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TERMO DE REFERENCIA REQ. N° 2018/186
LOCAGCAO DE EQUIPAMENTO PABX E SOLUGAO CALL CENTER

1 OBJETO

Contratagdo de empresa especializada para locacdo, com instalagdo, ativagao
e manutencdo inclusas de 01 CPCT tipo PABX CPA-Digital, tarifador, solugao Call
Center, com Software de Supervisdo, aparelhos conjuntos microfone e fone de ouvido
com controle de volume para recepgéo e transmisséo (head set), gravador e Unidade de
Resposta Audivel (URA), pelo periodo de 48 (quarenta e oito) meses. Todos os

equipamentos devem ser novos, sem uso anterior.

2 CARACTERISTICAS E FACILIDADES MIiNIMAS DA CENTRAL PABX - CPCT

Capacidade inicial de 354 portas e suportar ampliagdo para, no minimo, 600
portas (somatério do numero de ramais analogicos, ramais digitais, troncos
analogicos e troncos digitais). Inicialmente devera ser disponibilizado 260 ramais
analogicos, 16 troncos analégicos bi direcionais, 18 ramais digitais e 2 entroncamentos
digitais E1 com 30 canais bidirecionais cada (60 canais). A capacidade de ampliagao deve
ser atingida pelo simples acréscimo de gabinetes e bastidores, médulos e cartoes
para qualquer um dos modulos, nado sendo admitidas ampliagoes baseadas na
substituicdo dos equipamentos inicialmente fornecidos e nem acoplamentos de varias
centrais, ou seja, deve existir um Unico modulo central de processamento para a sua
capacidade inicial e final, comprovada por documentacdo (manual, catalogo, ficha
técnica, etc);

A CPCT devera ser compativel com a tecnologia de Telefonia IP, além de oferecer
possibilidade para a instalagdo de placa interface celular, caso seja necessario futura

utilizagao;
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A CPCT devera apresentar arquitetura modular de forma que nao haja
bloqueio na comunicacao dos diferentes mdédulos. Os modulos de periferia e comando
das centrais ofertadas deverdo ser exclusivos para esta fungéo, ndo sendo aceitas
solugdes que utilizem modulos baseados em placas de terceiros ou baseado em
plataforma de PC, comprovado por documentagdo (manual; catalogo e ficha técnica);

Devera permitir implantacdo do sistema digital sem fio para area de
cobertura no predio do SEMAE — Piracicaba;

A CPCT objeto deste fornecimento devera contemplar todo o hardware e
software necessarios para atender o especificado na “Capacidade Inicial da CPCT”;

A CPCT deve ser configurada e fornecida com gabinete apropriado e material
de montagem para DG, devidamente montada e interligada no DG do SEMAE:

A CPCT deve ter capacidade de processamento minimo de 32 Bits, ou seja, a
Unidade Central de Processamento (CPU) deve possuir processador no minimo de
32 Bits;

Permitir a implementacdo de discagem direta a ramal (DDR), possibilitando que
as chamadas provenientes da rede publica sejam encaminhadas aos ramais de
destino, sem a intervencdo da mesa operadora da telefonista. A CPCT devera ser
capaz de identificar e enviar para os aparelhos digitais, IPs e analogicos o nimero externo
chamador (BINA). Em caso do numero externo estar cadastrado no diretério de nomes do

aparelho digital ou IP, devera indicar o nome da pessoa;

Permitir o bloqueio de chamadas de entrada interurbanas e locais a cobrar em
linhas tronco DDR analégicos e digitais. O bloqueio das chamadas de entrada a
cobrar devera ser integrado ao sistema, sendo executado por software e em nivel de
ramal;

Possibilitar o entroncamento com a Rede Publica local em meios analogicos e
digitais;

A CPCT devera suportar a utilizagdo simultdnea de teclado decadico, teclado
MF e digital;
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Os equipamentos propostos deverao ser de Uultima geragdo, estando em linha
de comercializacdo pelo fabricante e devera estar em seu mais recente estagio
tecnoloégico — versdo de Hardware e Software e em linha normal de fabricacao;

Cadeado eletrénico: esta facilidade devera permitir ao usuario elevar a classe
de trafego de seu proprio ramal para estar apto a realizar uma chamada para um destino
externo que normalmente estaria restrito. O usuario disca um prefixo e a senha e apods a
validacao € fornecido o tom de linha ;

Captura de chamadas: quando o aparelho telefénico de um membro de grupo
esta tocando e a chamada nao é atendida, um outro membro do mesmo arranjo de
grupo podera ser capaz de atender a chamada. A captura de chamada pode ser
usada somente para chamadas ao grupo ou para chamadas individuais aos membros
do grupo;

