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ANEXO | AO TERMO DE REFERENCIA - ESPECIFICACOES TECNICAS

Iltem “A” |Caracteristicas Técnicas da Plataforma

Al

[Deve ser compativel com o padrao E.164 (ITU-T) e
permitir atualizagdo para ficar compativel com o
plano de numeracdo telefonico brasileiro em uma

eventual alteracdo nas normas definidas pela
ANATEL;

A2

[Deve ser plenamente compativel com as normas de
telecomunicagdes publicadas pela ANATEL, quando
aplicaveis;

A3

[Deve implementar o protocolo SIP (Session
[nitiation Protocol — RFC 3261);

A4

[Deve implementar os padrdes de enderegamento de
rede e internet via protocolo IPv4;

AS

[Deve implementar arquitetura de Servigos
Multimidia sobre rede IP de forma a possibilitar a
entrega de aplicacdes multimidia para dispositivos
moveis, conforme RFC 4083

A6

[Deve implementar no minimo os seguintes padrdes
de comunicacgao:

* RFC 3263: Session Initiation Protocol (SIP):
[Locating SIP Servers;
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* RFC 3265: SIP-specific Event Notification;

e RFC 3311: SIP UPDATE Method;
* RFC 3515: SIP REFER Method;

* RFC 3842: SIP Message Waiting;
* RFC 4028: Session Timers in SIP;

* RFC 4733: Telephone Events (DTMF).

Item “B”

Igaracteristicas Funcionais do Atendimento
mnichannel

B1

A solugdo deve encaminhar, gerenciar, integrar e
orquestrar as interacdes de entrada e saida (inbound
e outbound), independente do canal de
relacionamento utilizado: voz, e-mail, webchat, sms,
web, video, rede social e aplicagcdes mobile.

B2

A solucdo deve permitir o gerenciamento
centralizado e em interfaces web-based, ou em
plataforma web, em portugués do Brasil.

B3

A solugdo deve permitir o roteamento inteligente das
interagdes, através de uma fila tinica

universal, com regras e prioridades independente do
canal de relacionamento utilizado: voz, e-mail,
webchat, sms, web, video, rede social e aplicagdes
mobile.

B4

[Deve permitir a criagdo de regras de roteamento de
interacoes com base em regras de negocio, momento
e volume de interagdes por qualquer canal de
atendimento suportado. Exemplo: Priorizar chamada
de entrada de voz de clientes com base no
monitoramento do volume das interagdes de cliente
através de aplicacdo de gerenciamento web-based.

BS

[Permitir a criagdo de regras de roteamento e
priorizacdo para interacdes omnichannel incluindo
todos os canais suportados pela plataforma, com
base em critérios de:

¢ Habilidade dos agentes;
e Identificacdo e categoria do cliente;
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e Horario de atendimento;

e Numero de agente disponiveis;
¢ Numero de agentes logados;

e Tempo em fila de espera;

¢ Chamada mais antiga na fila;

¢ Nivel de servico;

B6

[Deve permitir a integracao ou importacao de bases
de conhecimento existentes (Microsoft SQL Server
2012, 2014 e 2016), ou informagdes via servigos
(comunicacao webservice), € seu uso integrado ao
atendimento.

B7

[Deve possuir plataforma integrada que permita o
desenvolvimento de workflows de atendimento,
incluindo no minimo os canais de voz, e-mail,
webchat e sms, possibilitando aos agentes iniciarem
atendimentos com informagdes integradas aos
sistemas de negocio e as atividades registradas no
historico do cliente.

B7

[Deve permitir a visualizag¢ao de status do agente,
incluindo ausente, ocupado, disponivel, pausa,
permitindo a customizagdo e defini¢do de novos
status.

B8

[Deve permitir aos administradores e/ou supervisores
criarem e gerenciarem perfis de agentes, definindo
perfis e atributos individualmente, assim como sua
atribuicao a cada canal de atendimento.

B9

A solucao deve integrar campanhas de outbound
(Ativo) de voz, chat e e-mail ao mesmo ambiente das
interagdes de entrada (inbound), permitindo o
atendimento em modo blended.

B10

A solugdo deve permitir que a interface dos agentes
em modo de atendimento blended receba através de
screen pop-up diferentes tipos de CRM e/ou sistemas
corporativos de acordo com o tipo de servigo /
campanha e perfil do agente (outbound — ativo;
inbound — receptivo).

B11

A solucao deve permitir o atendimento de interagdes
de entrada ¢ saida na interface de atendimento do
agente de forma flexivel, independente do canal
utilizado: voz, e-mail, chat, sms, web, video, midia
social e aplicacdes mobile.

IB12

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema=...

A solucdo deve permitir ao supervisor habilidades
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como conferéncia e consulta em tempo real.

B13

A solucdo deve permitir a funcionalidade de
assisténcia ao agente pelo supervisor durante o
periodo de atendimento através dos modos de
observagao silenciosa ou assistida (voz) e assisténcia
via chat (texto). A solugdo deve permitir o
gerenciamento da funcionalidade de assisténcia ao
agente pelo supervisor definido por tipo de servigo /
campanha ou grupo de login / skill.

B14

A solugdo deve suportar o roteamento de e-mail e
solicitacdes de formularios web, proporcionando o
registro historico completo da troca de e-mail.

B15

A solucdo deve suportar multiplas caixas de entrada
de e-mail, agrupando-as por tipo de servigo /
campanha.

B16

A solugdo deve permitir a integragdo com bases de
dados (Microsoft SQL Server 2012, 2014 ¢ 2016) da
CONTRATANTE para direcionar as interagdes,
baseado em regras de negocio / servigos, historico de
servigos e preferéncias pessoais. A integragdo podera
ser por meio de arquitetura orientada a servigos ou
conforme orienta¢ao do time técnico da
CONTRATANTE.

B17

A solucdo deve permitir funcionalidades de web-
collaboration durante as interagdes de webchat, com
a possibilidade de envio de telas entre o agente de
atendimento e a conexao do cliente através de um
navegador web.

B18

A solugdo deve permitir o registro de intera¢ao
comum, possibilitando a mudanca do canal de

interacao sem perder o contexto da conversagao
(historico da conversa dos canais anteriores a
mudanga).

B19

A solugdo deve dispor da tecnologia WebRTC (Real-
Time Communication) para a realizacdo de chamada
por voz e video via navegadores web através da
interface de trabalho (workspace) do agente de
atendimento nas interagdes com clientes que estdo
navegando nos canais digitais da CONTRATANTE.

B20

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema=...

A solugdo deve suportar o envio de mensagens SMS
(short message service) individualizado (através da

interface de trabalho do agente) ou massivo (através
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de integracdo com Brokers contratados pela
CONTRATANTE. A solucdo deve permitir a
geracdo e o gerenciamento de campanhas ativas de
SMS.

A Solugdo deve possuir kits de desenvolvimento de
software (API / SDK), para que sejam desenvolvidos
integracdes personalizadas, componentes, plug-ins,
através de Web Services (SOAP / XML), métodos
JavaScript, HTML 5 API ou Active X SDK, para
B21 acionar algum recurso da PCCCA ou prover a
integracdo com sistemas legados, independente do
canal utilizado: voz, e-mail, chat, sms, web, video,
midia social e aplicagdes mobile, possibilitando a
integracao de aplicacdes e sistemas corporativos da
CONTRATANTE.

A solucao deve possibilitar a configuragcdo no
processo de atendimento ao cliente, a possibilidade
B22 de o cliente escolher o canal para iniciar um contato
de sua preferéncia: voz, sms, e-mail ou via URA
(unidade de resposta audivel).

[Deve permitir a integracdo por API's com os
B23 sistemas legados (CRM / Sistemas Corporativos,
IProvedora do servigo de e-mail e Borker SMS);

|Quant0 ao ChatBot deve possuir as seguintes

Item “C” . e
caracteristicas:

[Deve permitir o atendimento automatico com
processamento de linguagem natural, possibilitando
IC1 o0 atendimento de primeiro nivel das principais
operagoes / servigos a serem definidos pela
CONTRATANTE.

[Deve permitir o registro de todas as interagdes ¢

2 S LG
c exibi¢ao de relatorios.
[Deve permitir a integracdo com aplicagdes externas
tais como, banco de dados, CRM, ERP, aplicacdes
lc3 corporativas, etc., permitindo a construgao de

workflows de atendimento com consulta de
informagdes externas para respostas de perguntas
mapeadas na base de conhecimento.

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema=... 5/44
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Item "D"

uanto ao recurso e-mail deve possuir as
eguintes caracteristicas:

D1

eve suportar no minimo os protocolos de e-mail
OP3 e IMAP.

D2

[Deve permitir o envio de arquivos anexos.

D3

[Deve permitir opcdes de respostas sugeridas aos
agentes (femplates de respostas). Deve permitir que
0s agentes possam alterar somente campos pré-
definidos destes templates para que o contexto seja
mantido.

D4

[Deve permitir a criacao de regras de roteamento com
base em informagdes constantes nos

campos assunto e no corpo do e-mail.

DS

[Deve permitir a cria¢do de filas de atendimento com
distribuicao de e-mails ao agente ou grupo com base
em regras de roteamento por disponibilidade e
habilidade do agente.

D6

[Deve permitir a criagdo e o gerenciamento de
diversas caixas de entrada de e-mails, direcionando
cada uma delas a grupo de agentes / servigos de
acordo com as regras estabelecidas no roteamento
automatico das interacoes deste canal de
atendimento.

