Processo n° Folhan°

ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA

1. OBIJETO

Contratacdo de empresa especializada na prestagdo de servigos para fornecimento e implantagdo de software de
atendimento para a operagdo da Central de Relacionamento do Sesc em Minas, contemplando uma solugao
omnichannel, abarcando funcionalidades de gestdo, monitoramento e atendimento ativo e receptivo por meio de
diversos canais, como telefone, webchat, e-mail, WhatsApp e redes sociais (Instagram e Facebook), incluindo
implantacgdo, instalagdo, configuracdo, integracdo, ambiente de testes, treinamento de uso, operacgdo assistida,
suporte técnico, customizagdo e parametrizagdo. A solugdo contemplard interagdes humanas e digitais (eletrénica
e bot), sendo possivel a utilizacdo dos recursos por meio de um assistente virtual. O modelo Saa$ sera adotado
para o fornecimento do software, englobando todos os recursos indispensaveis e necessdrios para a execugao e
prestacdo dos servigos (exceto espaco fisico e mao de obra operacional), conforme as demais especificagdes deste
termo de referéncia e seus anexos.

2. JUSTIFICATIVA E OBJETIVOS

Atualmente, o Sesc em Minas vem atendendo a demanda espontanea dos seus clientes através de seu contact
center, entretanto, identifica a oportunidade de utilizar recursos tecnoldgicos que viabilizem a automacgdo dos
atendimentos, como URA (Unidade de Resposta Audivel) humanizada e chatbots inteligentes integrados aos
canais digitais, como resposta as transformagdes geradas pelos sistemas de comunicagdo e a instrumentalizagdo
que eles proporcionam.

A necessidade premente de modernizar e aprimorar nosso atendimento aos clientes impulsiona essa visdao
estratégica. Diante a existéncia de diferentes canais de comunicacdo, recursos utilizados atualmente, torna-se
imperativo adotar uma estratégia omnichannel e automatizada, com a unificagdo de todos os pontos de contato
para proporcionar uma experiéncia consolidada e otimizada dos servigos oferecidos. Essa abordagem visa alcancgar
a satisfacdo e produtividade, com a busca da resolugao eficiente em um Unico contato nos canais preferidos pelos
clientes da institui¢do.

Aincorporacdo de recursos mais modernos esta em consonancia com os objetivos institucionais de transformar o
Sesc em Minas digitalmente, aprimorar processos e a experiéncia dos clientes ao aperfeicoar a forma de prestagao
dos servicos e disponibilizar uma Central de Relacionamento aos clientes alinhada as melhores praticas de
mercado. Com o uso de recursos mais modernos, esperam-se os seguintes resultados:

=  Aumento da eficiéncia operacional;

=  Aumento da capacidade produtiva;

=  Aumento da satisfacdo dos clientes;

=  Fortalecimento da imagem institucional.

Ao integrar uma tecnologia mais avangada aos processos, reforcamos nosso compromisso na busca constante de
adaptarmos de maneira proativa as demandas contemporéaneas, assegurando a qualidade na entrega dos servicos,
consolidando assim nossa reputacdo em exceléncia e vanguarda na oferta de beneficios e oportunidades aos
nossos clientes.
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3. DETALHAMENTO DO OBJETO

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.
3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

Cessdo de licenga de uso de software, na modalidade SaaS (Software como servigo, do inglés Software as
a Service) em cloud publica, que integre e viabilize o atendimento, a gestdo e o monitoramento de
servicos por telefone, webchat, e-mail, WhatsApp e redes sociais (Instagram e Facebook), em uma Unica
plataforma, nas formas ativa e receptiva, humana e digital (bot).

Desenvolvimento, implantagdo e prestagdo continua de servigos de agentes virtuais (bots) para
atendimento automatizado nos canais digitais (Webchat, WhatsApp, Instagram, Facebook) e telefone.
Garantindo eficiéncia e adaptagdo as necessidades em evolugdo ao longo do contrato.

Sessoes do WhatsApp, incluindo disparo de mensagens e a disponibilizacdo de pacotes de mensagens.