Rechamada Automatica: o usuario de ramal ao ligar para outro ramal
ocupado devera possibilitar programar uma rechamada automatica. Quando o ramal
ocupado desligar, o PABX devera bloquea-lo por um intervalo de tempo programavel,
enquanto a rechamada é ativada. Também devera permitir rechamadas por nao
atendimento de ramal e em linha tronco ocupado;

Redirecionamento de chamadas: deve haver a possibilidade das chamadas
realizadas para um ramal serem automaticamente reencaminhadas para um destino
alternativo, que podera ser outro ramalou a um destino externo;

Redirecionamento de chamadas por ndo atendimento: A chamada ¢€
redirecionada se nao for atendida dentro de um tempo predeterminado;

Redirecionamento de chamadas quando ocupado: esta fungéo € ativada e
cancelada pela discagem de prefixos. Quando ativada a chamada € imediatamente
redirecionada,;

Siga-me: oferece a possibilidade de desvio de todas as chamadas para um namero
alternativo. A chamada realizada do destino do siga-me para a origem do siga-me nao €

desviada. Se o siga-me estd ativado em um determinado ramal, este ramal devera
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continuar apto a realizar chamadas, o usuario recebe um tom de linha diferenciado para
indicar que um siga-me esta ativo. O siga-me pode ser ativado na origem ou do destino. O
siga-me pode ser cancelado a partir do ramal de origem ou a partir de qualquer destino do
siga-me;

Conferéncia a trés (1+2) para ramais analdgicos e a seis (1+5) para ramais digitais
ou IP: esta facilidade devera permitir que um usudrio de ramal estabelegca uma
conversagao com trés ou seis partes. Durante a conferéncia um tom de conferéncia é
enviado as partes envolvidas;

Intercalagao: esta facilidade devera permitir a um usuario interromper uma
conversagéao quando encontrar um ramal ocupado, através da discagem de um cédigo de
intercalagdo. Se a requisi¢cdo tiver sucesso é estabelecida uma conferéncia a trés. Se
a chamada inicial estiver protegida contra intercalagdo, entao é estabelecida uma espera
automatica e a parte ocupada ouve um curto tom indicando chamada em espera;

Repeticdo do ultimo nimero externo discado (LENR): o usuario disca um
codigo e o sistema estabelece uma chamada para a parte externa que tenha sido
chamada por ultimo;

Ramal Tronco Executivo: ramal ou grupo, associado a uma ou mais linhas de
entrada ou bidirecionais (ndo DDR), utilizado para atender as chamadas de entrada
desses troncos;

As interfaces de ramais analogicos e digitais deverao utilizar 01 par de fios,

inclusive para os ramais digitais que empregam tecnologia 2B+D;

Busca em grupo: permitir que uma chamada direcionada a um grupo de
busca seja encaminhada para um ramal livre, distribuindo as chamadas de forma
ciclica ou sequencial;

Discagem abreviada: esta facilidade devera prover codigos curtos para
discagens a destinos frequentemente utilizados. O usuério disca um prefixo € um nimero

abreviado, o qual é convertido no nimero do destino e utilizado para o estabelecimento
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da chamada. E possivel discar a primeira parte de um nimero expandido e em seguida o
usuario completar o numero do destino;

Sistema de energia secundaria (para funcionamento do equipamento em caso de
falta de energia elétrica), com autonomia minima de 02 (duas) horas, sendo a
manutencgéo de total responsabilidade da contratada;

A CPCT devera fornecer interface de musica em espera, possibilitando a
conexao de qualquer fonte de som externa ;

Os ramais pertencentes a um grupo de busca deverao poder entrar e sair do grupo
discando o cédigo para esta facilidade;

A CPCT devera possuir plano de numeragdo dos ramais de 01 (um) a 06 (seis)
digitos numeéricos;

A CPCT devera atender aos requisitos da RDSI (Rede Digital de Servigos
Integrados), abrangendo todas as facilidades de voz e nao voz. Possibilitar a
implementacdo de novos servigos e a compatibilidade da rede com as facilidades
RDSI, conforme padrao TELEBRAS, por simples modificagdo ou complementagao de
hardware elou software, sem a necessidade de substituicdo dos equipamentos ja
instalados;

A CPCT devera permitir gerenciamento/manutengdo local ou remoto com
seguranga comprovada para telegerenciamento e telemanutencao;

A CPCT devera possuir a facilidade de senha. Os usuarios de posse de
suas senhas individuais deverao poder realizar chamadas externas a partir de qualquer
ramal (mesmo que restrito) utilizando a sua propria categoria. O plano numeérico das
senhas devera ser flexivel de 04 a 06 digitos;