D7

Quando o agente configurado para atendimento de e-
mails estiver ocupado novas intera¢des de e-mail
devem ser encaminhadas ao agente livre qualificado
conforme regras de roteamento definidas ou ficam
em fila de atendimento.

D8

eve permitir o envio de mensagens automaticas
ersonalizavel por usudrio e grupo de usuarios, para

ontatos realizados fora do horario de atendimento
a CONTRATANTE;

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema=...
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|Quanto aos recursos de interacdes por SMS
devera prover as seguintes caracteristicas:

[E1

A solucdo deve suportar o envio de mensagens SMS
(short message service), bem como, o gerenciamento
de campanhas de envios individuais ou massivos de
SMS.

[E2

[Deve permitir o roteamento de SMS de entrada com
base em palavras, nimero de origem e localizagdo.

IE3

[Deve permitir o envio de URLs via SMS.

[E4

[Deve possuir estrutura de armazenamento das
mensagens SMS por pelo menos 2 anos.

[ES

[Deve permitir o gerenciamento de interagdes via
SMS através de palavras chave, identificagcdes do
cliente, data e hora.

Item "F"

uanto ao recurso web chat deve dispor das
eguintes caracteristicas funcionais e técnicas:

IF1

A solucao deve suportar webchat do tipo “click-to-
chat”, quando que instalado no site da
CONTRATANTE.

[F2

[Deve permitir a customizacdo de mensagens de
saudacdo automaticas conforme o periodo do dia
(manha, tarde e noite).

IF3

[Deve oferecer recursos de mensagens de conforto,
indicando o status do agente através de simbolos ou
mensagens como “digitando” e “online.

IF4

[Deve permitir que o cliente visualize que o cliente
esta escrevendo.

IFS

[Deve permitir o envio de URLs ao cliente.

IF6

Todas as mensagens devem ser armazenadas em base
de dados propria da solucdo e estar disponivel para
consultas por um periodo nao inferior a 2 anos.

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema=...
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[Deve permitir acesso a todo o histérico de interagdes
com o cliente via Web Chat e demais canais de
atendimentos disponiveis ao perfil do agente.

IF8

[Deve permitir que o agente inicie uma sessao de
web-collaboration com o cliente.

[F9

[Deve permitir a criagdo de frases frequentemente
utilizadas pelo agente com acesso por menu exibido
durante a sessdo de chat.

F10

[Deve permitir a criagdo de filas de atendimento com
distribuicdo de sessdes de web chat ao agente ou
grupo com base em regras de roteamento por
disponibilidade e habilidade do agente.

[F11

[Deve permitir aos supervisores o recurso de
“whisper”, permitindo que o supervisor visualize a
conversa entre o agente e o cliente e envie
mensagens visiveis apenas ao agente e Supervisor.

F12

[Deve permitir ao agente a selecao de status pronto /
disponivel (online), ocupado, desconectado /
indisponivel (offline) e em pausa, sendo este ultimo
customizavel e permitindo a defini¢do de motivos de
pausa.

IF13

[Deve permitir ao agente finalizar o atendimento e
escolher uma tabulacao pré-definida ao atendimento.
[Exemplo: Servigo prestado com sucesso,
reclamacao, etc.

F14

[Deve permitir o atendimento de multiplas interagdes
de web chat ou outros canais de atendimento
simultaneamente sendo configuravel pelos
administradores e supervisores, sendo que deve ser
suportado o maximo de 10 atendimentos simultaneos
de web chat.

F15

[Deve permitir aos administradores e supervisores
definir a intercalagdo de interacdes de chat com
outros canais de atendimento (voz e e-mail)
habilitados a0 mesmo usuario.

[F16

Quando o agente estiver ocupado novas interagdes
devem ser encaminhadas ao agente livre que tenha o
perfil para atendimento deste canal conforme regras
de roteamento definidas ou ficam em fila de
atendimento.

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema=...
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[Permitir a transferéncia do atendimento para outro
agente, mantendo o histdrico da conversa.

F18

[Devera ser disponibilizada APIs para integragdo com
aplicacdes da CONTRATANTE.

Iltem “G

79

I}l}equisitos da Interface (frontend) do agente de
tendimento

IG1

A solugdo deve prover uma Interface de
Atendimento Omnichannel para o agente de
atendimento, ou simplesmente um frontend do
agente omnichannel, combinando voz e multimidia,
em uma composi¢do multicanal, com suporte a Voz

inbound e outbound), E-mail, Web chat, sms, video,
e redes sociais e comunicadores instantaneos.

G2

Possibilitar no mesmo front-end (workspace) do
agente de atendimento a visualizacao de toda a
jornada do cliente permitindo o detalhamento de
todos os pontos ou formas de contato com o INSS,
seja por chamada de voz, e-mail, web chat, sms e
redes sociais (Exemplo: Facebook e Twitter).

IG3

O fron-tend de atendimento do agente deve ser web-
based.

G4

A interface de acesso dos agentes e supervisores da
PCCCA deve ser compativel com web-based
padrao web), operando no minimo nos navegadores
Google Chrome, Internet Explorer 11 e Mozilla
Firefox.

IG5

O fron-tend da solugdo (workspace) deve ser
flexivel, ou seja, todas as funcionalidades solicitadas
e canais de interagdes deverdo ser apresentadas em
interface web-based.

IG6

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema=...

Deve suportar modo de operagao “Blended”
receptivo e ativo), com suporte para atender
diversos canais simultaneamente, podendo tratar
chamadas de voz, originadas da PSTN, WebRTC
Real-Time Communication), web chat, e-mail, SMS
e video, bem como, suportar mais que um tipo front-
end, entregue de acordo com o tipo de atendimento e
sistema de CRM, ERP, etc., correspondente.
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IG7

O workspace da solucao deve ser unico para todos
0s canais de interacdo da Central 135.

IG8

IDeve permitir no front-end a exibic¢ao e integragao
das aplicacoes e sistemas da CONTRATANTE,
permitindo a flexibilidade da ferramenta de
atendimento ao cliente.

IG9

[Deve possibilitar atendimentos simultaneo dos
canais suportados sendo configuravel com base no
login do agente.

IG10

[Deve ter suporte integrado as funcionalidades screen
pop-up.

|G11

A solucao deve apresentar perfil de contatos dos
cidaddos, quando identificados, e histdrico de
interagdes em tempo real.

IG12

O frontend deve permitir visibilidade completa de
interacdes simultaneas de varios canais de
atendimento, de entrada e saida (inbound e
outbound).

IG13

A interface de trabalho (workspace) do agente de
atendimento deve ser configuravel, permitindo que
um Supervisor ou Administrador da plataforma,
possa habilitar ou suspender as multisessoes (voz, e-
mail, SMS, web chat) dos agentes de atendimento,
possibilitando resumir ou ampliar os canais
simultaneos dos respectivos agentes.

G14

O front-end deve possuir recursos de supervisdao do
agente, incluindo monitoramento silencioso,
treinamento ¢ encaminhamento.

IG15

Se com o perfil de supervisor de atendimento, o
front-end deve permitir a supervisao da fila do canal
de interacdo, da fila do servigo / campanha.

IG16

Se com o perfil de supervisor de atendimento, o
front-end deve disponibilizar presenga e status do
agente em cada canal de atuagdo simultanea e nivel
de servigo do agente em tempo real.

IG17

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...

A ferramenta deve possibilitar a integracdo com
CRM legado de modo a permitir a exibigdo de
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informacodes do cliente no front-end do agente
screen pop-up). A ferramenta deve suportar a
exibicdo de mais que um front-end (CRM, sistemas
legados) via screen pop-up.

IG18

A interface deve dispor de funcionalidade que
permita integrar-se com as funcionalidades de call-
back (também chamado web-callback), com o
mecanismo de gravacdo das interagdes com o cliente
e web-collaboration.

IG19

A solucao deve possuir uma ferramenta de
construcao de front-end (framework de
desenvolvimento) para que a operagao possa
construir interfaces (front-end) personalizadas e de
acordo com o servico ou tipo de atendimento. Este
framework deve permitir a integragdo com fontes de
dados externos para disponibilizar informacgdes de
negocios no front-end.

[[tem "H"

IRequisitos da Ferramenta de Relatorios
Analiticos Omnichannel

H1

A solucdo PCCCA deve possuir relatorios em tempo
real e historico do ciclo de vida completo das
interacoes do cliente (atendimentos realizados),
independente do canal utilizado.

H2

A solugdo PCCCA deve possuir uma ferramenta
com interface web-based, ou simplesmente baseada
em plataforma web para criagdo e extragdo de
relatorios.

H3

A ferramenta deve permitir adicionar informagdes
sobre segmentacao de clientes, servigo solicitado,
resultados da empresa, ¢ outros dados de negocio em
seus relatorios de desempenho.

{H4

A ferramenta de relatérios deve possuir controle de
Acesso com permissdes aos usuarios, para a criagao e
extracdo de relatdrios.

HS

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...

A ferramenta de relatérios deve permitir o
agendamento da extracdo e distribui¢do de relatorios.
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H6

A ferramenta de relatérios deve possuir uma colecao
de relatorios prontos para andlise de performance de
filas e agentes, bem como dos resultados
operacionais e de negocios.

H7

A ferramenta de relatérios deve gerar relatorios
analiticos, historicos e em tempo real em multiplas
dimensoes de tempo.

HS8

A ferramenta de relatérios deve permitir
desenvolver, customizar e compartilhar relatérios.

{H9

A ferramenta de relatérios deve permitir diferenciar
0 tempo gasto em andlise de e-mail e chat contra o
tempo de abertura e fechamento de e-mail e chats.

