. DashBoard;
13.1.3.7. Interface de administracdo de agentes e filas de atendimento;
13.1.3.8. Relatorios;
13.1.3.9. Relatorios customizados com Wizard nativo;
13.1.3.10. Agendamento de relatorios;
13.1.3.11. Interpretacéo de scripts de URA;
13.1.3.12. Criac&o de campanhas de outbound e scripts de atendimento;
13.1.3.13. Criac&o de CallBack;

13.1.4. TELEFONIA E COMUNICAQAO UNIFICADA
13.1.4.1. TREINAMENTO OPERACIONAL
13.1.4.1.1. Overview de arquitetura da plataforma de Telefonia,
Comunicacdes Unificadas e Contact Center;
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13.1.4.1.2. Gerenciamento de usuarios (criar, editar e deletar) e perfis de
USUArios;

13.1.4.1.3.  Gerenciamento de permicdes e recursos de usuarios;

13.1.4.1.4. Plataforma de gerenciamento;

13.1.4.1.5. Monitoramento de alarmes e LOGs;

13.1.4.1.6. Gerenciamento de sistema de correio de voz;

13.1.4.1.7. Gerenciamento de sistema de gravacgdo de voz;

13.1.4.1.8. Gerenciamento de recursos do Contact Center;

13.1.4.1.9. Gerenciamento de servicos de Conferéncia, presenca e
mensagens instantaneas;

13.2. AVALIACAO DE TREINAMENTOS
13.2.1.0 CRC-SP far4d a Avaliacdo de Reacdo do Treinamento por meio da
aplicacdo do formulério eletrénico (Anexo B), ao final do curso ministrado, junto
aos treinandos, abordando os seguintes itens:

| - Desempenho do Instrutor

Pontualidade no inicio e término das aulas

Dominio do conteudo

Comunicacao clara e de facil compreensdo

Organizacdo e sequéncia légica na exposicdo dos conteldos (Metodologia)
Material Didatico

Interacgdo do instrutor/palestrante com a turma

Aplicabilidade no trabalho do conteido ministrado

- Treinamento / Evento

Carga horaria

Conteudo proposto

Salas de aula / Laboratério

Equipamentos de apoio didatico (equipamentos de dudio e video)

XlelT|ITI=iommoio|m| >

13.2.2.Cada item sera avaliado através de nota atribuida a ele, em escala de 1 a 10.
13.2.3.Uma NOTA DE DESEMPENHO (ND) sera definida a partir da média

aritmética das avaliagGes dos quesitos A a G.

E Nﬂtmﬂuﬁ
N.de avaliactes

13.2.4.Uma NOTA DE INFRAESTRUTURA (NI) sera definida a partir da média

aritmética das avaliagbes dos quesitos H a K.

M Notasg . g

ND =

NI

"~ N.de avaliacbes
13.2.5.A NOTA GLOBAL do Treinamento ser& definida pela média de ND e NI:
ND + NI
2
13.2.6.Seré& considerada a média 8 da NOTA DE DESEMPENHO (ND) como indice
minimo de aceitagcdo para o curso.
13.2.7.Caso a ND obtida através da Avaliacdo de Reacdo do Treinamento da turma,
seja inferior a 8, a CONTRATADA devera realizar novamente o Treinamento
promovendo ajustes de forma a melhorar os itens avaliados abaixo da média 8.

NG =
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13.2.8.As notas NI e NG terdo carater meramente informativo e serdo internalizadas

na CRC-SP para promogé&o de melhoria de infraestrutura e desenvolvimento de
pessoal.

14. AVALIACAO E ACEITACAO DA REDE DE TELEFONIA

A Comissdo Técnica do CRC-SP deve ser consultada para a emissdo de relatério de
aceitacdo das instalacOes efetuadas pela empresa contratada. O procedimento de avaliacdo
seréa o seguinte:

14.1.

14.2.

14.3.

Recebimento pela Comissao técnica do CRC-SP de toda analise do projeto de
telefonia e da rede fisica, com relacdo a funcionalidade e compatibilidade e
interoperabilidade com as necessidades do CRC-SP.

Andlise de relatérios de certificacao.

Vistoria do(s) local (is), analisando:

14.3.1.Materiais utilizados na elaboragcdo de montagem de Racks e passagem de

fibras;

14.3.2. Montagem, acabamento e passagem das fibras (2 fibras);

14.3.3.Localizacao, posicionamento, instalagéo e acabamento dos componentes;

14.4.

Nao sera emitido relatério de aceitacdo para 0s servigos, se nao tiverem sido
reparados todos os danos causados pela execugéo dos servicos;

15. PRESCRICOES GERAIS

15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

Durante todo o tempo de execugéo das obras sera designado um Responsével
do CRC-SP que devera acompanhar a execucdo dos servicos e definir
exatamente o local de instalagéo;

A Contratada devera fornecer sem 6nus para o CRC-SP, as versdes atualizadas
dos softwares residentes dos equipamentos durante todo o periodo dos servi¢os;

A Contratada devera resolver os problemas técnicos e substituir as pecas
defeituosas, caso seja necessario no maximo em 24 (vinte e quatro) horas
corridas da constatacéo efetiva do defeito;

A Contratada devera corrigir eventuais defeitos de fabricacdo dos equipamentos
fornecidos, devendo efetuar a sua troca em definitivo, caso ocorram defeitos
sisteméticos e / ou repetitivos num periodo de 30 (trinta) dias corridos;
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15.5.

15.6.

15.7.

15.8.

Todos os servigos prestados e equipamentos instalados deverdo ser entregues
em perfeito funcionamento e prontos para o uso pelo Conselho Regional de
Contabilidade do Estado de Sdo Paulo. Consideramos produto proposto todo e
qualquer servigo, incluindo mdo de obra e materiais necessarios para a
execucao total dos servicos de telefonia.

A proposta de cada concorrente devera constar precos individualizados para
cada servico a ser fornecido, sendo o mais detalhado possivel e conter todos os
requisitos para a solugéo proposta;

N&o poderdo ser ofertados equipamentos descontinuados ou em "previsdo de
descontinuacao” das linhas normais de producéao (fabricagdo e / ou montagem)
do fabricante. Esta "previsdo de descontinuacdo" situa-se no periodo
compreendido entre o recebimento (entrega) oficial do equipamento ofertado e
12 (doze meses) apds este procedimento (recebimento).

Todos os equipamentos e materiais a serem utilizados deverdo ser de primeira
linha, homologados e aceitos pela fiscalizagdo, devendo ser apresentados e
aprovados antes da sua aplicagdo aos responsaveis. A responsabilidade pela
homologacgéo destes materiais € do CRC-SP.
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ANEXOS A E B disponivel em arquivo a parte
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