A CPCT devera permitir a realizagdo de reencaminhamento inteligente,
automaticamente, de chamadas externas para a rede privativa, sempre que esta
opgdo possibilitar uma chamada de menor custo, utilizando a operadora desejada pelo

administrador do sistema;
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A CPCT devera possibilitar a conexdo de ramais digitais sem fio com
tecnologia, protocolo GAP e homologados pela ANATEL, atendimento comprovado
por documentacdo e serem do mesmo fabricante ofertado. O sistema devera ser
integrado a CPCT, nao podendo estar conectado através de conexbdes externas do tipo
tronco, tie-line ou ramal, comprovado por documentagcdo, nao sendo admitida a
troca de CPU para atender essa necessidade;

Consulta: quando um ramal entra em consulta ele recebe tom de linha e
pode discar o numero da segunda parte ou do codigo da facilidade desejada;

Consulta progressiva: esta facilidade devera permitir a um ramal, que é
destino de uma consulta, iniciar uma consulta a outra parte. Este recurso devera
estar disponivel para uma sequéncia de no minimo 3 ramais envolvidos na corrente de
consulta, ou seja, os trés ramais poderao realizar consultas de forma independente;

Consulta pendular: um ramal podera pendular entre duas partes, uma parte em
conversacao, a outra € colocada em espera. A consulta pendular é ativada com o botédo
de consulta. Algumas opgbes de sistema sdo utilizadas para escolher os tipos de
consulta pendular que serao permitidas;

A CPCT devera permitir a criagao de no minimo 200 grupos de captura.
Cada grupo de captura devera permitir o cadastro de até 50 ramais;

Permitir diferentes toques para chamadas internas, chamadas externas e

rechamadas automaticas:;

Retencao de chamadas internas e externas:

Estacionamento de chamadas: esta facilidade permite que, através de um
codigo seguido do numero do ramal destino, uma chamada seja estacionada em
qualquer outro ramal e reconectada ao ramal originador quando necessario:

A CPCT devera permitir a formacao de grupos chefe-secretaria, de modo que
as chamadas destinadas ao chefe sejam encaminhadas primeiro para o ramal da
secretaria, para que a mesma possa realizar a transferéncia. Devera estar disponivel em

ramais digitais;
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Classe de servicos para comunicacéo de voz:

- Restrito: s6 poderao originar e receber chamadas internas;

- Semi-restritos: Originam e recebem chamadas internas e recebem qualquer
chamada da rede publica;

- Privilegiado local: Originam e recebem chamadas internas. Originam
chamadas externas locais. Nao originam chamadas DDD e DDI; Recebem qualquer
chamado da rede publica;

- Privilegiado nacional: Originam e recebem chamadas internas. Originam
chamadas locais e DDD. Nao poderao originar chamadas DDI. Recebem qualquer tipo de
chamada da rede publica;

- Privilegiado internacional: Originam e recebem chamadas internas. Originam
chamadas externas locais, DDD e DDI. Recebem qualquer tipo de chamada da rede
publica;

Sistema de tarifacdo completo para todos os ramais do PABX;

A CPCT devera ser nova, sem uso anterior,

A licitante vencedora devera apresentar até a data da assinatura do contrato,

Certificado de Homologacéo expedido pela Anatel para a CPCT.
3 CARACTERISTICAS MINIMAS DA SOLUCAO CALL CENTER E URA

3.1 Solucao Call Center

Devera possibilitar a transferéncia dos ramais das mesas que estiverem sem
atendente para outro ramal da sala, ndo devendo receber chamadas enquanto a mesa
estiver sem atendente. Este recurso devera ser programado diretamente nas linhas
(aparelhos) a serem transferidas.

Deverdo ser instalados 11 (onze) aparelhos digitais, os quais deveréo permitir ao

atendente a identificagdo do namero que esta chamando (bina);
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A solugado devera possibilitar o tratamento de contatos estabelecidos através de
midias diversas:

- Voz (chamadas entrantes — inbound)

- Voz (chamadas saintes — Callback/Outbound preview)

- E-mail

- Chat/Web Collaboration

Roteamento unificado (fila universal) de todas as midias tratadas, sendo possivel
atribuir prioridades de 1 a 100 para cada contato baseado em parametros diversos;

Roteamento dos contatos baseado em grupo/multi-grupo e habilidades (Skill Based
Routing), sendo o primeiro modo basico e o segundo opcional;

Roteamento dos contatos por skill implementado através da atribuicdo de
habilidades, niveis de conhecimento e niveis de preferéncia aos agentes;

Possibilidade de refinar o roteamento baseado em skill, utilizando-se regras de
relaxamento baseadas em parametros, tais como: tempo de espera do contato na fila e
numero de contatos em espera;

Roteamento dos contatos de voz baseado nos seguintes parametros:

- Dia da semana ou data especifica e horario;

- Numero de origem (ANI);

- Numero de destino (DN);

- Informagées coletadas através do sistema de URA:

- Selegéo do menu de pré-atendimento da URA;

- Estatisticas de performance, tais como o nimero de contatos em fila ou tempo de
espera estimado;

- Busca na base de dados:

- Ultimo agente com o qual o cliente interagiu;

- Definicdo de um agente especifico pré-definido:

Interface de Supervisor unificada para o tratamento de todas as midias:

8
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Em uma unica interface de Supervisao devera ser possivel ao responsavel pela
operacao realizar atividades como:

- Administracdo dos usuarios do sistema: criacao, edicdo, exclusdo, atribuicdo de
permissodes e definicao de grupos.