H10

A ferramenta de relatérios deve permitir o acesso
aos dados armazenados em banco de dados
(plataforma aberta) através de views pré-formatadas
ou atraves de outros métodos que ndo impactem no
desempenho da solug¢do de Contact Center
Omnichannel, para a extragao de todo o
detalhamento das interagcdes bem como dados
agregados durante as interacoes.

Item "I"

IRequisitos de URA - Unidade de Resposta
Audivel

i

A solugdo de URA deve permitir, no minimo, a
configuracdo de objetos de inicio e fim de aplicagao,
reproducao de voz, edicdo de mensagem, gravagao
de mensagem, vocalizagao de numeros, coleta de
digitos, tom de chamada, tom de ocupado, beep,
menu de sobre discagem, condicional, condicional
de tempo, estado do aplicativo, desvio incondicional,
desvio multiplo, temporizador e integracdo com
Sistemas do tipo CRM via web service.

2

A solucdo de URA deve ser capaz de registrar todas
as transagoes, inclusive de aplicagdes, através do
registro do CDR (Call Detail Records).

i3

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...

[Permitir ao usuario acesso as informagoes contidas
em um banco de dados, selecionando sua opg¢ao
dentre as alternativas apresentadas, através do
teclado, se aparelho telefonico tom (DTMF),
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obtendo automaticamente na mesma ligagao as
informagdes desejadas, via voz, assegurando o
sincronismo de voz e dados.

4

A solu¢do de URA deve possuir funcionalidade de
atendimento diferenciado, apresentando opgdes
diferentes conforme regras pré-definidas para
diferentes tipos de usuarios e que estardo presentes
em bases de dados externas ou internas ao seu
ambiente, por meio de analise de campos
indexadores de usuarios como CPF, CNPJ, RG,
Numero de Registro de contatos anteriores, dentre
outros.

IS

Ser capaz de reconhecer os digitos informados,
retornando ao usuario a recep¢ao de cada digito,
através de mensagem de voz e em caso de senhas,
atraveés de bips (beep) ou eco (echo).

16

A solucdo de URA deve permitir configuragdo para
algumas vocalizacdes, quando necessario, que o
usuario ouca obrigatoriamente toda a mensagem,
limpando em seguida o buffer, para inicio da
digitacdo do usuario.

{7

[Deve suportar multiplos anuncios gravados de forma
a permitir que varios chamadores possam ouvir
simultaneamente o mesmo anuncio.

I8

[Fornecer automaticamente as informagoes
solicitadas no menu de navegacao, conforme regras
de negocio pré-definidas.

9

A solucdo de URA deve possuir a facilidade
conhecida por cut-thru, na qual o usuario pode
interromper e escolher diretamente a opgao desejada,
a qualquer momento da navegagdo, sem
necessariamente esperar que o sistema termine de
listar as opgOes disponiveis, em todas as portas, por
tom (DTMF).

1o

A solugdo de URA deve permitir que, em
determinados periodos de atendimento, tenha
sequéncias de atendimento diferenciados para certos
dias, meses ou horarios.

i1

[Permitir a criacdo, alteragao e atualizacdo de arvores
de voz de acordo com cada aplicagdo e necessidade,
podendo ser enviada para teste ou produgao.

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...
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A solugdo de URA deve permitir a configuracao de
Timeout, definindo o tempo méaximo que o sistema
esperard para que o usuario digite toda a informagao
solicitada.

3

A solugdo de URA deve permitir a configuracao de
Timeout interdigito, definindo o tempo que o sistema
esperara entre cada digito, apds a digitacdo do
primeiro.

14

A solucdo de URA deve dispor da funcionalidade
TTS (Zext-to-Speech) que permitem produzir
artificialmente voz humana a partir de texto; deve
dispor da funcionalidade de Reconhecimento de Voz
(ASR — Automatic Speech Recognition) baseado no
idioma portugués do Brasil e a possibilidade de
inclusdo de mais um idioma, preferencialmente o
inglés.

f[1s

Ter a capacidade de transferir para o Supervisor e
devolver para o Atendente chamada telefonica e a
tela com as informacdes ja introduzidas pelo usuario,
funcao “screen pop-up”, simultaneamente, sem que
seja necessario informar novamente os dados ja
introduzidos.

f[16

A solugdo de URA deve permitir a criacdo, a edi¢do
e a gravacdo pela plataforma de mensagens
padronizadas para o usuario de forma local ou
remotamente.

{7

A solucdo de URA devera permitir que cada fluxo
seja totalmente independente, permitindo que
execute uma aplicagdo diferente da outra.

I8

A solucao de URA deve vocalizar datas em varios
formatos tais como dd/mm, dd/mm/aaaa, dd/mm/aa,
mm/AA.

9

A solucao de URA deve vocalizar valores em moeda
(Reais — R$) concatenando adequadamente as
unidades, dezenas, centenas, milhares e milhdes.

120

A solucdo de URA deve vocalizar numerais
concatenando adequadamente.

21

A solucdo de URA deve efetuar comparagdes de
numerais tanto inteiros como decimais ¢ moedas.

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...
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f[tem "J"

equisitos e Caracteristicas do Software de
riacdo de Arvores de Voz e Desenvolvimento da
RA

J1

A solucao de URA deve também prover um
framework de desenvolvimento amigavel e intuitivo
(padrao grafico, clica e arrastar, para a criagdo de
fluxos de atendimento, permitindo altera¢des dos
fluxos quando necessarios.

J2

A solu¢do de URA deve prover aplicativo de
gerenciamento da URA para que a CONTRATANTE
possa alterar a arvore quando necessario,
particularmente em situagdes emergenciais.

J3

A solucao de URA deve permitir acesso remoto via
Intranet / Internet, restrito por senha que permita
alteracdo da fraseologia e manuten¢do do ambiente.

J4

As senhas de acesso serao disponibilizadas aos
técnicos indicados pela CONTRATANTE, para que
tenham acesso ao sistema de atendimento eletronico,
em pelo menos dois niveis de acessos.

JS

A Solucao de URA deve ter uma interface amigavel
e interativa para a alteracdo ou construcao de fluxos
de voz, sem interrup¢ao da sua operacao normal, que
permita, inclusive, a utilizacdao de fung¢des do tipo
alterar, salvar, etc.

J6

A interface grafica da Solugdao de URA deve permitir
a criacdo e alteragao dos menus através de
fluxogramas a partir de moédulos funcionais, por
objetos, do tipo drag-and-drop (conjunto de
ferramentas e objetos representados por icones
ilustrativos, que possam ser arrastados com o mouse
das caixas de ferramentas para a area do aplicativo,
onde sao configuradas as suas propriedades), sem a
necessidade do uso de linguagens de programagao
em fluxos mais basicos.

J7

A interatividade e programacao do passo-a-passo de
atendimento de cada chamada devem ser
programadas via building blocks orientada a eventos
e scripts de facil utilizagao.

J8

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...

[Permitir inser¢do de novas mensagens, supervisao,
modificagdo da estrutura da arvore de menus,
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modifica¢do do horario de atendimento, marcagao de
datas como feriado e finais de semana, através de
interface grafica, sem a necessidade de reset,
paralisagdo parcial dos grupos de portas e
paralisacdo do sistema de atendimento eletronico.

J9

A URA deve suportar multiplas fontes de musica e
diferentes anuncios para chamadores colocados na
fila, incluindo, no minimo, o formato .WAYV,
possibilitando, portanto, que o anuincio seja
inicialmente gravado em um microcomputador para
posterior implementacao.

J10

[Permitir a simulagdo e o monitoramento da
configuracao, de falhas e alarmes.

J11

[Permitir a configuracao do tipo de atendimento,
controles default (padrao), configuragao de nimero
de “A” (assinante), configuracao de bilhetagem,
configuracdo de arquivo de voz, configuracao de
variaveis de sistema e de usuario e configuragdo de
mensagens.

Iltem "L"

[Caracteristicas dos Relatorios da URA

L1

|Possibilitar o acesso simultaneo aos relatorios da
solucdo de URA a, pelo menos, 50 usudrios.

L2

Ter modulo de cadastramento de usuarios e senhas
para acesso aos relatorios.

IL3

[Permitir a geragao tanto de relatorios imediatos
quanto agendados, em formato CSV ou em tabelas e
eraficos que permitam andlise gerencial, de acordo
com a opcao do usuario, considerando-se que os
relatorios agendados devem ter pelo menos
periodicidade diéria.

L4

Cada opcao deve ter o tempo médio de utilizagao
média dos registros selecionados para o relatério, de
acordo com os filtros aplicados).

ILS

Relatorio de atendimento personalizado: quantidade
e percentual de ligagdes e de numeros diferentes que
escolheram falar com o agente de atendimento.

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...
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Na analise por nimeros diferentes que escolheram
falar com o atendente, o nimero que conseguiu falar
alguma vez no periodo nao deve ser contado entre os
nimeros que ndo conseguiram falar.

L7

[Deve ser possivel a visualizacdo de todas as opcdes
de falar com atendente de forma agrupada ou
segregada.

L8

[Deve ser possivel a visualizacdo de dados agrupados
por ano, por més, por dia e por faixa de horario
intervalos de 30 e 60 minutos).

L9

[Relatério destino final da ligagdo: quantidade de

ligacOes e de nimeros diferentes que entraram na
URA, agrupada por quantidade e percentual, que
escolheram falar com o atendimento humano.

IL10

[Listagem de ligagdes: listagem de todas as ligacdes
recebidas no periodo selecionado (data e hora inicial
e data e hora final).

