MINISTERIO DA SAUDE
FUNDACAO NACIONAL DE SAUDE
COORDENACAO DE INOVACAO E INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA
Setor de Autarquias Sul (SAUS) Quadra 4 Bloco N
Brasilia - CEP 70070-040
(61) 3314-6619

PROVA DE CONCEITO - POC

ROTEIRO DE POC — SOLUCAO DE TELEFONIA EM NUVEM
1. Objetivo

Validar as principais funcionalidades, requisitos técnicos, operacionais e de seguranca da
solucao de Telefonia em Nuvem proposta, garantindo aderéncia aos requisitos funcionais e nao
funcionais definidos no termo de referéncia.

2. Escopo da POC
Avaliacdo das principais itens funcionais e técnicos da solucdo de PABX em nuvem, incluindo:

» Gerenciamento via Web

* Recursos de ramais e softphones

» Dashboards e relatérios

* Integracdes (MS Teams, Active Directory)

» Seguranga, criptografia e protocolos abertos
» Disponibilidade e redundancia

e Suporte técnico e operacdo em nuvem
3. Ambiente de Teste

* Ambiente de PABX em nuvem ativo e configurado pela CONTRATADA
* 5al0ramais (softphones e telefones IP fisicos)

» Integracdo com rede corporativa e conexdo publica

» Dashboards e relatorios habilitados

» Conta de administragdo Web

+ Conta de usuario padréo

4. Metodologia
Cada requisito sera:
1. Configurado e validado em ambiente de teste;

2. Evidenciado por captura de tela, gravagéo ou relatério;



3. Marcado como atendido ou nao;

4. Registrado com observag@es técnicas.

A TABELA ABAIXO APRESENTA A LISTA DE REQUISITOS PARA VALIDAR

AS PRINCIPAIS FUNCIONALIDADES, REQUISITOS TECNICOS, OPERACIONAIS E DE
SEGURANCA DA SOLUCAO DE TELEFONIA EM NUVEM PROPOSTA, GARANTINDO
ADERENCIA AOS REQUISITOS FUNCIONAIS E NAO FUNCIONAIS DEFINIDOS NO TERMO
DE REFERENCIA E SEUS ANEXOS

1.

REQUISITOS DA PROVA DE CONCEITO

CONFORMIDADE DE ATENDIMENTO

ITEM

REQUISITO
(ANEXO 1)

SIM | NAO OBSERVACAO

01

A solucédo devera disponibilizar portal web
de administracdo unificado, acessivel via
navegador HTTPS, com interface
responsiva compativel acessivel
minimamente nos navegadores Google
Chrome, Microsoft Edge e Safari em
versdes correntes e verséo
imediatamente anterior, sem necessidade
de download e instalacdo de softwares,
plugins ou extensbes locais ou
componentes adicionais na estagao de
trabalho do administrador.

02

A solucéo devera disponibilizar assistente
de configuracao inicial (wizard) para
provisionamento de novos usuarios, com
etapas guiadas para atribuicao de ramal,
namero DID, dispositivo, perfil de
permissdes e plano de discagem.

03

A solucdo devera possibilitar a
configuragcdo do aparelho ao usuério, o
aparelho devera receber automaticamente
todas as configuracfes do usuario: ramal,
teclas BLF, lista de contatos, preferéncias
de toque e configuracdes de presenca,
mesmo que seja um modelo diferente.

04

A solucado devera permitir criacdo e
gestao de templates de configuragao por
modelo de telefone, departamento, funcao
e usuario, aplicaveis em massa.

05

A solucdo devera permitir a edicdo visual
de planos de discagem (dial plans), fluxos
de URA e regras de roteamento por meio
de editor gréfico arrasta e solta (drag-and-
drop), sem necessidade de programacao
textual.




06

A solucao devera oferecer vozes de TTS
(Text-to-Speech) em portugués do Brasil,
masculina e feminina, para utilizacdo em
URAs e mensagens de fila.