- Criacao otimizada de um ou mais usuarios com base em modelos criados que
especificam um conjunto de propriedades do usuario.

- Configuragao dos Displays de parede e dos dados a serem exibidos nos mesmos,
tais como mensagens e estatisticas de performance em tempo real.

- Visualizacao individual das chamadas em fila com o ANI associado.

- Definicdo de fluxos de estratégias de roteamento, assim como a alteragao destes
fluxos durante a operagao via ferramenta grafica de diagrama de blocos.

- Definicao de fluxos de processamento de filas, assim como a alteragéo destes
fluxos durante a operacao via ferramenta grafica de diagrama de blocos.

- Configuracao de ramais, grupos e troncos.

- Configuracédo de servidores e notificacdes, possibilitando, por exemplo , o envio
de e-mails para avisar ao administrador do sistema quando algum servidor ativo reiniciar.

- Configuracdo dos motivos de pausa (indisponibilidade), motivos de pausa
produtiva (work) e motivos de “wrap-up” disponiveis para os agentes.

- Motivos de “wrap-up”’ configurados por fila, ou seja, cada grupo de agentes
somente visualizara os motivos de “wrap-up” relacionados a sua operagao.

- Configuracao de informagdes para o acesso a diretérios externos que utilizam o
protocolo LDAP (Lightweight Directory Access Protocol).

- Alteracao forgada em tempo real do estado dos agentes.

- Redirecionamento em tempo real de contatos em fila.

- Modificagdo em tempo real da prioridade e/ou descrigdo de um contato em fila.

- Reserva em tempo real de um agente especifico para atender um contato em fila.
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3.2 Solucao de Unidade de Resposta Audivel (URA)

- Unidade de Resposta Audivel (URA) para o atendimento inicial do consumidor,
fornecendo diversas opcoes, inclusive com acesso ao banco de dados do SEMAE para
que seja possivel obter informagdes relacionadas a sua conta, enderego das unidades do
SEMAE, entre outros dados, sem a necessidade de ser atendido por um atendente.

A Contratada ira interagir com a area de Tecnologia da Informacéao (Tl) do SEMAE, a fim
de obter informacgdes para implantagao dessa facilidade;

A URA deve ter as seguintes configuracoes, caracteristica e facilidades:

- No minimo 30 canais de resposta simultaneas, podendo ser entregues com tecnologia
em feixe E1 R2 Digital MFC-5, ISDN e IP;

- Deve ter hardware e software incorporado a Plataforma PABX ou ser composta por
Hardware de Microcomputador e software, que permita interconexdo com a Plataforma
PABX de forma que possa prover todas as facilidades solicitadas;

- A solugéo sendo fornecida em hardware composto por Microcomputador, ndo serdo
aceitos Microcomputadores tipo Desktop, o Hardware deve ser especifico para Servidores
em padrao 19" para Rack com processadores Xeon, placa mae, memérias, hard-disco e
fonte alimentagéo, dimensionado para suportar operar 24 horas sem interrupgao,
prevendo ainda suportar o processamento da solugéo ofertada.

- Autonomia para o fiscal do contrato ou servidor designado, para gravacéo, insercao e

retirada de mensagens na URA sempre que necessario;

- Deve ser previsto na integragdo com o Banco de Dados do SEMAE a disponibilizagao
das informagdes detalhadas da conta de agua dos usudrios através da discagem do
codigo da conta de cada usuario, deve ser informado através de resposta vocalizada as
seguintes informagoes;

> Data de vencimento de pagamento da conta

> Data de Leitura da conta

> Valor da conta

> Total de Consumo da conta
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> endereco e horarios de atendimento dos postos do SEMAE;

- A Contratada deve prever em seu Contrato sempre que solicitado pelo SEMAE, futuras
alteracdes das configuragdes integradas com Banco de Dados do SEMAE, ficando por
conta responsabilidade da Contratada todas as dispensas inerentes as alteracdes
cabendo ao SEMAE apenas a disponibilizagdo das informagées em seu Banco de Dados.
- Os menus de voz e fraseologia devem ser gravados em estudio ou por ferramentas que
de uma qualidade de audio profissional,

- A solugdo deve prever mensagens pré-gravadas a fim de que o administrador possa
ativa-las para ser informada ao publico em periodos determinados por data e horas

quando necessario, sem que seja necessario a intervencéo por técnicos da Contratada.