IL11

O relatdrio deve informar nimero de origem, se 0
telefone que originou a chamada ¢ fixo ou movel,
cidade e estado de origem, data, horario e duragdo da
ligacdo.

IL12

O relatdrio deve informar se a ligagao foi desligada
pelo usudrio ou pelo agente de atendimento do
contact center, e o ponto da URA (4rvore de voz) na
qual a ligagdo estava quando foi
desligada/desconectada.

IL13

O relatdrio deve informar os pontos da URA pelos
quais a liga¢ao passou, ordenados cronologicamente,
com o resultado, bem como o tempo em que o
usuario permaneceu em cada ponto da URA.

IL14

[Relatorio de distribuicao geografica: distribuicao
geografica de origem das ligagdes (concentracao por
cidade, estado e regido geografica), em um periodo
selecionado, com op¢ao de abertura por op¢ao final
na URA.

IL15

[Deve ser possivel a visualizacdo de dados agrupados
por ano, por més, por dia e por faixa de horario
intervalos de 30 e 60 minutos), opgoes da URA,
cidade(s), estado(s) ou regido(des) geografica(s) da
origem.

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...
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[Rastreamento de ligagdes: descri¢io do caminho
percorrido por cada liga¢do que entra na URA.

IL17

[Deve ser possivel a pesquisa por data e horario ou
por nimero de origem.

IL18

[Hora e dia de maior movimento data: hora e
quantidade de ligagdes da hora de maior movimento,
no periodo selecionado.

IL19

[Deve ser possivel ver o hordrio de maior movimento
horario e a quantidade de ligagdes) para cada um
dos dias do periodo selecionado.

IL20

Trafego na URA: quantidade de ligacdes que
entraram em cada faixa horaria, em grupos de, pelo
menos, 30 ou 60 minutos (a ser escolhido pelo
usuario, ao gerar o relatorio).

IL21

[Perdas: quantidade de ligagdes perdidas na URA e
percentual dessas perdas em relagdo as ligagdes
recebidas no mesmo periodo, com detalhamento por
motivo das perdas.

[L22

[Para todos os relatorios deve ser possivel a
visualizagdo de dados agrupados por ano, por més,
por dia e por faixa de horério (intervalos de 30 e 60
minutos) e opc¢des finais de URA.

L23

[Para todos os relatorios a serem desenvolvidos deve
ser possivel disponibilizar filtros para os dados a
serem exibidos por:

e Opcao(des) da URA;

e Resultado(s) da URA (se a opgao selecionada
deu a resposta esperada ou se deu erro e qual o
erro);

e Periodo (data e hora inicial e data e hora final);

e Faixa horaria (dentro do periodo selecionado,
apenas as ligacoes feitas dentro da faixa
horéria selecionada devem ser incluidas — o
usuario deve informar o horério inicial e o
horario final da faixa que deseja ver);

¢ Faixa(s) de duracao das ligagdes (ver apenas as
ligacdes com a duragdo minima e/ou maxima
informada pelo usudrio);

e Numero(s) de origem;

¢ Cidade(s), estado(s) ou regiao(oes)
geografica(s) da origem, entre outros.

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...
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[[tem "M"

IRequisitos PABX IP/DAC - Distribuidor
Automatico de Chamadas

M1

O PABX IP deve possuir integragdao nativa com
sistemas de URA, Discador automatico, DAC e
Sistema de Gravacao de voz e tela, bem como, com
as facilidades do atendimento omnichannel.

M2

Comunicacdo VolP (Voz sobre IP) com as posigdes
de atendimento (PA’s).

M3

[Permitir a escuta de ligagdes em tempo real através
de qualquer terminal telefonico, fixo ou movel,
mediante autenticacdo por senha.

M4

[Interface harmodnica de sons ou de reprodugado de
arquivos de dudio para chamadas em espera.

MS

O DAC deve possuir opgdes de algoritmos de
distribui¢do de chamadas baseados nos parametros a
seguir, podendo, serem configurados de forma
simultanea:

* Agente ha mais tempo livre;

* Especialidade do agente;

» Numero de agentes disponiveis;

* Tempo médio de resposta;

* Chamada ha mais tempo na fila;

* Numero de chamadas na fila;

* Prioridade do chamador;

* Hora do dia e dia da semana,;

* Opcdo de saida escolhida na URA;

» Tempo de expectativa de atendimento

M6

Alocacgao fisica de agentes de um mesmo grupo /
especialidade em localidades diferentes através de
configuragdo / parametrizagao.

M7

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...
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apos o enfileiramento inicial da chamada através de
configuracdo / parametrizacao.

M8

Capacidade de rotear chamadas com base no DNIS -
Dialed Number Identification Service.

M9

Capacidade de rotear chamadas com base no ANI -
Automatic Number Identification.

M10

Capacidade de informar, baseando-se em algoritmos,
o tempo estimado que o cliente aguardara em fila até
0 seu atendimento.

M11

O tempo estimado de espera deve ser atualizado
automaticamente.

M12

[Possibilidade de mudancga das condigdes de
roteamento em tempo real, utilizando-se de interface
grafica.

M13

Capacidade de limitar a fila de um grupo /
especialidade.

M14

[Essa limitag¢do deve ser feita automaticamente
baseada em parametros especificados no aplicativo,
incluindo tempo médio de resposta, chamada ha mais
tempo na fila, nimero de chamadas na fila, nimero
de agentes disponiveis, hora do dia e dia da semana.

M15

As especialidades de agente devem ser adicionadas
ou removidas dinamicamente enquanto os agentes
estdo em atendimento, sendo que a atribuigdo de
grupo/especialidade s6 deve ser alterada pelos
supervisores, sem acesso, portanto, ao proprio
agente.

M16

Todos os pardmetros de agente, incluindo numero de
login pessoal, devem acompanhar a identificagdo de
login e ser independentes da localizagao fisica do
terminal de voz.

M17

[Deve permitir a utilizacdo do tempo de espera
estimado e da velocidade média de atendimento em
um grupo de atendimento para a defini¢do de regras
de roteamento.

M18

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...

As tabelas de roteamento de chamadas devem ser
administradas e controladas em tempo real a partir de
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um terminal de supervisor ou gerente da Central de
Atendimento.

M19

Ter capacidade de identificar e processar a
velocidade média de atendimento para decidir a
melhor rota para as chamadas entrantes.

M20

[Permitir transferéncia automatica das chamadas para
outros grupos, ramais e caixa de mensagem, distintas
a um ramal, caso este esteja ocupado.

M21

[Informagdes dos Agentes de Atendimento
quantidade de agentes livres, em atendimento, em
pausa e pos-atendimento).

M22

0O DAC deve possuir a capacidade de criar modelo
de roteamento customizado para diferentes grupos de
chamadas, com base:

* Nas condigdes operacionais do sistema,;
» Nas opc¢des escolhidas na URA pelo chamador;
* No tempo estimado para atendimento;

* Na quantidade de agentes alocados em um
grupo/especialidade;

» Na quantidade de agentes disponiveis para
atendimento em um grupo/especialidade;

* Em horéario pré-determinado.

M23

Ser capaz de atribuir a determinada chamada
parametros que a direcionem a um agente com as
especialidades para atendé-la.

M24

[Possibilitar multiplas fontes de musica e diferentes
anuncios para chamadores na fila.

M25

Suportar multiplos antincios gravados, de forma que
varios chamadores possam ouvir 0 mesmo aniincio
simultaneamente durante a espera na fila.

M26

[Permitir a definicdo de tempo para a repeticao de
Anincios.

M27

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...

[Permitir a escuta de ligacdes em tempo real através
de qualquer terminal telefonico, fixo ou moével,
mediante autenticagdo por senha.
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M28

IPermitir ao agente se logar em qualquer terminal da
Central de Atendimento ou em quaisquer outros
ambientes da rede local que possuam uma unidade
remota de atendimento.

M29

As opcoes devem ser cadastradas pelo supervisor € o
sistema deve permitir a configuracdo da
obrigatoriedade de marcagdo das mesmas por parte
dos agentes ao final de cada contado.

M30

[Permitir que regras de roteamento possam ser criadas
e armazenadas para feriados e dias especiais com até
um 1 (um) ano de antecedéncia, de maneira facil e
intuitiva.

M31

Registrar todas as acdes adotadas para uma chamada
desde o momento que o chamador entrar no sistema
até o momento em que ele desligar.

Iltem "N" IRequisitos para Softphone

N1

A Solugdo deve prover softphone com caracteristicas
para comunicagdes unificadas.

N2

O softphone IP (SIP) deve ser 100% compativel com
a PCCCA e seus recursos (PABX 1P, CTI).

N3

Os softphones deve possuir facilidades de controlar
os eventos de telefonia como: login, logout, pausas,
além de realizar e atender chamadas diretamente no
computador da sua posi¢do de atendimento. O
softphone podera ser personalizado por grupo de
atendimento/especialidade, permitindo a integragao
com os diferentes niveis de acesso aos sistemas
informatizados.

N4

O softphone da solugdo deve possuir facilidade de
teclas programaveis, conferéncia, transferéncia,
retencao, e mudo.

NS

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...

O softphone da plataforma devera suportar no
minimo os codecs, G729 e G711, para atendimento
de chamadas de voz. No caso do front-end do agente
omnichannel, baseado na tecnologia WebRTC (Real-
Time Communication), sera aceito a utilizagdo do
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odec OPUS (RFC 6716), que ¢ intrinseco a referida
ecnologia.

