ANEXO C - ESPECIFICACOES DA CENTRAL TELEFONICA

A CONTRATADA devera fornecer a suas expensas uma Solucdo de Gerenciamento
do PABX/DAC, bem como o servico de URA (Unidade de Resposta Audivel) com, no
minimo, os itens relacionados a seguir.

1. Deve permitir que todas as atividades referentes as chamadas telefonicas
possam ser registradas, gerenciadas e auditadas, permitindo extrair através de
consultas e/ou relatérios.

2. Todos os custos referentes a esta funcionalidade, bem como os relativos a
integracdo com a Solucédo de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE
serdo por conta da CONTRATADA.

3. A CONTRATADA fornecera pleno acesso de consulta e auditoria aos dados e
relatorios da solucéo de telefonia para a equipe de fiscalizacdo da CONTRATANTE
para fins de acompanhamento, auditoria e apuracdo dos indicadores de nivel de
servico de telefonia.

4. A CONTRATADA deverd possuir sistema que permita verificar a
disponibilidade da Central Telefonica em tempo real, bem como que permita a
emissdo de relatorios que demonstrem a disponibilidade.

5. A CONTRATADA garantira a infraestrutura de comunicacdo de dados
adequada e necessaria (canais de voz, circuito de dados etc) para escoamento do
trdfego das chamadas telef6nicas destinadas ou originadas pela Central de
Atendimento.

6. A CONTRATADA devera garantir que a ocupagdo maxima da banda néo
ultrapasse 90% durante o horéario de 8 as 18h e a redundancia do servico.

7. Caso exceda a ocupacdo da banda de comunicac&o por um periodo superior a 05
(cinco) dias uteis durante o horério de 8 as 18h, deveréa ser ampliada a velocidade do
link/canais de voz de modo a garantir a qualidade do servico. Esta ampliagao
correra as expensas da CONTRATADA.

8. A CONTRATADA devera permitir que ferramentas do CONTRATANTE facam o
monitoramento dos roteadores e da utilizagdo dos links através da ferramenta
de coleta SNMP, para fins de comprovacao;

9.0canal de dados da CONTRATADA deverd passar pelo FIREWALL
da CONTRATANTE, com vistas a assegurar a seguranca légica dos dados
trafegados entre CONTRATANTE e CONTRATADA. Esta comunicacéo devera ser
estabelecida através de VPN. Caso o trafego de relatorios via FTP ou e-mail deve
obrigatoriamente utilizar protocolos seguros (SFTP ou FTPS e TLS para e-mail) para
evitar o trafego de dados de usuarios em texto claro, em conformidade com a LGPD.
10. A solucdo de telefonia da CONTRATADA devera estar integrada com a
Solugédo de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE de modo que as
ligagbes telefdnicas recepcionadas pela Central de Atendimento acionam
automaticamente a tela de registro de incidentes/requisicbes de servico da
solucdo de gerenciamento de service desk da CONTRATANTE, XXXXXXX €



atualizacdes, gerando um registro de evento e disparando o relégio para
cronometragem do respectivo tempo de atendimento e apuracdo dos acordos de
niveis minimos de servico. Para a integracdo a empresa CONTRATADA devera
utilizar a ferramenta de ITSM. Todos os custos dessa integracao serdo assumidos
pela CONTRATADA.

11. ESPECIFICACAO TECNICA

A solucgéo proposta pela contratada devera conter, no minimo, os itens abaixo:
11.1. Software de Gerenciamento do PABX/DAC, bem como o servico de URA
(Unidade de Resposta Audivel) com, no minimo, 03 (trés) niveis.
11.2. Servico de URA que permita gravacdo de mensagens de voz para fins
informativos, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.
11.3. Fornecer interface de musica em espera.
11.4. Fornece interface que possibilita a inclusdo de mensagens em momentos de
espera.
11.5. Fornecer tecnologia de CTI para capturar/armazenar informagcdes (nUmero de
contato, nimero de matricula, lotagdo, dentre outras informagBes que sejam
necessérias para o atendimento).
11.5.1. A integracdo devera fazer com que o formulario correto seja aberto, o
atendente recebera informacbes com cabecalho da identificacdo integrada a
ferramenta de ITSM e de acordo com o pedido definir o catalogo de servigo adequado.
11.5.2. A solucao deve disponibilizar acompanhamento em tempo real para identificar
chamadas recebidas, atendidas, em andamento, em tempo de espera e tempo
maximo de espera, bem como a quantidade de agentes logados disponiveis e em
pausa. Contendo, no minimo os itens abaixo:

a. Numero do grupo;
Nome do Grupo;
Chamadas atendidas até o momento;
Chamadas desisténcias;
Cliente na fila;
Status do Agente (Disponivel, ocupado, Pés atendimento e em Quarentena);
Nivel de servico adaptado de acordo necessidade de visualizagdo em tempo
real;
11.5.3. A solucéo deve disponibilizar funcionalidade PIVOT, apresentando um modelo
de blocos que permite montar um relatério customizado a partir das informacdes
disponiveis no relatdrio para que seja possivel colocar o resultado em uma visdo mais
conveniente para o negocio.
11.5.4. A solugéo deve informar ao usuario sobre o tempo médio de espera para
atendimento em momentos de sobrecarga de ligacdes, em nenhuma situacao devera
ser disponibilizada mensagem informando que todos os usuarios estdo ocupados.
11.5.5. A solucéo deve informar ao usuario sobre o tempo médio de espera para
atendimento em momentos de sobrecarga de ligacdes, A URA devera disponibilizar
mecanismos de agentes virtuais para registrar chamados através de automacoées.
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11.5.6. Permitir a interacdo com o0 usuario mediante o uso de menus em voz
digitalizada, em portugués, fornecendo informacdes, mediante comando do usuario
enviado (voz e teclado);

11.5.7. Permitir que os usudrios ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para

selecionar a operacao desejada;

11.5.8. Fornecer a facilidade de “echo”, que faz ecoar os digitos enviados pelos

usuarios sob a forma de voz digitalizada;

11.5.9. Para usuéarios ndo identificados a tecnologia de CTI devera capturar

informacgBes através de vocalizacdo interpretados por textos, que em seguida sera

inserida na descricdo do chamado, facilitando a identificacdo do usuario nao
cadastrado na ferramenta de registro de chamado para o retorno, a indexacao
automatica dessas vocalizacbes na descricdo do chamado deve ser validada

conforme o rito de estabilizacdo de 90 dias previsto no Anexo B;

11.5.10. Prover a gravagao e o armazenamento de todas as ligacoes.

11.5.11. Prover servico de URA que permita gravacdo de mensagens de voz

para fins informativos, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.

11.5.12. A solucédo deve permitir que todas as atividades referentes as chamadas

telefbnicas possam ser registradas, gerenciadas e auditadas, permitindo programar o

envio de relatorio através acéo por e-mail ou SFTP/FTPS/TLS contento os formatos

(HTML, CSV, XLSX e PDF), definindo hora e frequéncia (Diario, Semanal e Mensal).

11.5.13. A solucéo recebera vocalizacdo de forma resumida do usuario com nome,

sobrenome e numero de contato com DDD, o usuario final podera detalhar o ocorrido

da solicitacdo ou problema de forma resumida. Os dados vocalizados serdo
transformados em texto e indexados na descricdo do chamado. A indexacédo
automética dessas vocalizagbes na descricdo do chamado deve ser validada

conforme o rito de estabilizacdo de 90 dias previsto no Anexo B.

11.5.14. Em caso de sobrecarga o usuario final podera optar por Auto Registro com

fluxo de integragéo da URA descrito logo abaixo:

a. O operador preenche o registro do Evento com as informacgdes fornecidas
pelo usuario, categorizando e descrevendo corretamente a necessidade;

b. O operador salva o registro do Evento e encerra a chamada;

c. O caminho/link com o audio da chamada sera gravado no chamado.

d. Se houver necessidade do operador ou analista do Servico de Suporte de
1°Nivel entrar em contato telefénico com o Usuério Final, o audio do novo
contato também devera ser gravado;

e. O operador faz uma ligacéo para o Usuario Final

A Central Telefonica inicia a grava¢ao do novo contato;

g. O operador salva as atualizacbes (ou acbes) no registro do Evento e o
link/caminho para que se possa identificar, acessar e escutar o audio deve
ser associado ao chamado que originou a ligacéo do atendente;

h. Caso o Usuario Final ligar sobre o acompanhamento a um chamado ja
registrado, a consulta pode ser efetuado através de integracdo entre URA e a
Ferramenta de ITSM fornecida pela CONTRATADA, abrir-se-4 um formulério
de evento como se fosse o registro de um novo chamado. Neste caso 0 usuario
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final, digita o nUmero do chamado nas opcfes da URA, a URA retorna o grupo
no qual o chamado esta atribuido e vocaliza o ultimo status do chamado.
Sera adicionado uma ac¢do na ferramenta de ITSM solicitando urgéncia no
chamado automatico.

11.5.15. A qualquer momento o usudrio podera transbordar sua ligacdo para novo
atendimento através de contato com a Central ou por opcéo de Auto Registro.
11.5.16. Caso o Usuario Final ligue sobre o acompanhamento a um chamado ja
registrado, a consulta pode ser efetuado através de integracdo entre URA com a
Ferramenta de Gestdo de Chamados.