Servigos de apoio a andlise, implantagdo, parametrizagdao, customizagdo, suporte técnico e operagao
assistida para inicio da utilizagdo das solugGes fornecidas.

Treinamento dos usudrios para a perfeita utilizagcdo das solugdes em toda a sua potencialidade.

AtualizacGes de versdo, suporte, manutencOes evolutivas, preventivas e corretivas durante todo o
periodo de vigéncia do contrato, sem 6nus para a Contratante.

Servico de Unidade de Resposta Audivel (URA), proporcionando a capacidade de oferecer duas
perspectivas: voicebot e URA robotizado, conforme solicitagdo da Contratante.

Gravador Digital: Servico de gravacdo de ligagcdes telefonicas, com interface de gerenciamento e
monitoragdo acessivel, obrigatoriamente, por navegador web

Monitoramento de Qualidade: Mddulo para Garantia de Qualidade equipado com recursos de gestdo da
qualidade e métricas.
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4. ESPECIFICACOES DA PROPOSTA

4.1. A Proposta de preco devera ser apresentada em Reais (RS), conforme planilha abaixo:

Descriciio * Unidade de atd Valor mensal (R$) Valor por 12 Valor por 60 meses
i .
5 medida meses (RS) (RS)
Manutengao Servico
Al sa0 / e 60
Suporte Técnico continuo
Unidade de Servico
A2 Resposta  Audivel continguo 60
(URA)
. Servigo
A3 Gravador Digital ) 60
continuo
Solugdo de .
. Servigo
A4 Monitoramento de i 60
. continuo
Qualidade
Valor Valor por 60 meses (R
. Unidade de ) Valor Valor por 12 5 (RS)
Descrigdo * | Quantidade . Mensal
medida Unitario (RS) meses (RS)
(R$)
Licengas de uso do Licenca 55
B1 Sistema Omnichannel
Oomnichannel
. Unidade de X Valor Valor por 12 | Valor por 60 meses (RS)
Descrigdo * . Quantidade .
medida Unitério (RS) meses (RS)
Sessoes do N
Cc1 Sessdo 800.000/ano
WhatsApp
Assistente  Virtual N
Cc2 Sessdo 400.000/ano
(Chat)
Assistente  Virtual .
Cc3 . Sessdo 240.000/ano
(Voice)
Unidade de
Descrigdo * i Quantidade Valor Total (RS)
medida
D Implantagdo Servigo Unico 1
E Operacdo assistida | Servigo Unico 1
Customizagdo e
Parametrizagdo
(itens informados
F nos anexos, Servigo 1
respeitado o
cronograma de
execugao)
Unidade de
Descrigdo * X Qtd. Valor Unitério (RS) Valor Total (RS)
medida
G Treinamento Turma 10
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Unidade de
Descrigdo * X Qtd. Valor unitério (RS) Valor Total (RS)
medida
Customizagdes
H eventuais ndo Hora 500
previstas em edital
Consultoria e
Desenvolvimento
Hora 1000
de Agentes
Virtuais
VALOR GLOBAL (SOMA DE TODAS AS LINHAS DA COLUNA "VALOR TOTAL")

4.2. Nos valores a serem ofertados, deverdo estar incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes
da execugdo do objeto em sua integralidade.
4.3. O custo decorrente do esforgo para Customizagio ou Parametrizagdo mencionado no item 4. ESPECIFICACOES DA
PROPOSTA

4.4. e deste termo de referéncia, devera estar incluso na Proposta de Pregos como valor Unico, um servigo (Vide item

“F").

4.5. 0O pagamento das horas de customizagdes e desenvolvimento, descritas no item "H", ocorrera apenas se a
Contratada for solicitada pelo Sesc em Minas e a execugdo for previamente aprovada. As horas excedentes (além
das que foram previamente aprovadas) serdo de responsabilidade da Contratada, ndo ocasionando 6nus para a
Contratante.