IItem "O" IDISCADOR - Sistema de Discagem Automatica

|01

O Discador deve proporcionar o aumento na
assertividade das ligacdes Ativas, aumento da
produtividade dos agentes transferindo apenas
ligacdes bem-sucedidas (ald do cliente).

|02

O Sistema de discagem automatica (Discador) deve
criar e gerenciar campanhas preditivas, progressivas e
preview com e sem agentes para interagdes de voz, e-
mail e SMS.

03

O sistema deve possuir capacidade de gerir
campanhas de mensagens de texto do tipo SMS e e-
mail.

|04

IDeve permitir integragcdes com aplicagdes externas
via Web Services, contidas em um banco de dados,
obtendo automaticamente na mesma ligagao as
informagdes de interagdes desejadas.

|05

A solucao deve implementar a possibilidade de
realizacdo de discagem automatica, quando o meio de
contato com o cliente for por voz, gerenciada
plenamente pela solugao.

06

[Devera implementar importagao de lista de contatos e
campanhas gerados via CRM ou outra ferramenta, no
minimo nos formatos de arquivos: .CSV, EXCEL, ou
por consulta em Banco de Dados relacional.

07

A lista de contatos devera ter sua constitui¢ao
configuravel, com a possibilidade de insercdo e
retirada de campos predefinidos ou novos (layout do
mailing de contatos).

|08

O Sistema de discagem automatica deve permitir
diferentes layouts de lista de contatos para uma
mesma campanha outbhound.

|O9

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...
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da lista de clientes, permitindo que os supervisores
monitorem, em tempo real, campanhas, grupos de
atendentes de campanhas, informagdes das listas de
contatos, iniciem ou parem as campanhas ou
sequéncias de campanhas.

010

O Sistema de discagem automatica deve permitir a
atribuicao de estratégias quanto a discagem,
estabelecendo em tempo real filtros que definam
critérios baseado no negdcio e de acordo com os
contatos (exemplo: discagem para grupos de contatos
de uma determinada regido, faixa etaria, valores,
etc.).

011

O Sistema de discagem deve permitir a mudanca das
estratégias de discagem em tempo real sem que tal
acao cause qualquer tipo de diminui¢do de
desempenho na operagdo ativa (nimero de contatos)
provocada pela propria troca de estratégia.

012

[Possuir gestdo de contatos, permitindo consulta a
informacdes do contato que se encontra em
atendimento.

013

[Permitir elaborar e controlar campanhas de operacdes
ativas, selecionando o publico alvo de cada uma
delas, podendo ser realizada em tempo real através de
interface web (estratégias de discagem).

014

[Permitir que o supervisor ou administrador ajustem
parametros (taxa de rediscagem ou reenvio, taxa de
ocupagdo do agente, tempo médio de geracao de
chamadas, mudanc¢a do modo de discagem) das
campanhas ativas durante a sua execugdo, ou seja, em
tempo real.

015

O sistema de discagem automatica deve prover o
gerenciamento da taxa de abandono de chamadas, a
[fim de minimizar custos de telefonia decorrente ao
nivel de agressividade das campanhas ativas.

016

Gerenciar a lista de contatos compreendendo as
seguintes caracteristicas: observar a lista,
adicionar/modificar/deletar registros da lista, criar
cadeias de registros na lista (tipos de contato:
residencial, comercial, celular, etc.), visualizar/alterar
o filtro utilizado para cada lista de chamadas.

017

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...

IDeve prever estratégias para utilizagdo de varios
meios de contato ou niumeros para o mesmo cliente,
utilizando uma prioridade entre 0s mesmos € nao
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contatando novamente o cliente se uma tentativa
anterior, na mesma campanha, teve sucesso.

018

[Filtrar a partir dos registros de cidadaos que
aceitaram ser contatados, através de campanhas de
Telemarketing e demais regras de negocio.

019

[Deve contatar o cliente somente dentro dos horarios
indicados nas preferéncias e permissoes do cliente
armazenadas nas solugdes corporativos).

020

Gerir o encadeamento de campanhas, permitindo
campanhas multiplas na mesma plataforma,
simultaneamente.

021

[Possuir mecanismo de acompanhamento do retorno e
efetividade de toda campanha, com detalhes dos
atendimentos e respectivas operagdes, indexado por
cliente.

022

IDeve fornecer os resultados de campanhas de
marketing, para permitir analises pela
CONTRATANTE

023

[Permitir que o supervisor associe os atendentes de
acordo com a sua especialidade nas campanhas. Um
atendente poderd ser associado em mais de uma
campanha.

024

evera possuir integracao total com o PABX
P\DAC.

|025

[Possuir gestao de senhas e acessos onde somente
usuarios autorizados possam acessa-lo, de acordo
com o seu perfil.

026

[Possuir gestdo de contatos, permitindo consulta a
informagdes do contato que se encontra em
atendimento.

027

[Permitir através da integracdo com o sistema CTI, o
disparo de ligagdo automatica para os contatos
selecionados.

028

[Possibilitar o agendamento de contatos para controle
e disparo, em data previamente definida.
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Configurar estratégias de rediscagem para os
numeros configurados na lista de discagem.

{030

[Permitir, através da identificagao de chamadas
integrada ao sistema de CTI, a abertura de
informagdes do contato que esté ligando, na tela do
Agente de atendimento.

031

[Fornecer informagdes gerenciais e estatisticas dos
contatos, resultados no minimo, por Agente de
atendimento e campanha.

{032

[Fornecer relatorios e graficos sobre a agenda de
contatos e ligagdes enviadas, com seus respectivos
retornos, como por exemplo: “atendimento por
secretaria eletronica”, “ninguém atende”, “niimero de
telefone ndo existe”, “ligagdo atendida”, com a
indicacdo do nimero de tentativas para cada nimero

de telefone.

033

O Sistema de Discagem automatica deve prover
recursos de classificacdo de chamadas, ou seja, se a
chamada foi interceptada pela operadora de telefonia,
se o atendedor remoto € uma caixa postal celular, se ¢
um atendedor automatico, se € um atendimento
humano, etc. A taxa de classificagdo das chamadas
outbound deve ser superior a 90%.

034

Realizar discagem preditiva de forma automatica, a
partir da base de dados, arquivos ou integragdo com
os sistemas da CONTRATANTE.

{035

[Possui interface grafica amigavel, com uso priorizado
do mouse, para possibilitar o acompanhamento das
campanhas pelo Supervisor.

036

[Possuir capacidade de identificar e anotar chamadas
perdidas no tronco, bem como gerar chamadas de
retorno quando o trafego inbound apresentar
decréscimo que permita a realizagdo de chamadas
outbound.

{037

Na geracao da chamada através do sistema ativo, a
posicao de atendimento devera recebé-la
acompanhada com a informagao de qual campanha
estd associada a chamada.

038
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Os relatorios das campanhas devem permitir o seu
acompanhamento e finalizagdo de resultados on-line,
via Web.
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{039

[Devera possuir também, capacidade de configurar
rotas de menor custo, visando o aproveitamento dos
recursos de telefonia da plataforma de comunicagao

040

eve dispor de funcionalidade Black list (DNCL —
o Not Call List) onde telefones poderao ser
incluidos para ndo serem discados, de modo a
umprir uma legislacao ou simplesmente respeitar o
edido de um cliente.

Item "P"

equisitos de CTI - Computer Telephony
ntegration

P1

A PCCCA devera prover capacidade de integracao
CTI, de acordo com a demanda da
CONTRATANTE, compondo um ambiente
automatizado, devendo servir-se dos beneficios
oferecidos pelos aplicativos e produtos resultantes da
convergéncia entre voz e dados.

P2

O recurso CTI devera possibilitar aos Agente de
atendimento e Supervisores, no momento do
atendimento, consulta de informagdes sobre o
usuario através da integracdo com os sistemas
informatizados, ou seja, quando uma nova chamada ¢
encaminhada para atendimento, o aplicativo
direciona ao sistema informatizado os dados
necessarios para a localizagdo do usuario.

P3

O aplicativo CTI devera garantir que as atividades de
consultas ao sistema informatizado ocorram de forma
sincrona, possibilitando que o Agente de
atendimento tenha a impressao de que tanto a
chamada como os dados da chamada chegam ao
mesmo tempo.

P4

As integracoes CTI deverdo se estender aos dados
coletados pelo dispositivo de URA da plataforma,
para encaminhamento dos dados do usuario ao
Agente de atendimento e também garantir a
realizacdo de consultas ao sistema informatizado da
Central (via DLL ou webservices) permitindo a
tomada de decisdo da URA baseada nas informagdes
coletadas, ampliando a reten¢ao de chamadas na
URA resultando na redu¢do de custos operacionais.

|P5
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[Para a integracao CTI através da URA, devera ser
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disponibilizado um software de comunicagao
responsavel pela integrag¢do entre a URA e os
servigos da CONTRANTANTE, cuja fungao é
centralizar a troca de informac¢des da URA com os
diversos meios de comunicagdo, podendo esta
integracao ser realizada, por exemplo, com DLLs ou
webservices.

|Item "Q"

Sistema de Gerenciamento de Chamadas

Q1

IDevera gerenciar todos os atendimentos em todos os
niveis, possuir integracao com todos os paramentos
do DAC, bem como as posi¢des de atendimento,
Supervisdo e grupos de especialidades, gerar
relatorios com informacodes de monitoramento do
sistema e historicos ocorridos na operagao da Central
de Atendimento, de maneira local ou remota.

Q2

A ferramenta deve dispor de um front-end para o
usuario em web-based, ou simplesmente baseada em
plataforma web, com /ayout responsivo.