07

A URA devera permitir criacdo de
mensagens por meio de conversao Text-
to-Speech (TTS) em portugués (Brasil),
com selecdo de vozes masculinas e
femininas e inclusdo opcional de musica
de fundo.

08

A solucéo devera possuir suporte nativo e
embarcado na interface de administragéo
assistido por LA para tirar duvidas e
realizar consultas de praticas e rapidas.

09

A CONTRATADA deverad fornecer
ferramenta de pré-qualificacdo e teste
continuo da rede da CONTRATANTE
para a plataforma de voz, Network Test
Probe (NTP), instalavel como agente em
ponto darede da CONTRATANTE, capaz
de executar testes sintéticos periodicos de
gualidade contra os pontos de presenca
(POPs) do servico, com geracao de
alertas e relatérios continuos sobre
laténcia, jitter, perda de pacotes e MOS.

10

A solucado deveréa disponibilizar painel
publico de status operacional da
plataforma, com indicacéo de incidentes
em curso, manuten¢des programadas e
histérico de disponibilidade minimamente
dos altimos 90 (noventa) dias.

11

A solucdo devera suportar transbordo de
chamadas entre sites em caso de
indisponibilidade de atendentes em um
site, configuravel por filas e horéarios.

12

Cada licenca de ramal dever& permitir o
uso simultaneo minimamente em 5 (cinco)
dispositivos, podendo ser quaisquer
combinacgdes de telefone IP, softphone
desktop (Windows e MacOS), aplicativo
moével (iOS/Android), cliente web e
integragcdo com Microsoft Teams, com
sincronizacdo de estado, presenca e
histérico entre todos.

13

A solucdo devera permitir toque
simultaneo (twinning) nos dispositivos do
mesmo ramal (telefone IP, softphone
desktop, aplicativo movel, cliente web e
Microsoft Teams quando integrado), com
configuragao seletiva (quais dispositivos
tocam) ou total (todos).




14

A solucao deveréa permitir hot-desking,
com login dindmico em qualquer telefone
IP homologado darede (minimamente os
fornecidos neste processo), assumindo
temporariamente a identidade, ramal e
perfil pessoal do usuario autenticado em
tempo real carregando todas as
configuracdes do usuario logado (ramal,
BLFs, diretorio personalizado,
preferéncias), ao fazer logout, o aparelho
retornar ao perfil neutro.

15

Para cada ramal fornecido, a quantidade
minima de canais de comunicacgéao
simultaneos serd definida pela formula
(nimero de ramais x 2), sem limitacdes
para recebimento e realizacéo de ligacoes
simultaneas, respeitando as normas da
ANATEL.

16

A solucéo deveréa suportar funcionalidade
de paging (anuncio de voz em grupo de
telefones IP), com criacdo de zonas de
paging por departamento, andar ou
localizacéo.

17

A solucao devera suportar adaptadores
ATA (Analog Telephone Adapter) para
integracdo de aparelhos analdgicos
legados quando necessario (ex.:
aparelhos de fax, interfones, aparelhos de
elevador).

18

A solucdo devera prover provisionamento
seguro dos telefones IP (minimamente os
contratados neste processo) com
autenticacdo do dispositivo e criptografia
de transporte (TLS/HTTPS), controlar
senha de administracdo, executar
redefinicdo do provisionamento seguro,
habilitar de criptografia de chamadas para
novos telefones, autorizar rede para
provisionamento e registro com
permissdes (minimamente para acesso a
console administrativa, registro e
recuperacéo de telefones na plataforma)
controladas por endereco IP confiavel.

19

A solucéo devera suportar portabilidade
numeéerica nacional, sem 6nus adicional, a
portabilidade numérica de todos os
nameros atuais da CONTRATANTE
assim como numeros novos com
abrangéncia nacional, incluindo
minimamente todas as capitais do Brasil,
a titularidade em ambos os casos deve
ser em nome (titularidade) da
CONTRATANTE e em conformidade com
aregulamentacdo ANATEL aplicavel.