4.6. O Sesc em Minas se reserva o direito de decidir por utilizar /ou ndo essas horas estimadas. Fica definido que as
horas estimadas é uma expectativa de uso, ndo obrigando o Sesc em Minas ao pagamento caso elas ndo sejam
utilizadas, parcialmente ou totalmente.

4.7. Oitem “C1-Sessbes do WhatsApp” possui uma estimativa de uso distribuida da seguinte forma: 80% para “Conversas
24h iniciadas pelo cliente (receptivas) — categoria Servico” e 20% para “Conversas 24h iniciadas pela Empresa (ativas)
— categoria Marketing (teor comercial)”. E importante ressaltar que os nuimeros fornecidos sdo apenas uma
estimativa de uso, ndo garantindo que o uso ocorrerd exatamente conforme essas previsdes, nem confirmando o
quantitativo exposto.

4.8. Serdo desclassificadas, as propostas que ndo tiverem 100% de aderéncia nativo ao ANEXO Il — REQUISITOS
TECNICOS OBRIGATORIOS.

4.9. Serdo desclassificadas, as propostas que ndo tiverem 100% de aderéncia aos itens indicados como “essenciais” no 0-
REQUISITOS FUNCIONAIS OBRIGATORIOS.

4.10. Durante a avaliagdo das propostas, a Contratante podera efetuar as diligéncias, levantamentos, consultas e analises
que julgar necessarias, podendo utilizar todos os meios licitos possiveis, tais como: visita técnica aos Proponentes,
consultas formais a usuarios / clientes dos Proponentes, consultas e pesquisas em 6rgdos controladores, dentre
outros.

5. CRITERIO DE JULGAMENTO

O critério de escolha sera de menor prego global, opgdo mais vantajosa ao Sesc em Minas, face ao objeto do escopo ser
indivisivel, ou seja, ndo existe a possibilidade operacional de mais de uma empresa executar o objeto, considerando que é
uma solugdo Unica.

6. GARANTIA DE EXECUCAO

6.1.A Contratada devera oferecer garantia de execugdo de 5% (cinco por cento) do valor total do contrato, podendo ser
caugdo em dinheiro, fianga bancaria ou seguro garantia; caso opte pela caugdo em dinheiro sera direcionado para conta
especifica da contratante.
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6.2.A garantia assegurara o pagamento de:

6.2.1.Prejuizo advindo do descumprimento total ou parcial do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais
obrigagdes nele previstas;

6.2.2. Prejuizos causados ao Contratante, decorrentes de culpa ou dolo da Contratada durante a execugdo do contrato;

6.2.3. As multas moratodrias e punitivas aplicadas pelo Contratante ao Contratado;

6.2.4. Obrigac¢Ges trabalhistas, fiscais e previdenciarias de qualquer natureza, ndo honradas pelo Contratado.

7. SOLUCAO DE COMUNICACAO

7.1.
7.1.1.

7.1.2.
7.1.3.
7.1.4.

7.1.5.
7.1.6.
7.1.7.
7.1.8.
7.1.9.

7.1.10.

7.1.11.

7.1.12.

7.1.13.
7.1.14.

7.2.
7.2.1.

7.2.2.

7.2.3.

7.3.

CONTACT CENTER EM CLOUD

A fornecedora deve oferecer uma solugdo em nuvem publica para o atendimento dos clientes da contratante,
sendo obrigatdria a certificagdo de TIER 3 ou superior. A contratada devera apresentar a certificacdo TIER 3 ou
superior, juntamente com as certificagdes ISO 27001.

A solucdo devera ter uma garantia de disponibilidade de 99,90% do tempo.

A solugdo devera ter ambiente no modelo ativo-ativo-ativo, para atender o SLA acima solicitado.

O descumprimento dos prazos estipulados neste item implica em adverténcia por escrito. No caso de a
Contratada acumular 03 (trés) adverténcias ou mais pela mesma ocorréncia, consecutivas ou ndo, durante um
periodo de 12 meses consecutivos de execugdo contratual, serd considerada inexecugdo parcial do contrato.
Neste caso, o Sesc em Minas podera aplicar as sangdes previstas no contrato e, se necessario, rescindi-lo.