3.3 Gravador

O gravador devera possuir menu de fungdes em lingua portuguesa (Brasil) e
possuir capacidade de gravacgédo SIP e TDM;

Devera gravar todas as ligacbes externas de entrada e saida e internas
(rama/ramal) dos ramais indicados pela administracao, além de possibilitar ouvir as
conversas em tempo real (ao vivo).

O software de supervisdo devera permitir, no minimo, os seguintes relatorios:

- Quantidade de gravacgoes realizadas dos canais;

- Quantidade de gravacoes realizadas dos ramais;

- Relatorio de atividade dos canais;

- Relatério de atividade dos ramais;

- Relatorio das avaliagoes realizadas pelo Supervisor.

Devera possibilitar a exportagao dos relatérios para os formatos PDF, Word, Excel,
HTML e JPEG;

Devera possibilitar pesquisa das gravacoes a partir dos seguintes critérios: Data,
hora, duragao, tipo, ramal, canal de gravagéo, numero do chamador, numero chamado e
dados anexados;

i
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Os processos de gravagao e arquivamento automatico das gravacdes em midia
deverao ser totalmente independentes de qualquer estacdo de trabalho conectada ao
sistema de gravacao;

Devera haver a possibilidade de limitar os acessos ao gravador por contas e
senhas;

A reproducao das ligagbes devera ser realizada através de médulos supervisores
instalados na rede, permitindo acessos diferenciados, onde alguns supervisores n&o
poderéo ter acesso as gravacodes de determinados grupos;

O sistema de gravacéo devera armazenar as ligagdes em modo criptografado ou
sistema de gravacédo nativo no equipamento sem acesso por terceiros e compactado via
codec, numa base de dados para futura busca e reprodugéo, sendo que a gravacéo
devera permitir a exportagado das gravacées em formato wave, gerando logs para cada
exportacao efetuada;

Por motivo de seguranga, o Sistema de Gravagéao n&o devera permitir a reprodugéo
dos arquivos gravados, por quaisquer outros aplicativos n&o integrantes da solucao de
gravacgao, exceto quando exportada e salva copia de arquivo em formato wave;

No caso de reinicializagéo por falta de alimentagéo elétrica, o gravador devera
iniciar o funcionamento do sistema sem a necessidade de intervencao técnica;

O sistema de gravagao devera permitir que as atividades de pesquisa e reproducdo
sejam efetuadas via estacéo de trabalho remota, através de conexio TEP/P;

O sistema de gravacao devera permitir atividades de administracdo e configuragao
por meio de interface grafica de usuario instalada em estacao de trabalho, conectada via
TCP/IP ao sistema de gravacéo;

O sistema de gravagéo devera possibilitar a expansao da quantidade de canais, de
forma modular;

O software de reprodugéo das ligagdes devera permitir que se visualize a duragéo
€ o processo de reproducdo da chamada graficamente de forma que se possa escolher
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um ponto qualquer da chamada e mover o ponteiro até este. Assim, poder-se-a escutar
este mesmo trecho determinado pelo usuario por vezes consecutivas para analise;

O sistema de gravacgdo devera possibilitar a utilizacdo de um processo de backup
automatico das gravacbes em HD externo, além de um servigo opcional de backup
secundario no sistema (backup duplicado), podendo ser habilitado no momento da
instalacdo, caso a Administracao julgue necessario;

O sistema operacional do servidor de gravagdo devera rodar em plataforma
Windows;

O sistema de gravagéo devera permitir que alguns canais trabalhem em modo de
gravacgdo em tempo integral (Full Time), outros canais trabalhem em modo de gravagao
seletiva (por horario ou seqliencial) e outros canais trabalhem em modo de gravagéao sob
demanda simultaneamente;

Todas as gravagdes devem possuir qualidade elevada, de modo que seja possivel
a perfeita audicdo em caixas de som comum, com 1W RMS de poténcia, sem
necessidade de utilizacédo de fones de ouvido.

E de inteira responsabilidade da Contratada a verificagdo e manutengao do
funcionamento ininterrupto do gravador, ou seja, 24 horas por dia, 07 dias da semana.

O servidor responsavel pela gravagdo, devera possuir capacidade de

armazenamento das gravagdes para um periodo de, no minimo, 01 (um) ano.