20

A solucéo devera oferecer minimamente
audio HD (codec Opus ou equivalente) e
video HD (minimo 720p).

21

Cadaramal deveréa possuir sala pessoal
de reunido (Personal Meeting Room) com
capacidade minima de 250 (duzentos e
cinquenta) participantes, com URL
dedicada e PIN configuravel, além de
capacidade de criacdo de salas
permanentes adicionais para
departamentos ou projetos.

22

As salas de reunido deverdo suportar
capacidade minima de 250 (duzentos e
cinquenta) participantes simultaneos em
qualquer cliente (web, desktop e aplicativo
movel), com paridade funcional entre
clientes.

23

A solucdo devera prover atendimento
multicanal nativo minimamente de voz,
chatiwebchat, e-mail e redes sociais como
Instagram, Facebook Messenger e
WhatsApp (possibilitando além do chat,
também recebimento de ligacBes) em
uma unica plataforma, com possibilidade
de elevacédo da interacdo parareunido de
video, permitindo ao agente alternar entre
canais sem trocar de ferramenta.

24

A solucédo devera permitir a elevacao da
interacdo para colaboragdo visual
(compartilhamento de tela em reunido de
video iniciada a partir do atendimento,
sem dependéncia de solucdo de
terceiros), apoiando a resolucdo de
interacdes complexas.

25

A solucdo deverd disponibilizar
mensageria interna (chat persistente)
entre usuarios da plataforma, com
paridade funcional em desktop, aplicativo
movel e web.

26

A mensageria interna devera estar
integrada nativamente ao historico de
chamadas e ao estado de presenca dos
usuarios, permitindo iniciar chamada de
voz, video ou reunido diretamente da
janela de chat.

27

A solucédo devera oferecer gravagédo das
reunides com armazenamento em nuvem
por periodo minimo de 12 (doze) meses,
sem limite de volume, e compartilhamento
controlado por link.




28

Durante reunides via aplicativo mével, o
usuario devera poder: ativar/desativar
microfone e camera, compartilhar tela,
ativar/desativar gravacao (com IA nativa
para transcrigcao/sumarizacgéo), levantar a
mao, reagir com no minimo 5 (cinco)
opcOes de emojis padronizadas e
visualizar a lista de participantes ativos.

29

A integracdao com o Microsoft Teams
devera ser fornecida pelo mesmo
fabricante da plataforma, sem
necessidade de licencas adicionais da
plataforma, da Microsoft e/ou de terceiros,
sem custo adicional a CONTRATANTE,
permitindo que usuarios efetuem e
recebam chamadas STFC e internas
diretamente no Microsoft Teams via
desktop, web e aplicativo movel), com
paridade funcional ao softphone,
aplicativo mével e web, sem a
necessidade de instalacdo de aplicativos
externos/terceiros fora do Microsoft
Teams.

30

A integracdo devera ser oficial do
fabricante da plataforma e publicada na
loja de aplicativos da Microsoft (Teams
Store/AppSource), dispensando o uso de
Direct Routing e a contratacéo de licencas
adicionais Microsoft Teams Phone/Calling
Plan.

31

Aintegracdo devera oferecer ao usuario
do Teams as funcionalidades essenciais
de telefonia de discagem, atendimento,
transferéncia (cega e assistida), espera,
conferéncia, caixa postal visual e
identificacdo de chamadas, a partir do
proprio cliente Teams.

32

A integracdo devera permitir uso
simultaneo da plataforma via cliente
nativo (web e softphone) e via Microsoft
Teams (web e softphone) e pelo mesmo
usuario, com sincronizacao de presenca,
historico e numero/Caller ID.

33

A integracao devera oferecer ao usuario
do Teams as funcionalidades essenciais
de telefonia de discagem, atendimento,
transferéncia (cega e assistida), espera,
conferéncia, caixa postal visual e
identificacdo de chamadas, a partir do
préprio cliente Teams.