A troca de datacenter, quando houver, deve ser totalmente imperceptivel para a operagdo e para os clientes.
Todos os audios e as midias devem ser manipulados e gravados no Brasil conforme legislagdo corrente.

Todos os acessos de agentes, supervisores, monitores e troncos serdo através de internet e criptografados.
Protegdo contra-ataques distribuidos por negac¢do de servigo - solugdo anti-DDoS.

Solugdo de Firewall, contemplando ao menos, controle de aplicagdo (aplication control), identificagdo de usuario,
filtro de URL e controle de politicas de acesso.

Suportar o uso de verificadores de credenciais por multiplo fator (MFA, 2FA) ou outro mecanismo adicional de
autenticagdo.

Prover criptografia para os dados, tanto servidor-servidor, quanto cliente-servidor; tanto no trafego quanto
armazenamento.

Permitir no minimo, o uso de RESTful web services, métodos GET, POST, PUT, DELETE, OPTIONS, PATCH e HEAD
para acessar aplicativos web e definir os eventos das préximas etapas de interagdo;

A solugdo devera ser capaz de realizar integragdes com aplicages via APl REST;

O numero de usudrios autorizados a criar tickets ou protocolos sera equivalente ao numero de licengas
contratadas no modelo de propostas de pregos.

GATEWAY PARA CLOUD
Deve ser fornecido servidor com software de gateway em as aplicagGes client-server do SESC e a cloud publica
com as seguintes caracteristicas:

7.2.1.1. Deve ser em alta disponibilidade ativo-ativo;

7.2.1.2. Deve prover acesso criptografado pela internet;

7.2.1.3. Deve se conectar as aplicagdes cliente-server e web services instalados na rede do SESC;

7.2.1.4. Deve prover interface publica — web services - para acesso do contact center cloud;

7.2.1.5. Deve ser capaz de abrir um ticket nos sistemas do SESC.
A Contratante fornecera cabos, espago em rack, tomadas, enderegamento vélido de internet, certificado valido
de internet e fara as configuragdes de rede necessarias, incluindo a programagdo de DNS interno e externo.
O gateway devera suportar os principais bancos de dados do mercado (Mysgl, Postgree, SQL Server, MongoDB,
NoSQL, etc.).

HEADSETS E SOFTPHONE
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7.3.1.1.
7.3.1.2.

7.3.1.3.

7.3.1.4.
7.3.1.5.
7.3.1.6.
7.3.1.7.
7.3.1.8.
7.3.1.9.
7.3.1.10.
7.3.1.11.

7.3.2.

7.3.2.1.

7.3.3.

Processo n° Folhan°

A contratada devera fornecer headsets, conforme as especificagdes detalhadas dos itens abaixo:

Para o softphone web, devera seguir as especificagdes minimas previstas no ANEXO Il — REQUISITOS TECNICOS
OBRIGATORIOS;

O softphone web deve suportar no minimo 55 (cinquenta e cinco) acessos concorrentes, ou seja, de uso
simultaneo, ndo importando o numero de agentes cadastrados, bem como o servigo de instalagdo, e quaisquer
outros equipamentos, materiais ou servigos adicionais para a sua ativagdo e funcionamento completo do
software em questdo.

Deverdo ser ofertados 60 headsets.

O softphone ofertado pela contratada devera conter no minimo as seguintes caracteristicas:

Deve ser compativel com Windows 10 ou superior;

Deve ter implementada seguranca e criptografia por meio de TLS e SRTP;

Padr3o de compressdo/descompressdo G711;

Interface grafica em idioma portugués;

Devem ter interface de instalagdo simples e facilitada.

Os softwares deverdo:

=  Permitir o controle do volume do alto-falante por parte do agente;

= Permitir o controle do volume do microfone por parte do agente;

= Permitir ao agente que silencie o microfone - "mute";

= Permitir a transferéncia de chamadas;

= Permitir ao agente discar para um nimero desejado;

= |dentificar o nimero chamado ou chamador;

= Exibir o tempo de duragdo da chamada;

= Exibir o status do agente;

= Permitir ao agente a alteragdo do status, com selegdo do tipo de pausa.