3.4 Facilidades na geracao de relatérios
Possibilidade de configurar no sistema o primeiro dia da semana a ser considerado

na geragao de relatérios;

Geragdo de relatorios graficos e tabulares em tempo real, acumulativos e
histéricos;
Disponibilidade de modelo de relatério analitico integrado que utiliza tendéncias de

dados efetivos para prever padrées de performance e volumes de contato em tempo real;
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Disponibilidade de customizacdo de inUmeros relatérios de supervisdo em tempo
real, acumulativos e histéricos, além de relatorios especificos de atividades;

Exemplos de relatorios:

- Tempo Real

- Estado dos agentes: € possivel visualizar em tempo real o estado dos agentes,
grupo dos mesmos, ramal no qual o agente observado esta logado, tempo no estado
atual, assim como os motivos selecionados pelos agentes em caso de pausa
(indisponibilidade) ou pausa produtiva (work).

- Contatos em fila: é possivel visualizar os contatos em fila de midias diversas, com
detalhes como: tipo da midia, estado atual do contato, prioridade, tempo de espera,
dentre outros.

- Acumulativos

- Percentual de utilizagdo dos agentes: é possivel visualizar o percentual de
utilizagcéo da forga de trabalho do Contact Center dos intervalos de tempo de 15 minutos
imediatamente anteriores, assim como visualizar a projegéo de tendéncia de utilizagao
baseada em estatisticas armazenadas.

- Histéricos

- De usuarios: € possivel visualizar as chamadas encaminhadas, iniciadas,
atendidas, abandonadas, consultadas, transferidas, colocadas em espera para cada fila
atendida pelo agente. Adicionalmente é possivel visualizar os detalhes como dia, horario
e origem de cada contato contabilizado.

- Resultado de Callback: € possivel visualizar o histérico dos callbacks realizados
separados em subgrupos de acordo com o resultado. Sao disponibilizadas informacgées
como: hora/data, numero discado e agente envolvido na Ultima tentativa e nimero total de
tentativas.

- Motivos de Pausa: é possivel visualizar por agente os motivos utilizados para os

estados de pausa (indisponibilidade) e pausa produtiva (Work). Sao disponibilizadas
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informagées como: Data, motivo de pausa, tempo total e médio em um estado de pausa
com motivo especifico e somatoria do numero de vezes em pausa pelo mesmo motivo.

- Historicos de atividades

- De usuarios: € possivel visualizar passo-a-passo as alteragoes de estado e as
atividades realizadas por agente para um periodo especifico de tempo.

- De contato: é possivel visualizar as alteracdes de tratamento de contatos (e-mail
ou voz) em um determinado intervalo de tempo.

Possibilidade de exibir o status atual da operagdo com informagdes sobre os
atendentes, filas e contatos, de forma grafica e tabular através dos relatérios em tempo
real,

Configuracdo de alarmes visuais e sonoros (.wav), baseados em limites pre-
determinados atingidos durante a monitoragado da operagao em tempo real,

Possibilidade de agendamento da geragdo automatica ou impressado diaria,
semanal ou mensal de relatorios;

Envio automatico via e-mail de relatérios historicos definidos pelo supervisor.

Geracao de relatérios para visualizagdo na tela ou impressao, sendo possivel
exportar os relatérios nos formatos PDF, Microsoft Excel ou HTML.

Devera possibilitar atribuir aos agentes permissdes distintas no uso da ferramenta
de usuario, restringindo assim que pessoas nao qualificadas acessem funcionalidades
indevidamente.

Gerar relatorios de texto e graficos dos atendimentos, por periodo, por linha ou
ramal de cada atendente, de forma que seja possivel verificar a duragédo do tempo médio
do atendimento, tempo de espera para atendimento, quantidade de chamadas nao
atendidas, quantidade de chamadas perdidas por linha ocupada e n&o completadas, a
organizacdo das chamadas por data e hora, realizado por um supervisor, que contara

com 10 agentes;

4. CARACTERISTICAS MINIMAS DOS TERMINAIS DIGITAIS
15
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A Contratada devera fornecer 18 aparelhos digitais e 24 ( vinte e quatro) aparelhos
conjuntos microfone e fone de ouvido com controle de volume para recepg¢do e
transmissao (head set) para uso individual de cada operador, conforme NR 17, Anexo I,
item 3.1, além de seguir o determinado no item 3.1.3. que se refere a manutencao desses
equipamentos.

Deveréao ser ofertados terminais digitais com as seguintes caracteristicas minimas:

- 08 (oito) Teclas de livre programagao com LED ou cristal liquido;

- No minimo 3 teclas programadas para: Viva Voz, Caixa Postal e Menu de
Servigos;

- Display com 02 linhas e resolugcdo minima de 200 x 40 pixels ou 100 x 160
pixels.