34

Devera possuir uma console de atendente
(recepcionista/secretaria) disponibilizada
como interface web (Microsoft Edge,
Chrome e Safari) integrada ao aplicativo
softphone desktop (Windows 11 ou iOS) e
web (Microsoft Edge, Chrome e Safari),
operando como um layout de dashboard
em tempo real dentro do proéprio
aplicativo, sem exigir instalacdo de cliente
dedicado ou hardware fisico adicional.

35

A solucéo devera possuir integracédo com
Microsoft 365, com sincronizagdo de
diretorio corporativo (via Microsoft Graph
APIl), contatos, calendéario (Outlook) e
presenca.

36

A solucédo devera disponibilizar plug-in /
add-in para Microsoft Outlook (desktop e
web), permitindo: agendamento de
reunides, exibicao de presenca e click-to-
dial sobre nimeros em e-mails e contatos.

37

A solucéo devera suportar roteamento
baseado em habilidades, correlacionando
ainteracdo ao agente mais adequado por
critérios como idioma, tipo de problema ou
marca, com relatérios sobre quais
habilidades estdo em demanda.

38

A solucédo devera disponibilizar webchat
que permita aos agentes comunicarem-se
com as pessoas atendidas/usuérios
diretamente a partir do website, com
histérico de chat, etiguetagem (tagging) e
notificacdes sonoras.

39

A solucdo devera permitir o atendimento a
partir de Facebook Messenger, Instagram
e WhatsApp em um local central, a partir
do dashboard do agente.

40

A solucédo devera permitir o atendimento a
partir de Facebook Messenger, Instagram
e WhatsApp em um local central, a partir
do dashboard do agente.

41

A solucdo devera prover atendimento
multicanal nativo minimamente de voz,
chat/webchat, e-mail e redes sociais como
Instagram, Facebook Messenger e
WhatsApp (possibilitando além do chat,
também recebimento de ligagfes) em
uma unica plataforma, com possibilidade
de elevacédo da interacdo parareuniao de
video, permitindo ao agente alternar entre
canais sem trocar de ferramenta.




42

A solucao devera disponibilizar filas de
retorno de chamada, permitindo que a
pessoa atendida/usuario mantenha a
posicéao nafila e opte por receber ligacéo
de retorno em vez de aguardar em
espera, reduzindo tempos de espera e
taxa de abandono.

43

A solucéo devera disponibilizar discador
ativo para chamadas de saida, com
modos de discagem minimamente
manual, preview/progressivo,
configuraveis por campanha, com
distribuicdo automatica de contatos aos
agentes disponiveis, captura de
chamadas perdidas e gestao
supervisionada de pausa/retomada.

44

A solucao devera disponibilizar voicemail
drop, permitindo ao agente deixar
mensagens de voz pré-gravadas na caixa
postal do prospect ao toque de um botao.

45

A solucdo devera oferecer dashboards em
tempo real (wallboards) configuraveis
pelos administradores e supervisores,
com atualizagcdo automatica (refresh) em
intervalos parametrizaveis (minimo a cada
30 segundos), exibindo: chamadas em
curso, agentes logados/disponiveis/em
pausa, fila de espera, tempo médio de
espera, nivel de servico corrente e
indicadores customizados.

46

A solucédo devera permitir exibicao de
wallboards em telas de TV/monitores
compartilhados em modo tela cheia, com
login de exibicdo dedicado e sem
necessidade de credenciais
administrativas para visualizagéo.

a7

A solucdo devera disponibilizar
monitoramento minimamente em trés
modos, escuta (Listen), sussurro
(Whisper) e intruséo (Barge), permitindo
ao supervisor ouvir a chamada, orientar o
agente sem que a pessoa
atendida/usuario ouga ou ingressar na
chamada, para coaching em tempo real.