= Permitir a alteragdo do status do agente, em caso de sua pausa, sera obrigatdrio o preenchimento com o
motivo.

Os fones headset devem apresentar as seguintes caracteristicas minimas:

= Tubo de voz removivel;

= Alca de cabeca leve e ajustavel;

= Processador de Sinal Digital (DSP) para um som de voz mais natural;

= Deve ser 100% web (embarcado na solugdo de atendimento) sem necessidade de instalagdo de softphone
local na maquina;

= Em caso de defeito dos fones headsets, devera ser realizada a reposi¢do em até no maximo 24 (vinte e
quatro) horas Uteis apds o acionamento da Contratada pelo Sesc em Minas, sem 6nus para a Contratante;

= Os fones headsets devem ser confortdveis e com Unica unidade auricular; atender as praticas TELEBRAS
“Especificagdo de Protetor Contrachoque Acustico n? 245-150-705" e “Especificacdo Geral Aparelho de
Telefonista n2? 245-400-704”; possuir aro (suporte superior) flexivel e ajustavel de forma a adaptar-se
perfeitamente a qualquer formato de cabecga e possuir fixacdo firme e confortdvel do fone a cabeca do
atendente; possuir a haste de microfone ajustavel de modo a permitir seu uso em ambos os lados da cabega
(angulo de agdo de 360°), com boa fixagdo, duplo ajuste (milimétrico e axial) e controle de distancia (reguldvel)
para o bocal do microfone;

= A Contratada sera responsavel pela troca em caso de defeitos de qualquer natureza, em até 24 (vinte e
quatro) horas Uteis a partir da solicitagdo do Sesc em Minas, sem 6nus para a Contratante.

Os equipamentos deverao ser entregues em perfeito estado de funcionamento, novos, genuinos dos respectivos
fabricantes, ndo denotando uso anterior, entregue em suas caixas lacradas e originais e em condigdes de uso.
Em caso de a Contratada entregar os equipamentos e acessorios com vicios de funcionamento ou
especificagdes divergentes das previstas no ANEXO Il — REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS, devera recolher
imediatamente os itens defeituosos, fazendo as suas expensas, no prazo maximo de até 72 horas apds a
comunicagdo pela Contratante.
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7.3.4. A substituicdo e/ou reposi¢do devera ser realizada de forma imediata apds recolhimento do equipamento ou
acessorios identificados com vicios de funcionamento. A Contratada ndo podera pleitear nenhum encargo ou
cobranga em nome da Contratante.

7.4. LINKDE VOZ
7.4.1. A Contratante ird fornecer o link de voz, conforme tabela a seguir.

LINK E1 DIGITAL

UNIDADE Tgﬁ;\l\f: FAIXA DDR SINALIZACAO
CANAIS
BELO HORIZONTE — CONTACT CENTER 31 3270-8100 8100-8149 ISDN 60

7.5. TELEFONIA

7.5.1. A solugdo devera permitir a criagdo de grupos de transbordo, responsaveis pelo atendimento de destinadas
a outros grupos, no caso destes estarem sobrecarregados.

7.5.2. A Contratada deverd realizar programagdo de bloqueio de ligagGes a cobrar, sem 6nus para a Contratante.

7.5.3. O Sesc em Minas ndo podera ter acesso a qualquer linha telefénica da Contratada, desta forma o Sesc em
Minas nao se responsabilizara por qualquer ligagdo que ndo seja as de seus troncos.

7.6. URA (UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL)
7.6.1. A Contratada devera fornecer no minimo 60 (sessenta) canais simultaneos e concorrentes de URA receptiva

(Unidade de Resposta Audivel) e instalar, programar e configurar as funcionalidades conforme fluxograma
elaborado pela Contratada na fase de planejamento.