- Devera possuir teclas especificas e menu de navegacdo para ativacdo de

servigos de telefonia antes e durante a chamada;

- Deverao ser ofertados terminais digitais a 1 par de fios e alimentados a
partir da CPCT;

- Os terminais deverao oferecer funcdes KS;

- Com controle de volume de campainha e selegédo de no minimo 03 (trés) tons
diferentes para o toque da mesma;

- Devera permitir discagem com o monofone no gancho (modo viva voz full duplex
e/ou alta voz);

- Display LCD alfanumeérico com a indicagéo das seguintes informagées:
a) Data e hora;
b) Numero de ramal discado;
c) Numero do assinante externo discado:
d) Nome e Numero do ramal originador da chamada;
e) Numero do assinante externo originador da chamada;

f) Tempo de duragao das chamadas externas originadas;
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- Permitir as seguintes facilidades chefe-secretaria:
a) No aparelho do chefe:
- Tecla para chamada direta a secretaria
- Tecla de desvio das ligagdes para o aparelho da secretaria
b) No aparelho da secretaria:
- Tecla para chamada direta ao chefe;
- Tecla de desvio das ligagdes para o aparelho do chefe;
- Indicagdo luminosa do estado de ramal (livre ou ocupado) do chefe no
aparelho da secretaria e vice-versa;
- Indicacdo de Mensagem em espera,
- Teclas de navegacao e confirmagao;
- Possibilidade de agregar modulo de teclas adicionais com capacidade
minima de 16 teclas com sinalizacédo de Led ou cristal liquido, para cada tecla;

- Deverao ser do mesmo fabricante da CPCT.

5 ABERTURA E ATENDIMENTO DE CHAMADOS PARA MANUTENCAO E
REPROGRAMAGAO

A CONTRATADA devera dispor de central de atendimento para abertura de
chamados na modalidade "24 horas x 7 dias", para manutengdes corretivas. Os
chamados deverdo ser efetuados através de telefone pré-definido e/ou enderego
eletronico (e-mail).

Em caso de problemas com o qualquer item integrante do objeto, a contratada
devera realizar o atendimento em até 24 horas apés a solicitacéo do fiscal do contrato,
exceto quando houver completa inoperédncia do mesmo, quando devera haver
atendimento em, no maximo, 02 (duas) horas. Os servigos devem ser executados por
técnicos habilitados pelo fabricante do equipamento. O horario para atendimento dos

chamados devera ser de segunda a sexta feira, entre 8 e 16 horas, exceto quando houver
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completa inoperéncia, quando devera ser atendido em qualquer dia e horéario, no prazo
maximo de 02 (duas) horas.

A Contratada devera efetuar quantas reprogramacgées forem necessarias da base
de dados sempre que solicitado pelo SEMAE, podendo ser efetuadas remotamente, a
qual devera disponibilizar atendimento via telefone pré-definido e/ou endereco eletrénico

(e-mail).

6 CARACTERISTICAS MiNIMAS DO SISTEMA DE TARIFACAO

A Contratada devera fornecer sistema de tarifacdo para todos os ramais, para
todos os tipos de ligagoes.

O sistema devera permitir a geragéo de relatdrios gerais, ou seja, todos os tipos de
ligacdes e todos os ramais, assim como relatdrios individuais por ramal, senha, tipo de
ligagéo, numero recebido e/ou efetuado, etc.

E de inteira responsabilidade da Contratada a verificagdo e manutengcao do
funcionamento ininterrupto do tarifador, ou seja, 24 horas por dia, todos os dias da

semana.

7 QUALIFICAGAO TECNICA

Devera ser apresentada comprovacdo de capacitacdo técnico-operacional da
licitante para desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas de
PABX digital com capacidade minima de 200 ramais e Call Center com o minimo de 08
agentes, pelo periodo minimo de 24 (vinte e quatro) meses, por meio de atestado
fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado, o qual devera possibilitar a
afericdo de fornecimento de bem ou produto igual ao licitado, quanto ao aspecto
quantitativo e qualitativo.

Deverao ser observadas as seguintes condi¢des na apresentacdo dos Atestados:

1) Nome do contratado e do contratante:

2) identificagao do objeto do contrato:
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3) Servigos executados (discriminagéo e quantidades).
O atestado ou certiddo que ndo atender a todas as caracteristicas citadas nas

condigbes acima, nao sera considerado.

8 VISITA TECNICA

Os interessados em participar da licitagao em tela poderao, a seu critério, realizar
visita técnica a fim de tomar conhecimento dos locais onde serdo instalados os
equipamentos, visando eliminar possiveis duvidas e coletar mais dados para a boa
elaboragdo de sua proposta. Caso ndo julgue necessaria a visita técnica, sera de inteira
responsabilidade do interessado a proposta ofertada.

Para obter informacdes e agendamento para a visita técnica, a licitante devera
entrar em contato com André Luis Gardin Castilho, Divisdo de Servigos Gerais, SEMAE —
Piracicaba, fone (19) 3403-9630.