Q3

O Sistema de Gerenciamento de Chamadas devera
apresentar, no minimo, graficos coloridos, em pizza
ou em barras verticais, de maneira que demonstrem o
andamento do atendimento em todos os niveis, bem
como o status dos acordos de nivel de servigo a serem
configurados.

Q4

IDeverao ser disponibilizados os relatérios sobre o
estado do atendimento dos agentes, supervisores,
grupos de atendimento/especialidade, eventos,
chamadas e navegagao, em tempo real, relatorios de
historicos e consolidado.

QS

[Permitir a monitoracao, online, de todos os
atendimentos realizados, por meio de escuta local ou
remota, para fins de treinamento supervisionado
conforme permissdes de ramais e logins.

IQ6

[Deverao ser disponibilizados os relatdrios sobre o
estado dos Agentes de atendimento, grupos de
atendimento e comportamento das varidveis alusivas
a0 desempenho da Central de Atendimento, quanto
ao trafego de ligacdes telefonicas nas operagdes em
tempo real.
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[Possibilitar recurso de customizagdo para novas
necessidades de relatdrios com as principais variaveis
da plataforma: Login, skill, ramais e troncos, seja
para dados passados ou presentes, em tempo real.

Q8

Os relatérios do sistema proposto devem ter
interfaces amigaveis, com recursos de alarmes visuais
€ SONoros, para que 0s usuarios possam interpreta-los
sem grandes dificuldades.

Q9

Ao configurar a emissdo de um relatorio, o sistema
devera possibilitar a extracdo dos mesmos em
diversos formatos adicionais, tais como, Adobe PDF,
[HTML, MS Excel, MS Word.

Q10

[Permitir efetuar agendamento para emissao de
relatorio, informando a data e hora desejada para
emissao.

Q11

O Sistema devera poder operar em modo multisite,
isto €, devera permitir visdes de apenas uma Central
135 ou visdes consolidadas de toda a operagao.

Item "R"

Sistema de Gerenciamento de Chamadas da
ONTRATADA devera disponibilizar os seguintes
elatorios:

R1
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Relatorios por Servigco / Campanha:

e Relatorio de Contatos

e Relatorio de Contatos por Servigo / Campanha

e Relatério de Estado do Servigo / Campanha

e Relatorio de Estado das Filas

e Relatorio de Produtividade por Servico /
Campanha

Relatorios por Agentes:

Relatorio de Agentes

Relatorio de Agentes Conectados

Relatorio de Agentes Parados

Relatorio de Agentes por Servigo / Campanha
Relatorio de Produtividade por Agente

Relatorios do Sistema de Gravagao

e Relatdrio dos Canais de gravagao
e Relatorio dos Canais de reprodugdo
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Relatorios por Canais Digitais

Relatorios e-Mail
o Relatorio por Estado das Caixas de e-
Mail
Relatérios Web Chat
o Relatério de Sessoes Web Chat
o Relatorio de Servigos / Campanhas Web
Chat
o Relatorio de Produtividade por Agente
o Relatério de Sessoes de Web Chat
simultaneos

R2

Relatorios de detalhamento de Agentes:

Cddigo do Grupo de atendimento/especialidade
Priorizagdo do agente de atendimento

Codigo de login do agente

Nome do agente logado

Numero do ramal

Estado do agente

Tempo total por estado do agente

Motivo da pausa

Horario do login

Quantidade de chamadas atendidas por agente
Quantidade de chamadas ativas (chamada
discada ou de ramal saida) por agente

Tempo médio de conversagao de todos os
agentes do grupo de

atendimento/especialidade

Tempo total de conversacao de todos os agentes
Grupo de atendimento/especialidade

Tempo total de pausas por agentes

R3
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Relatorios de detalhamento de Agentes por grupo ou
especialidade:

Cddigo do Grupo de atendimento/especialidade
Nome do grupo de atendimento/especialidade
Quantidade de chamadas em espera na fila
virtual

Tempo de espera da chamada da primeira
chamada entrante na fila

Quantidade de agentes logados por grupo de
atendimento/especialidade

Quantidade total de agentes de todos os grupos
de atendimento

Quantidade de agentes em pausa

Quantidade de agentes em pronto atendimento
Quantidade de agentes em atendimento
Quantidade de chamadas recebidas por grupo
de atendimento/especialidade

Quantidade de chamadas atendidas por grupo
de atendimento/especialidade

30/44



06/05/2020 SEI/INSS - 0231460 - Nota

¢ Quantidade de chamadas em espera na fila

e Quantidade de chamadas ativas por grupo de
atendimento/especialidade

¢ Quantidade de chamadas atendidas por tempo
de espera na fila

e Quantidade de chamadas abandonadas por
tempo de espera na fila

o Indice de nivel de servigo por grupo de
atendimento/especialidade

e Tempo médio de atendimento por grupo de
atendimento / especialidade

e Tempo médio de espera por grupo de
atendimento/especialidade

e Tempo total de conversagao por grupo de
atendimento /especialidade

o Indice de chamadas abandonadas por grupo de
atendimento / especialidade

¢ Quantidade de chamadas recebidas

¢ Quantidade de chamadas atendidas

¢ Quantidade de chamadas abandonadas

e Tempo médio de espera do grupo de
atendimento/especialidade

e Tempo médio de espera do grupo de
atendimento/especialidade

e Tempo médio de espera do grupo de
atendimento/especialidade

e Tempo médio de atendimento do grupo de
atendimento/especialidade

o Indice de nivel de servigo do grupo de
atendimento/especialidade

e Quantidade média de agentes logados por
grupo de atendimento/especialidade

Relatorios de detalhamento de Agentes por grupo de
Supervisao:

e Codigo do Grupo de supervisao

e Priorizagdo do agente

e Cddigo de login do agente

e Nome do agente logado

e Numero do ramal

e Estado do agente

e Tempo total por estado do agente

e Estado do ramal do agente

e Motivo da pausa

e Horario do login

e Quantidade de chamadas atendidas por agente

¢ Quantidade de chamadas ativas por agente

e Tempo médio de conversagao de todos os
agentes do grupo de supervisao

e Tempo total de conversacdo de todos os agentes
do grupo de supervisao

e Tempo total de pausas por agente

R4

RS Relatorios histéricos de Agentes de Atendimento:
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Codigo Agente

Grupo x Supervisao

Grupo x DAC

Registro Primeiro Login e Ultimo Logout
Quantidade Total de Chamadas Atendidas
Quantidade Média de Chamadas Atendidas
Indice Percentual de Chamadas Atendidas
Tempo Médio de Conversagao

Tempo Total de Conversagao

Quantidade Total de Chamadas Ativas
Quantidade de Chamadas em Hold
Tempo Médio de Hold

Tempo Total de Hold

Tempo Médio de Atendimento

Tempo Logado

Tempo de Pausa Produtiva

Tempo Total de Pausa Produtiva

Tempo de Pausa Improdutiva

Tempo Total de Pausa Improdutiva

Indice de Produtividade por agente

[R6

Relatorios historicos por Trafego Telefonico:

Quantidade de Chamadas Recebidas
Quantidade de Chamadas Atendidas
Quantidade de Chamadas Abandonadas
Percentual de Chamadas Atendidas

Tempo Total de Atendimento

Tempo Médio de Atendimento

Quantidade de Chamadas Saintes

Percentual de Chamadas Saintes

Tempo Médio de Chamadas Saintes

Tempo Total de Chamadas Saintes

Indice de Nivel de Servico

Indice de Abandono

Tempo de Espera em Fila

Tempo de Abandono em Fila

Quantidade de Chamadas Atendidas
Transbordadas entre Grupos de Atendimento
Quantidade de Chamadas Atendidas por Estado
Tempo Médio de Atendimento por Estado
Quantidade de Chamadas Abandonadas por
Estado

)ltem "s" )Relat()rio de Historico da URA

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...

32/44



06/05/2020
S1

SEI/INSS - 0231460 - Nota

Quantidade Maxima de Canais Telefonicos
Ocupados.

S2

Quantidade de Chamadas Recebidas.

S3

Quantidade de Chamadas Finalizadas na URA.

S4

|Percentual de Chamadas Finalizadas na URA.

SS

Tempo de Navegagdo na URA.

S6

Tempo Médio de Navegagdo na URA

S7

Quantidade de Chamadas direcionadas para o
Atendimento Humano

S8

[Percentual de Chamadas Direcionadas para
Atendimento Humano

Iltem "

Sistema de Bilhetagem e Tarifacdo

T1

IDevera ser fornecida solucao de tarifacao e
bilhetagem, com todas as licengas necessarias para o
registro de todas as chamadas (CDR) de entrada,
saida e ramal-ramal.

T2

[Permitir a geragdo de dados para sistemas de
monitoramento de custos, gerando relatérios em
portugués do Brasil, tanto para as legendas como
para o conteudo.

T3

O sistema deve permitir a exportacao dos dados em
formato de planilha eletronica;

T4

[Deve permitir os seguintes cadastros: Centro de
Custos, Ramais e Tarifas (fixo-fixo, fixo-movel,
movel-fixo e movel-movel, locais, nacionais e

internacionais) de pelo menos duas operadoras;

TS
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[Possuir integragdo total com o DAC.
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T6

[Dispor de programa de identificacdo das
chamadas efetuadas por meio dos troncos
unidirecionais e bidirecionais, com emissao de
relatorios programaveis, contendo os seguintes
parametros minimos: nimero do assinante chamado
em ligacao urbana, DDD e DDI (quando houver
sinalizacdo), nimero do ramal que originou a
chamada, nimero de ligacdes por unidade da
federagdo (quando for o caso), data de inicio e fim
da chamada, hora de inicio e fim da chamada e
duracdo da chamada.