48

A solucéo devera disponibilizar acesso a
gravacdes de chamada detalhadas,
transcricbes e registros de audio
segmentados, todos facilmente
pesquisaveis, permitindo a organizagéao
adaptar rapidamente suas comunicagodes
as necessidades especificas do negécio.




49

A solucdo devera prover andlise de
sentimento assistida por inteligéncia
artificial, capturando automaticamente o
sentimento da pessoa atendida apos cada
chamada e classificando a conversa como
positiva, negativa ou neutra, sem
necessidade de revisdo manual de
transcricbes ou gravacdes. O recurso
devera permitir a identificacdo de
chamadores frustrados, problemas
recorrentes e preocupacoes em tendéncia
(trending concerns) em até 50 segundos.

50

A solucdo deverd aplicar analise de
topicos e sentimento assistida por IA em
todas as chamadas gravadas, permitindo
as equipes identificar proativamente
tendéncias e principais temas (topicos e
problemas chaves) de forma automatica,
sem revisdo manual de gravacoes.

51

A solucédo deveréa gerar automaticamente
resumos de conversas por inteligéncia
artificial, com maior acuracia,
transparéncia e controle, dispensando o
usuéario de despender horas ouvindo
gravacdes ou lendo transcricdes para
compreender 0 que ocorreu na interagcao
com a pessoa atendida.

52

A solucao devera permitir configurar topic
flags (alertas disparados por palavras-
chave ou frases identificadas em
chamadas e mensagens) e criar tags para
categorizacdo de conversas por
supervisores e agentes.

53

A solucéo deveréa permitir ao supervisor
configurar a deteccao acionada por IA
para especificar se a palavra-chave ou
frase foi dita pelo chamador ou pelo
agente durante a chamada, apoiando a
identificacdo de tendéncias, a melhoria de
desfechos e o direcionamento de
coaching especifico.

54

A solucdo deverad prover andlise de
sentimento em tempo real durante a
interagéo, permitindo agdo imediata sobre
conversas com sentimento negativo
enquanto a chamada ainda ocorre,
habilitando fluxos de resgate em tempo
real (por exemplo, o acionamento do
Supervisor Recovery).




55

A solucdo devera prover andlise de
sentimento em tempo real durante a
interacdo, permitindo acéo imediata sobre
conversas com sentimento negativo
enquanto a chamada ainda ocorre,
habilitando fluxos de resgate em tempo
real (por exemplo, o acionamento do
Supervisor Recovery).

56

A solucdo devera gerar sumarios da
conversa em tempo real, disponibilizando
ao agente e ao supervisor a sintese da
interacdo em andamento, acelerando
decisOes e transferéncias com contexto.

57

A solucao deveréd gerar automaticamente
notas de chamada ao final de cada
interagao, reduzindo o esforgo manual de
documentacéo do agente e padronizando
0 registro no historico do cliente (pessoas
atendidas/usuarios).

58

A solucéao devera permitir a localizacéo de
palavras-chave dentro das transcrigdes de
chamadas, combinando capacidade de
busca precisa com filtros de relatério
poderosos, permitindo ao usuério localizar
exatamente as conversas necessarias
sem a necessidade de percorrer
manualmente volumes extensos de dados
de chamada, os resultados deveré&o estar
consolidados em dashboard centralizado
com viséao global.

59

A solucdo devera consolidar toda a
jornada da pessoa atendida em um
dashboard anico e intuitivo, combinando
os relatdrios de chamada existentes e
adicionando nivel superior de
granularidade com relato de ponta a
ponta, possibilitando analise/pesquisa em
profundidade na jornada de cada
chamada, com acesso a gravacdes
detalhadas, transcricdes e registros de
audio segmentados de maneira simples e
facil (deduzivel).

60

A solucédo devera automatizar a avaliagao
de 100% das chamadas de fila entrantes,
em minutos, com configuragdo minima,
em substituicdo a revisdo por amostragem
tradicional, assegurando que nenhuma
conversa passe despercebida.