9 DISPOSICOES GERAIS

A Contratada devera manter todos os itens do objeto, em perfeito estado de
funcionamento durante a vigéncia do contrato, correndo por sua conta toda méao de obra e
pecas que se fizerem necessario a manuten¢ao dos mesmos.

A Contratada devera disponibilizar o acesso aos Softwares de Supervisdo do Call
Center, Gravador e do Tarifador para, no minimo, 05 (cinco) terminais diferentes,
conectados a rede do Semae.

E de inteira responsabilidade da Contratada o fornecimento e manutencao de
quantos servidores forem necesséarios, assim como as licengas, para o perfeito
funcionamento do objeto.

No caso de avarias ndao motivadas por uso indevido do equipamento, que nao
possam ser reparadas rapidamente, a Contratada devera substituir de imediato o

equipamento.
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Em caso de descarga atmosférica, a empresa vencedora devera arcar com a
manutengao e ou substituicdo de pecas.

O fornecedor deverda garantir o fornecimento de pecas de reposigdo,
genuinas de fébrica, acessorios, softwares e mao de obra especializada durante a
vigéncia do contrato.

Todos os equipamentos e servigos a serem ofertados pela proponente para
atendimento a esta especificagdo deverdo estar de acordo com as praticas
ANATEL.

Os equipamentos oferecidos deverdo ter alto padrdo de qualidade e
concebidos dentro das mais avangadas técnicas de comutacdo. Devem ser
totalmente tropicalizados e nado deverdo necessitar de condicbes ambientais
demasiadamente restritivas para o seu perfeito funcionamento, bem como ndo deveréao
exigir condigdes especiais de instalagao.

A Contratada devera fornecer ftreinamento para quantos servidores forem
necessarias indicados pela Administragdo, capacitando-os para operacédo de recursos
simples da CPCT. Tal treinamento devera ser realizado, preferencialmente, na Sede do
SEMAE porém, caso a Contratada opte por realiza-lo em outro local, toda despesa de
deslocamento e hospedagem correra por conta da mesma. Fornecer treinamento para
os usuarios do sistema e para as telefonistas, conforme a necessidade do SEMAE
e dentro do periodo de vigéncia do contrato, cujos custos deverdo estar inclusos
na proposta.

Todas as licengas necessarias para o perfeito funcionamento de todos os itens
contratado, serao de responsabilidade da Contratada, ndo devendo gerar nenhum tipo de
6nus para o SEMAE.

A Contratada devera prestar assisténcia técnica e suporte técnico nos
equipamentos ora contratados sem 6nus ao SEMAE, dentro do periodo do Contrato de
Locacdo de 48 meses com: atualizagbes técnicas corretivas e recomendados pelos

laboratérios do fabricante da central PABX de modo a manter o equipamento dentro
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classificagdo de ramais desde que durante a manutengao corretiva; e, atualizacdo basica
de tarifas e localidades do Software de Tarifagao.

Os ramais digitais deverao ser distribuidos e instalados da seguinte maneira: 11
ramais para os Agentes do Call Center, sendo 10 agentes e 01 supervisor, 02 (dois)
ramais para as telefonistas, 01 (um) ramal sera de apoio ao Setor de Portaria e
Manutencéo, 01 (um) ramal na recepgao do gabinete da presidéncia, 01 (um) ramal na
sala da presidéncia, 01(um) ramal na sala da assessoria juridica e 01 (um) ramal para a
Engenharia, totalizando 18 (dezoito) ramais digitais com terminais.

Os equipamentos fornecidos deverdo ser homologados pela Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes (ANATEL), entregues instalados, em pleno funcionamento, com as
programacbes semelhantes as ja existentes no SEMAE, acrescidas de outras que se
fizerem necessarias de acordo com a solicitagdo do fiscal, no prazo maximo de 60
(sessenta) dias apés assinatura do contrato.

Os ramais a serem gravados serdo apenas os que pertencem ao Call Center, ou
seja, 11 (onze) ramais digitais.

Para efeito de pagamento a Contratada devera emitir até o 5° dia util subsequente
ao més de prestacao dos servigos, um relatério atestando o perfeito funcionamento dos
equipamentos e informando as ocorréncias como reprogramacdes, manutencoes
preventivas e corretivas e, se for o caso, quais as medidas tomadas para a solugao dos
problemas. O fiscal do contrato se manifestara em até 05 (cinco) dias Uteis a partir do
recebimento deste relatério, quanto a aceitagdo ou ndo dos servigos e, caso aceite, a

Contratada devera emitir a nota fiscal.

O SEMAE efetuara o pagamen a instalacao apos a verificagdo pelo fiscal do

perfeito funcionamento de todos os-€quipamentos e programas, de acordo com o previsto

em contrato.

Divisao de Servigcos Gerais
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