11.5.17. A solucéo deve permitir o relatorio com o resultado em colunas contendo:

a.
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n.
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Data;

Hora;

Tipo (Entrada / Saida);
Origem da ligacéo;
Destino;

Ramal;

Numero do ramal do operador que recebeu a ligacao;
Duracao do atendimento;
Duracéo Total,

Duracéao Parcial;

Tempo em Espera;
Status da ligagéao;

. Gravacao (Disponivel para escuta na aplicagdo, opcéo para salvar a gravacgao,

opgéao para recortar a gravacéao definindo tempo inicial e final, possibilidade de
solicitar a transcri¢cdo da ligacao);
Identificac&o do Finalizador de ligacdo (Chamador ou recebedor);

11.5.18. A solucdo deve disponibilizar opcdes para exportar relatérios de URA para
obter informacéo de caminhos e acessos definidos pelo cliente, contendo:

a.
b.
C.

d.

e.

Data,

Descritor (Opc¢éo de navegacédo da URA);

Chamadas ( Identificador para adicionar a quantidade que a opcéao de URA foi
utilizada);

Os dados apresentados referem-se a todas as vezes em que a ligacdo passou
na TAG (Item de URA), ou seja, 0 usuario pode navegar mais de uma vez em
cada ponto e esses casos serdo contabilizados;

A Solucéo de telefonia devera disponibilizar recursos de pesquisa do chamado
integrada a ferramenta de ITSM, o usuério final digitard o nUmero do chamado
na URA e em seguida a URA informara o ultimo status e a ultima informagé&o
inserida pelo atendente.

11.5.19. A Solucéo deve disponibilizar mecanismo de discagem automatica, através
de envio de arquivo (Lista) em formato .CSV com nome do usuério e contato.
Configuragéo transparente contendo informagodes:

a. Tipo de campanha: NUumero ou SMS;

b.

Nome;
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Destinatério;
Identificador de chamada;

e. Ligacdo simultanea: Quantidade de ligacdes simultaneas para disparo em
massa,;

f. Time Out de discagem: Agendamento de envio e tempo maximo (Tentativas)
gue usuario recebera o contato;

11.5.20. Ao final da discagem serd possivel extrair relatorio contendo colunas
informando, ligacdes em andamento, Ultimas tentativas, estatisticas:

a. Periodo que a campanha foi encaminhada;

b. Quantidade (%) de ligacdes que foram atendidas, ocupadas, ndo atendidas e
Total (%);

11.5.21. A solucéo deve disponibilizar recursos relacionados a pesquisa de satisfacéo
automatica. Ao final da ligacdo, a chamada é transferida para pesquisa de forma
automética (ou através de uma acdo do agente) e o usuério final responde as
perguntas previamente configuradas através dos seguintes parametros.

a. Nome: Fornecer um nome para a pesquisa.

b. Nota minima: Digite a nota minima que o cliente podera aplicar. Aceita apenas
nameros.

c. Nota maxima: Digite a nota maxima que o cliente podera aplicar. Aceita apenas
nameros.

d. Mensagem Inicial: E importante que vocé ja tenha um audio gravado com a
pergunta desejada. Clique no drop down e escolha o arquivo de audio
contendo a mensagem inicial.

e. Mensagem de Erro: E importante que vocé ja tenha um audio gravado com a
pergunta desejada. Clique no drop down e escolha o arquivo de &udio
contendo a mensagem de erro.

f. Mensagem Final: E importante que vocé ja tenha um &audio gravado com a
pergunta desejada. Clique no drop down e escolha o arquivo de audio
contendo a mensagem final.

11.5.22. A Solucéao deve disponibilizar relatério com resultado por colunas:

a. Data;

b. Hora;

c. Origem;

d. Duracgéo da Resposta;

e. Nota para pergunta

11.5.23. Os relatérios podem ser entregues em plataformas tais como: Power BI, Bird
etc.

11.5.24. A CONTRATADA deverd possuir sistema que permita verificar a
disponibilidade da Central Telefénica em tempo real, bem como que permita a
emissao de relatorios que demonstrem a disponibilidade.

11.5.25. A CONTRATADA garantira a infraestrutura de comunicacdo de dados
adequada e necesséria (canais de voz, circuito de dados etc.) para escoamento do
trdfego das chamadas telef6nicas destinadas ou originadas pela Central de
Atendimento.
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11.6. Integracdo da Solucdo de Telefonia da CONTRATADA com a Solucédo de
Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE:

11.6.1. A solucdo de telefonia da CONTRATADA devera estar integrada com a
Solugéo gestao de servicos da CONTRATADA de modo que as ligagoes telefonicas
recepcionadas pela Central de Atendimento acionam automaticamente a tela de
registro de incidentes e atualizacdes, gerando um registro de evento e disparando o
relégio para cronometragem do respectivo tempo de atendimento e apuracdo dos
acordos de niveis minimos de servigo.

11.6.2. Nao hé& operacdo manual deste processo pelo operador (ex. clicar para iniciar
a gravacao ou clicar para encerrar a gravacdo. Todo o processo é automatico e
controlado pela Central Telefénica);

11.6.3. A Central Telefénica é responsavel pela gravacao do audio das chamadas;
11.6.4. As gravagdes sdo armazenadas em formato “.wav”.