7.6.2. O fornecimento dos audios para estruturacdo da URA sera de responsabilidade da contratante.

7.6.3. Quando ndo utilizado o voicebot a gravagao e disponibilizagdo dos arquivos com as fraseologias a serem
veiculadas na URA serao responsabilidade da Contratante.

7.6.4. Poderdo ser utilizadas, em situacGes emergenciais e desde que previamente autorizado pela Contratante,

gravacgdo de voz robotizada.
7.6.5. No caso de URA inoperante, por qualquer motivo, a ligacdo devera ser transferida para o atendimento
humano imediatamente até que o problema seja sanado e a URA, normalizada.

7.7. GRAVADOR DIGITAL

7.7.1.  AContratada devera instalar/ prover, programar e configurar as funcionalidades do sistema de gravagdo que
deve possuir as especificagdes previstas no Anexo Il — Requisitos Funcionais Obrigatérios.

7.7.2. O tempo de armazenamento para consulta dentro da plataforma (on-line) devera ser de 06 (seis) meses na
Contratada. Apods este periodo, os back-up devem ser transferidos para o Sesc em Minas através de midias
eletrdnicas ou via Internet/MPLS;

7.7.3. Referente a exportagdo e guarda futura por parte do Sesc em Minas, os arquivos deverao ser fornecidos
descriptografados;

7.7.4. As gravag@es ja armazenadas (ndo disponiveis on-line) deverdo ser apresentadas ao contratante no prazo de
até 48 (quarenta e oito) horas contados da solicitagdo.
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7.8.  MODULO DE MONITORIA DE QUALIDADE

O méddulo de monitoria proposto deve abranger todos os canais de atendimento disponiveis, assegurando
uma visdo abrangente e integrada das interagGes. Este mddulo permitira a avaliagdo eficiente do
desempenho dos agentes em diferentes meios de comunicagdo, incluindo telefone, webchat, e-mail,
WhatsApp e redes sociais (Instagram e Facebook).

LICENCAS

8.1. A solugdo compreende licenga de direito de uso de software omnichannel especializado para atendimento

por telefone, webchat, e-mail, WhatsApp e redes sociais (Instagram e Facebook), gestdo e monitoramento,
com garantia de atualizagOes de versGes suporte, manutengdes evolutivas, preventivas e corretivas.

8.2. A solugcdo compreende licengas de mddulos e aplicativos ou funcionalidades integradas que contemplem as

tecnologias para atender as necessidades de atendimento em um Unico sistema de gestdo, que estdo
detalhados nos anexos ANEXO Il - REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS e ANEXO Il - REQUISITOS
FUNCIONAIS OBRIGATORIOS, além dos softwares necessarios a integracdo de seus componentes entre si e
de seus componentes aos componentes de infraestrutura computacional do Sesc em Minas.

8.3. O Ambiente de Homologagdo devera abranger nimero de licengas no total contratado em todos os mddulos

da solugdo, com todos os perfis, inclusive aqueles que permitam desenvolver e testar integragdes com bancos
de dados e sistemas internos e legados e realizagdo de treinamentos. Os valores referentes a este tipo de
licenga estardo inclusos no valor apresentado na proposta de pregos para o ambiente de produgdo.

8.4. Caberd a Contratada oferecer mecanismos de acompanhamento e controle do nimero de acessos simultaneos,

para que nao seja excedido o numero de licengas contratadas por més.

8.5. Devera ser fornecido um conjunto completo de manuais técnicos originais dos softwares componentes da

solugdo, em portugués do Brasil. Os manuais poderdo ser apresentados de forma eletronica.

9. DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO

9.1.

9.2.

A solugdo, na modalidade Saa$S (Software como servigo, do inglés Software as a Service), deve ter no minimo uma
disponibilidade de 99% e na Internet. Eventuais interrupgdes serdo tratadas de acordo com as clausulas de suporte.
O acesso aos servidores do Sesc em Minas pela contratada, s6 serd permitido com o acompanhamento de um
analista responsdvel da equipe de sistemas da Geréncia Corporativa de Tecnologia e Seguranca da Informacgao.