61

A solucado devera disponibilizar
scorecards com conjunto de critérios de
atendimento testado e benchmarkado,
configuravel pela organizacdo, para
avaliacéo consistente do desempenho do
agente em cada interac&o.




62

A solucéo devera entrar em operacao com
configuragcdo minima, dispensando a
construcdo prolongada de formularios e
permitindo a avaliacdo desde a ativacéo.

63

A solucéo deverd identificar e destacar
agentes de alto desempenho (top
performers) e os comportamentos que
geram experiéncias positivas, permitindo
replicar boas préaticas na equipe.

64

A solucdo devera prover insights
direcionados para elevar o desempenho
de agentes que necessitam de coaching,
apoiando o desenvolvimento individual.

65

A solucdo deverd permitir correlacionar os
escores de qualidade com a satisfacéo do
cliente  (CSAT), evidenciando a
associacdo entre alta pontuagcdo de
gualidade do atendimento e maior
satisfacao para decisdes de gestao.

66

A solucéo devera facilitar o cumprimento
de requisitos de auditoria por meio de
avaliacdes consistentes e documentadas,
apoiando a demonstracao de
conformidade com politicas internas e
normas aplicaveis.

67

A solucéo devera disponibilizar o recurso
de screen pop (janela sobressalente,
estilo pop-up) ao conectar uma chamada
entrante, o sistema detecta o niumero de
origem, consulta o sistema integrado e
exibe automaticamente na tela do agente
a ficha da pessoa atendida
correspondente (histérico de compras,
conversas anteriores, tickets abertos),
eliminando a necessidade de busca
manual e permitindo atendimento
personalizado desde o inicio da interag&o.

68

A solucéo devera disponibilizar o recurso
de clique para discar (click-to-call),
permitindo ao agente iniciar chamadas
clicando diretamente sobre um numero de
telefone exibido no registro do sistema de
atendimento, eliminando a discagem
manual e mantendo o foco na aplicagéo,
sem alternéncia entre sistemas.




69

A solucdo devera utilizar inteligéncia
artificial para gerar automaticamente o
resumo da chamada, destacando os
principais tépicos e decisbes, e
sincronizar esse resumo diretamente no
registro do contato em sistema de
atendimento. O agente devera poder
compreender rapidamente a esséncia de
interacdes anteriores sem despender
tempo ouvindo gravacdes.

70

A solucédo devera capturar e armazenar
automaticamente transcricdes completas
da chamada diretamente no registro de
contato do sistema de atendimento,
permitindo consulta textual integral da
conversa sem necessidade de acesso ao
audio.

71

A solucdo devera suportar a
sincronizagao bidirecional de contatos em
tempo real entre a plataforma e o sistema
de atendimento, a base de contatos
existente é transferida; a partir de entao,
toda inclusdo ou atualizacdo em qualquer
um dos sistemas devera automaticamente
ser propagada ao outro, mantendo ambos
em alinhamento permanente e eliminando

silos de dados e digitacdo redundante.

72

A solucédo deveréa disponibilizar API REST
publica e documentada para automacao,
integragao e extensao de funcionalidades,
com escopos minimos de gerenciamento
de usuérios e ramais, consulta de
presenca, controle de chamadas, consulta
de CDR e gravacdes, e administracéo de
filas e URAS.

73

A solucao deveréa disponibilizar APl REST
(JSON sobre HTTPS, OAuth 2.0) para
gerenciamento programatico de
dispositivos, contemplando minimamente
operacdes de listagem, criagcéo/atribuicéo,
atualizacgéo, remocao e re-
provisionamento.

74

A solugédo devera disponibilizar APIs
REST publicas e documentadas, com
autenticacdo OAuth 2.0, suporte a
webhooks, SDKs em linguagens comuns
e ambiente para testes, permitindo
integragcdo com ERP, ITSM, Bl e demais
sistemas corporativos e de atendimento.