T7

Efetuar o envio dos bilhetes em tempo real de todas
as chamadas.

T8

O bilhete devera ser gravado em memoria nao
volatil, em base de dados relacional, oferecendo
seguranga e confiabilidade a seu usudario. Ocorrendo
queda de energia, os dados referentes aos bilhetes
deverdo ser preservados com total integridade.

T9

[Permitir o agendamento da emissao automatica de
relatorios, os quais deverdo ter sua emissao possivel
em diversos formatos de arquivo, como Texto (txt),
RichTextFormat (rtf), Excel (xIs), Adobe (pdf) e
envio de relatorios via e-mail;

T10

ermitir a configuragdo e envio de relatérios de
aneira condizente com as faturas de telefonia,
ermitindo a contraposicao das informacdes.

IItem "g"

Sistema de Gravacao de Voz e Tela

U1

O sistema de gravagdo deve prover o armazenamento
de todas as interagdes de conversas por voz da
plataforma, entre os agentes de atendimento e os
clientes, gravando inclusive a tela do agente de
atendimento.

U2

O Sistema de Gravagdo de Voz da devera possuir
integracao total com o DAC.

|U3
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Capacidade de gravacao de voz e tela e das demais
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midias de relacionamento com o cliente (SMS, chat,
video, midias sociais) de todas as posi¢des de
atendimento e de Supervisores da operacao,
possibilitando a gravag¢ao sob demanda de todos
atendimentos realizados, simultaneamente, em
tempo real.

U4

As imagens da tela deverdao ser armazenadas
transitoriamente na Posicao de Atendimento e, em
intervalo de tempo configuravel, transferidas para o
core da solucao.

{US

As gravacdes de tela deverdo ser concatenadas com a
gravacdo de voz da chamada, permitindo a consulta e
reprodugdo das gravacoes de tela e voz,
simultaneamente, na monitoria de atendimento

U6

O sistema de gravacao deve possuir capacidade de
gravagao dos ramais IP utilizados na solugao, com os
codecs utilizados.

U7

Os acessos ao gravador devem ser feitos apenas por
usudrios autenticados por senhas.

U8

[Dispor de canais para gravagao total para o controle
de qualidade. Estes canais devem estar associados as
posicdes fisicas, podendo ser designados aos logins
dos Agentes de atendimentos.

{U9

Capacidade de consultar e/ou localizar as
gravacOes a partir de todas as informagdes
relacionadas a chamada, como por exemplo:

numero chamador, horario, destino, duracao, ramal ¢
login do Agente de atendimento, entre outros.

{U10

Capacidade de armazenamento das gravacoes
realizadas, em midia eletronica, por um periodo de
90 (noventa) dias, com acesso imediato (online) as
mesmas.

U1

Capacidade de recuperacdo e busca em ambiente
web, local ou externo.

Item "V"

rocesso de Gravaciao de Mensagens e
isponibilizacio na URA
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A Solucao tecnologica deve suportar multiplas
fontes de musica e diferentes anincios para
chamadores colocados na fila, incluindo, no minimo,
o formato .WAYV, possibilitando, portanto, que o
anincio seja inicialmente gravado em um
microcomputador para posterior implementacao.

V2

[Deve suportar multiplos anuncios gravados de forma
a permitir que varios chamadores possam ouvir
simultaneamente o mesmo anuncio.

V3

A operacdo deve ser realizada pela CONTRATADA,
por meio de digitalizagdo em estudio, com alta
qualidade de som, bem como a partir de mensagens
gravadas no ambiente do INSS, para situacdes de
contingéncia que requeiram maior velocidade de
disponibilizag¢do das referidas mensagens. As
gravacoes

V4

As mensagens, a pedido do INSS, podem, em carater
provisorio, ser gravadas digitalmente em
microcomputador para posterior substituicao,
devendo, antes de colocadas em produgdo, serem
submetidas a apreciagdo e homologacao do INSS.

Item "W"

'WFO - Médulo de WorkForce Management
(WFM)

W1

Modulo de previsao, dimensionamento de trafego
(ativo X receptivo) e geragdo de escalas (forecast).
Os dados historicos devem ser obtidos
automaticamente do DAC.

W2

[Deve auxiliar na gestao do atendimento,
aperfeicoando e garantindo o acompanhamento, a
avaliacdo e o controle de recursos humanos, com o
objetivo de melhoria na qualidade do atendimento e
aumento da produtividade dos agentes.

W3

O sistema WFM deve permitir a realizacao de
planejamentos de curto, médio e longo prazos. Deve
possibilizar projecdes por séries temporais,
avancadas, integradas ao negdcio e ainda para
claboragao de orcamento.
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Além das informagdes necessarias para as atividades
de gestdo da forca de trabalho da Central de
Atendimento, a solu¢do deverd ser integrada ao
Sistema distribuidor automéatico de chamadas —
IDAC da Solugao tecnoldgica.

WS

[Deve possuir solu¢do para projegao,
dimensionamento de pessoas, escalas de trabalho
e gerenciamento do planejado x realizado. A
referida solucdo deve auxiliar na otimizagdo de
escalas, gestacdo da aderéncia e acompanhamento do
planejamento realizado.

W6

[Deve ser possivel o acompanhamento instantaneo
das operagoes e dos agentes de atendimento, bem
como a visdo detalhada do status dos agentes e envio
de alertas por e-mail e chat interno. Deve ser
possivel ainda, acompanhar, através de
smartphone, tablets e/ou desktops, o desempenho
operacional das operagoes.

W7

0 sistema deve permitir o planejamento e otimizacao
da combinacdo das escalas e dos turnos que melhor
atende as necessidades operacionais, considerando as
habilidades e restricoes dos atendentes (multi skill),
baseado em dados historicos de fluxo de ligacdes.
O sistema deve estimar automaticamente o volume
de interagdes, incluindo e-mail, chat, SMS,
chamadas ativas (outbound) e chamadas receptivas,
objetivando o menor custo a curto, médio e longo
prazo, que considere:

* leis / acordos trabalhistas;

» acordo regional;

* limitagdo de PA’s (sinalizar PA’s com defeito);

* regras de rotacdo;

* horas-extras;

* treinamentos, reunioes;

* férias;

* escalas de revezamento;

» folgas;

* ginastica laboral;

* gestdo de picos;

* horarios de entrada alternados;

» restricoes pessoais dos atendentes;

» sazonalidades, ciclos e tendéncias;

» cadastro individual dos atendentes.

» Inclusdo de operacdes com atendimento Ativo e
outros tipos de contato (e-mail, chat etc.).

W8

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...

As escalas devem ser geradas rapida e
automaticamente, calculando a quantidade de
atendentes necessarios para atender a demanda sem
filas (considerando analise histérica de fluxos de
clientes) e com menor custo, devem ser publicadas
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com antecedéncia, e devem permitir a atualizacao de
acordo com a situacao real, considerando alteracao
na quantidade de chamadas previstas, faltas, entre
outras necessidades da gestao.

W9

[Deve prever e programar todos os tipos de
agentes, contratos diferenciados, escalas de
pagamento de folga, todos os tipos de skills,
incluindo inbound e outbound.

W10

Tratar diferentes skills de agentes e consolidar que

cada agente de atendimento pode possuir mais de um
skill.

W11

[Baseado em dados historicos de fluxo de ligagdes o
sistema deve estimar automaticamente o volume de
interacoes, incluindo e-mail, chat, SMS, chamadas
ativas (outbound) e chamadas receptivas.

W12

Gerar relatorios e graficos que possibilitem a analise
de aderéncia dos agentes nas escalas (faltas
justificadas e injustificadas, atrasos, trocas, plantdes)
identificando pontos criticos e indicando agdes de
melhorias no processo.

W13

ermitir a avaliacdo do comparativo referente ao
lanejamento versus o realizado em cada canal ou
eriodo, considerando o total de pessoas
imensionadas e escaladas, observando o nivel de

servico e o resultado obtido, para que medidas
ossam ser aplicadas antes que o nivel de servigo

saia do controle. Deve ainda, mostrar onde os
esvios acontecem para que agdes corretivas
ossam ser feitas.

W14

IDeterminar o perfil das chamadas dentro de cada dia,
bem como a distribuicdo das chamadas ao longo da
semana e do més, gerando o historico de chamadas e
analise do comportamento das filas.

W15

Gerenciar solicitagdes de folgas com verificador
automatico de conflitos, com encaminhamento para
processamento rapido e facil pelos gerentes.

W16

Informar as alteragdes do plano inicial através de
alertas configurados e orientados a usar a fungdo de
tendéncias para fazer novas projegdes, novos
agendamentos, gerar a nova curva de demanda e
ajustar a distribuicdo de funcionarios conforme as
necessidades e as demandas atuais.

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...
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[Emissdo de relatorio das simulacdes realizadas de
dimensionamento, com céalculos de TME esperado,
de acordo com a quantidade de pessoas
dimensionadas, por intervalo de e quantidade de
pessoas necessarias por periodo, por canal.

W18

Sistema que permita emissao de relatorios de
projecao de demanda de cada canal, de acordo com
as demandas e TMA historicos de cada canal.

W19

Simulador de dimensionamentos, inclusive com a
possibilidade de criar canais “ficticios”, apenas para
analise.

W20

[Parametrizagao e distribuicao automatica das pausas
(quantidade saida e duragdo).