10. CUSTOMIZAGAO PREVISTAS EM EDITAL

Os requisitos listados constantes no ANEXO Il - REQUISITOS FUNCIONAIS OBRIGATORIOS deste termo de
referéncia, considerados essenciais, devem ser atendidos de forma nativa pela solugdo, ndo permitindo
customizagdes. Caso algum requisito ndo seja listado como essencial, sera permitida a sua implementagdo por meio
de customizagdo. As funcionalidades implementadas via customizagcdo devem ser incorporadas de forma
transparente na solugdo.

11. CUSTOMIZAGAO NAO PREVISTAS EM EDITAL

11.1.

11.2.

Durante a vigéncia do contrato, o Sesc em Minas podera demandar adequagbes no software para atender as
necessidades e apoio ao processo de integracdo garantindo interfaces automaticas ou para melhoria pontual na
solugdo fornecida que ndo tenham sido previstas no escopo inicial.

A Contratada deverd dimensionar a quantidade de horas necessarias para atendimento de cada demanda ndo
prevista no escopo inicial e submeter a aprovagdo da Contratante. A execugdo ou ndo da demanda eventual sera
uma deliberagdo do Sesc em Minas. Na hipdtese de a Contratante autorizar a execugdo, deverd ser expedida ordem
de servigo. As horas excedentes por possivel falha na estimativa de horas serdo de responsabilidade da Contratada,
ndo ocasionando 6nus para a Contratante.
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12. AGENTES VIRTUAIS

12.1.

12.2.
12.3.
12.4.

12.5.

12.6.

12.7.

12.8.

12.9.

12.10.

12.11.

12.12.

12.13.

12.14.

12.15.

O fornecimento do bot devera obrigatoriamente ser nas duas versGes seguintes:
e  Orientado aregras: O conhecimento desses bots é limitado as regras de treinamento. Em outras palavras,
eles vdo conversar apenas sobre aquilo que foi orientado nas arvores de decisdo do fluxo criado.
e Inteligéncia Artificial (IA): Estes bots utilizam recursos, técnicas e algoritmos de IA para interagdes mais
avangadas.

E importante garantir que nos casos em que o quantitativo estipulado exceder os limites do contrato, passa-se a
utilizar o primeiro modelo, ou seja, o bot orientado a regras.
Implantar o chatbot/voicebot em plataformas diversas como websites, redes sociais e aplicativos de mensagens.
Capacidade de obter informagGes sobre interagdes, feedback dos usuarios.
Aprendizagem Profunda com Deep Learning e Redes Neurais Artificiais: O agente virtual deve empregar a técnica
de Deep Learning, realizando uma aprendizagem profunda por meio de vérias camadas de processamento,
utilizando Redes Neurais Artificiais.
O modelo podera ter diversidade de Técnicas de Inteligéncia Artificial, ou seja, a Inteligéncia Artificial pode
incorporar como modelos por exemplo: baseados em arvores, como Random Forest e Gradient Boosting
Machines, desde que possuam capacidade de processamento de Linguagem Natural (PLN) e efetivamente
desempenhem a fungdo desejada, ou seja, atuem como Assistente virtual com capacidade de IA generativa.
Avaliagdo transparente e garantia de qualidade: A Contratada deverd fornecer ao time técnico do Sesc em Minas
os resultados dos testes realizados. E imperativo que os modelos em producdo nio apresentem indicios de
Underfitting e Overfitting, garantindo assim a robustez e eficacia continua da solugdo de agente virtual.
Além da disponibilizagdo da solugdo de atendimento de comunicadores, integrada a plataforma de
telecomunicagdes, a Contratada devera disponibilizar equipe de profissionais capazes de gerir a plataforma
considerando as atividades de mapeamento e desenho de processos, customizagdo de ambiente e de outras
funcionalidades, integracdo de sistemas, desenvolvimento de scripts, implantacdo de solugdo, testes,
monitoragdo da aplicagdo e construgdo de relatorios.
A Contratada deverd desenvolver e implantar Agentes Virtuais em motor cognitivo em linguagem natural e
parametrizdvel que permita a integracdo dos diversos sistemas de comunicagdo e realize atendimentos
automatizados através de conversas via telefone, website e redes sociais (Instagram, Facebook, Linkedin e
WhatsApp Business), diminuindo esfor¢gos humanos e aumentando a capacidade de atendimentos simultaneos e
a satisfacdo dos usuarios, sanando duvidas frequentes na forma de didlogo entre usudrio e “robd”.
O bot serd aplicado na abertura do didlogo com o usudrio, ofertando opg¢do de encaminhamento para
atendimento assistido humano, em todos os canais digitais de interagdao imediata, tais como telefone, WhatsApp,
Facebook Messenger, chat, outros.
As arvores neurais serdo construidas pelos especialistas da Contratada, a partir da andlise de requisitos junto aos
representantes da Contratante.
O atendimento por canal de voz aos usudrios poderd, a critério da contratante, ser realizado inicialmente de
forma eletronica por meio de Assistente Virtual - Voicebot, disponibilizando mensagem com opg¢do para
atendimento por URA tradicional, por teclagem de opgdes DTMF.
As informagBes que serdo contempladas na URA serdo definidas pela Contratante e implementadas pelos
especialistas da Contratada.
A vocalizagdo do robo (roteiro de atendimento, fraseologia, etc.) deverd ser modificada sempre que a
Contratante considerar necessario, sendo que os custos com geragdo de dudios ficardo por conta da Contratante.
A Contratante homologara a vocalizagao, a fraseologia e as abordagens a serem implementadas pela Contratada,
no robd.
O roteiro de atendimento serd montado em conjunto com o Contratante e a programagado e grava¢ao da
fraseologia sera por conta da Contratada, inclusive quando houver necessidade de alteragdo nos arquivos ja
existentes.
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12.16.