75

A solucéo devera permitir armazenamento
adicional em  ambiente externo
minimamente no bucket S3 pelo periodo
contratual, conforme volume mensal a ser
dimensionado e fornecido pela
CONTRATANTE.

76

A solucdo devera permitir exportacao
programada de CDRs/relatérios por e-
mail, APl ou repositorio externo em
frequéncia configuravel.

77

A solucdo devera permitir agendar e
compartilhar automaticamente relatorios
de chamada com a equipe, garantindo a
entrega consistente e recorrente de
insights, eliminando as etapas manuais de
exportacado e distribuicdo por parte de
gestores e administradores. O
agendamento devera abranger, no
minimo, os quadros relatorio de ligagdes,
chamador da fila, conversas resolvidas e
pesquisade satisfacao.

78

A solucdo devera suportar autenticacao
federada via SAML 2.0 com provedores
de identidade corporativa, minimamente:
Microsoft Entra ID (Azure AD).

79

A solucéo devera suportar autenticacao
multifator (MFA), nativamente ou por meio
do provedor de identidade corporativo
(SS0O), com aplicacéo obrigatéria a perfis
sensiveis via politica do IdP.

80

A solucdo devera oferecer integragcdo com
o diretério corporativo (Microsoft Entra ID /
Active Directory) por meio de conector
oficial do fabricante ou provisionamento
automatizado (ex.. SCIM), permitindo
sincronizagdo, provisionamento e
desprovisionamento de usuarios com
base em grupos do diretério.

81

A solucdo devera implementar controle de
acesso baseado em perfis/funcdes
(RBAC), com criacao, alteragcdo e
remocao de usuarios, grupos e perfis com
permissdes granulares por funcionalidade,

escopo (area/unidade) e tipo de operacéo.

82

A solucdo deverda manter trilhas de
auditoria detalhadas de todas as agbes
administrativas criticas, incluindo a
criacao, alteracdo e remocao de ramais,
filas, URAs, perfis e politicas, com registro
de data, hora, usuéario, IP de origem e
detalhes da mudanca efetuada.




83

A solucao devera assegurar a protecao
das gravagdes com controle de acesso,
criptografia e trilhas de auditoria.

84

A solucédo devera oferecer controle de
acesso segmentado por departamento: o
gestor de cada departamento devera
acessar somente as gravacdes de seus
subordinados, respeitando a hierarquia
organizacional configurada na plataforma.

85

A solucdo deverd disponibilizar ferramenta
de pré-qualificacdo e monitoracéao
continua de rede Network Test Probe
(NTP), permitindo a instalacéo de sondas
em sites da CONTRATANTE para teste
permanente de jitter, laténcia, perda de
pacotes e MOS estimado, com geracao
de alertas em caso de degradacéo de
gualidade.

86

A solucao devera permitir instalar um
agente de software Network Test Probe
(NTP Probe) minimamente em um
computador Windows (11 ou superior)
e/ou Mac (10.15 ou superior) local para
monitorar continuamente a qualidade da
rede para VolP, provendo para a
plataforma meétricas de laténcia, jitter,
perda de pacotes e MOS Score em tempo
real no portal, com alertas proativos
guando a qualidade ficar abaixo dos
niveis minimos e maximos configurados.

87

A solucdo devera disponibilizar painel
publico de status operacional da
plataforma, com indicagéo de incidentes
em curso, manuten¢des programadas e
historico de disponibilidade minimamente
dos dltimos 90 (noventa) dias.

88

A solucao deverd suportar transbordo
(overflow) de chamadas para outras filas,
equipes ou roteamento alternativo apés
condicOes definidas.

89

A solucao devera disponibilizar filas de
retorno de chamada, permitindo que a
pessoa atendida/usuario mantenha a
posicéo nafila e opte por receber ligagéo
de retorno em vez de aguardar em
espera, reduzindo tempos de espera e
taxa de abandono.