W21

Gerenciamento On-Line de aderéncia e extragao de
informagdes (historico) por grupo de pessoas e/ou
individual.

W22

O sistema devera ser conectado ao sistema de
discagem automatica, com funcionalidades para
projecdo de volumes de chamadas efetuadas e
de tempo médio de atendimento, para
dimensionamento de recursos e de infraestrutura
permitindo a geracdo de escalas otimizadas e

0 controle com maior eficiéncia e praticidade.

W23

[Projecdes de chamadas realizadas e de tempo médio
de atendimento através de cendrios e de métodos
estatisticos que permitem analisar as tendéncias de
cada operacao para o periodo informado com visdao
anual, mensal e diaria.

W24

[Projecdes de chamadas realizadas e de tempo médio
de atendimento através de cendrios e de métodos
estatisticos que permitem analisar as tendéncias de
cada operacao para o periodo informado com visdo
anual, mensal e diaria.

W25

[Proje¢des de chamadas realizadas e de tempo médio
de atendimento através de cenarios e de métodos
estatisticos que permitem analisar as tendéncias de
cada operacdo para o periodo informado com visdo
anual, mensal e diaria.

W26

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...

isponibilizar informagdes Uteis aos atendentes,
ermitindo que tenham acesso a sua escala, seus
lantdes, folgas, férias, justificar atrasos e faltas,
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solicitar alteracOes de escala, visualizar suas
avaliacdes de qualidade, ciclo de desempenho e
acesso ao turno de todos os colaboradores, escalas e
plantdes via web. Permitir convocagdes extras,
confirmar plantdes e trocas de horario.

W27

O sistema devera possibilitar ao agente de
atendimento o acompanhamento de suas pausas em
tempo real.

W28

O sistema devera permitir a parametrizacao de
um aviso para o agente de atendimento,
informando o tempo em que ele devera estar em
pausa de descanso ou lanche (NR17).

W29

[Deve possibilitar o acompanhamento de indicadores,
dados estatisticos, atendimento ao nivel de servigo ¢
graficos customizaveis.

W30

A funcionalidade deveré disponibilizar os seguintes
relatorios:

* Quantidade de ocorréncias dos Atendentes;

* Autorizagdo das ocorréncias dos Supervisores pelo
Gerente da Central;

* Troca entre Atendentes (horarios/contratos - dia e
mes);

* Ocorréncias registradas no sistema de acordo com
filtros a serem definidos e combinados entre

S1;

* Relagdo de trocas de horarios e plantdes
confirmadas pelos Atendentes envolvidos (dia e
horario);

* Pausa do atendente;

* Ginastica;

» Tempo logado no sistema;

* Atrasos;

* Ocorréncias (médico, falta, reunido de equipe,
feedback, outros);

» Nota de Avaliagdo na monitoria;

» Célculo de produtividade (conforme féormula
utilizada pela central de atendimento)

* Ranking dos Atendentes em ordem decrescente das
notas finais;

* Avaliacao do Atendente, através do fechamento
mensal, conforme critérios utilizados na pela
Central de Atendimento;

Item "X"

WFO - Modulo Quality Management - Qualidade
e Monitoria
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[Deve permitir avaliar todos os atributos de uma
interagdo com o cliente, incluindo conversas por voz
e dados de tela associados, e-mail, chat e
qualquer aplicativo usado no desktop de
atendimento em uma unica tela. O player de
interagdo omnichannel da solug¢ao deve fornece
acesso personalizado a formas de onda de audio
separadas por categorias de analise de fala, emocdes,
palavras-chave, tags de interagdo, anotagdes,
gravacao de tela, aplicativos usados

pelos funcionarios e informagdes de perfil do
funcionario.

X2

[Deve ser integrado a solug@o de Speach Analytics de
modo a permitir analises automatizadas de grande
volume de chamadas de voz, podendo classificar
automaticamente as chamadas em categorias
derivadas da analise de fala, incluindo saudacgodes,
escalacdes, comportamentos de retencao, empatia e
confusao.

X3

[Deve permitir a criagdo de formularios de avaliagao
com pontuagdes de desempenho (KPIs) integrados a
solugcdo de eL.earning e WFM, possibilitando de
forma automatica ou manual a atribui¢@o de sessdes
de treinamento e alocagdo de disponibilidade na
escada do WFM.

X4

[Deve possuir recurso de pesquisa que permita
que os usuarios definam uma matriz de
parametros para filtrar e focar pesquisas, incluindo:
local, agente, intervalo de datas, dados da chamada
(como duracao ou numero de transferéncias), dados
avangados (como ID do PABX) dados de avaliagao
(como pontuagdes de qualidade).

[Deve permitir que estas pesquisas sejam salvas para
reutilizacao.

X5

As respostas deverao ter padroes pré-estabelecidos a
fim de agilizar a monitoria e manter a produtividade
da Central de Atendimento.

X6

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...

O sistema devera disponibilizar relatorios
quantitativos:

* Quantidade de monitorias por agente;

* Quantidade de monitorias por equipes;

* Quantidade/ percentual de monitorias realizadas
conforme meta prevista, por atendente, por
Supervisor.

* O sistema devera disponibilizar relatorios
qualitativos:

* Notas obtidas na monitoria:

» Por atendente;
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* Por equipe;

* Por skill;

* Média total dos Atendentes CLIENTE;

* Média total dos estagiarios;

* Média total dos colaboradores e outras entidades

[Deve possibilitar a monitoria de qualidade,
envolvendo o monitoramento dos processos de
atendimento, processos de servigo de campo,
auditoria e avaliagdo comportamental.

X7

Necessidade de treinamento por motivos a partir das
avaliacdes da monitoria com informagdes do registro
feito pelo supervisor sobre os pontos de melhorias
identificados:

* Por atendente;

* Por equipe;

» Total dos atendentes da operagdo;

» Total geral por motivos;

* Atendentes ndo monitorados por equipe;

* Média individual do Atendente comparando com a
média da equipe e a média Geral da Central do
Atendimento;

» Tempo médio gasto pelo supervisor com as
monitorias realizadas;

* Informacgdes dos pontos fortes e a desenvolver
(por Atendentes, por equipe e geral dos
Atendentes);

» Do feedback realizado pelo supervisor para o
atendente apOs a monitoria (mensal);

* Monitorias direcionadas para a Voz do Cliente
(UN, motivo da ligagdo, assunto da ligagdo, motivo
da insatisfagao do cliente);

X8

Iltem "Y" [WFO - Médulo eLearning

[Deve permitir a cria¢do de treinamentos
personalizados utilizando as capturas de interacdes

Y1 . .
de atendimento, tais como, captura de tela e captura
de 4udio.
[Deve permitir a atribuicdo manual de treinamento a
agentes ou grupos de agentes, integrados ao modulo
V2 de WFM e QM, de modo que um treinamento sobre

determinado tema categorizado seja atribuido com o
menor impacto possivel, com base no planejamento
do WFM.

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema... 42/44



06/05/2020
Y3

SEI/INSS - 0231460 - Nota

[Deve permitir a defini¢do de atribuigdo automatica
de treinamentos a agentes ou grupos de agentes com
base em metas de avaliagdo, integrados ao modulo
de WFM e QM, de modo que um treinamento sobre
determinado tema categorizado seja atribuido com o
menor impacto

Y4

possivel, com base no planejamento do WFM.

X5

[Deve permitir a avaliagdo quanto ao aproveitamento
dos treinamentos através de questionarios
customizados para cada treinamento.

Iltem nz"

WFO - Modulo Speech & Text Analytics

71

A solugdo de speech analytics deve possuir a
capacidade de analisar todas as conversas em todos
0s canais de contato por voz, exatamente da mesma
maneira usando um Unico aplicativo.

7.2

A Solucao deve permitir a realizacdo de analises de
texto em um ambiente multicanal;

7.3

[Deve permitir a identificagdo de topicos pré-
definidos para categorizacao combinada com
descoberta de tendéncias que estardo pré-definidas.

74

Solugdo deve suportar o gerenciamento e analise de
toda a jornada do cliente através de multiplos canais
ou pontos de contato;

7.5

[Deve permitir categorizar as conversas por topicos
discutidos, descobrir tendéncias e procurar por
palavras dentro das interagdes, de acordo com os
filtros preestabelecidos.

7.6

[Deve permitir a captura e analise das gravacgoes de
chamadas em relagd@o aos critérios de conformidade
definidos e executar processos de feedback em loop
fechado para corrigir lacunas no treinamento do
agente e poder ser usado para corrigir problemas
através de chamadas de saida, aproveitando o melhor
recurso disponivel.

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=296367&infra_sistema...
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77 [Deve permitir obter insights acionaveis através de
analises multicanal, gerando iniciativas de melhoria
continua e melhorando, em ultima analise, a
experiéncia do cidadao.

[Deve permitir a analise das interagdes, identificando
78 e categorizando 0s agentes com 0s niveis de
desempenho desejados e permitindo a adogao das
melhores praticas.

79 [Deve suportar a transcri¢cao e analise de 100% da
base de interacdes de voz;

[Deve permitir identificar e visualizar rapidamente e
de forma grafica as alteragdes nos comportamentos e
710 tépicosNde conversa, nos tipos de chamadas e nas
alteracdes especificas de frases e palavras usadas por
cidadaos e agentes nas interacoes, exibindo mapas de
tendéncias por palavras e categorias.

[Usando inteligéncia semantica, deve extrair

711 a}ltomatiqamente temgs das int‘er.ag()es com
significativa relevancia e permitir acesso rapido para
analise de todas as interag¢des relacionadas ao tema.
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