12.17.

12.18.

12.19.
12.20.

12.21.

12.22.

12.23.

12.24.

12.25.

Processo n° Folhan°

As alteragdes nos Sistemas internos e legados para integragdo com o Sistema sdo de responsabilidade do Sesc
em Minas.
A Contratada deverd também fornecer a Contratante, a qualquer tempo a partir de requisicdo, todas as
informagdes e documentos necessarios para a integragdo da solugdo omnichannel com os servigos proprios.
O detalhamento do planejamento e cronograma da automatizagdo dos servigos sera efetuado pela Contratada e
homologado pela Contratante para implantagdo, a partir do inicio da prestacdo dos servigos e vigéncia do
contrato.
A priorizagdo dos servigos podera ser reavaliada pela Contratante.
A Contratada devera dimensionar a quantidade de horas necessarias para atendimento de cada demanda do bot
e submeter a aprovagdo da Contratante. A execugdo ou ndo da demanda eventual serd uma deliberagdo do Sesc
em Minas. Na hipotese do Sesc em Minas autorizar a execugdo, deverad ser expedida ordem de servigo.
A Contratada devera considerar todas as precaugdes e zelar permanentemente para que as suas operagdes ndo
provoquem danos fisicos ou materiais a terceiros, cabendo-lhe, exclusivamente, todos os 6nus para reparagdo
de eventuais danos causados.
Todas as questdes, reclamagdes, demandas judiciais, agcdes por perdas ou danos e indenizagdes oriundas de
danos causados pela Contratada neste item serdo de sua inteira responsabilidade, ndo cabendo responsabilidade
solidaria ou subsidiaria por parte da Contratante.
O agente virtual deve ter a capacidade de realizar integragdes por meio de webhooks, microservicos, APl com os
sistemas internos e legados do Sesc em Minas Gerais para que permita a execugdo de diversas tarefas, tais como
o envio da segunda via do boleto para o cliente, o encaminhamento de links de pagamento de operadoras de
cartdo de crédito de estabelecimentos da Contratante, entre outras funcionalidades que forem necessarias.
A Contratada deve realizar testes automatizados no assistente virtual antes da implementagdo e deve
compartilhar o relatério com a equipe técnica do Sesc em Minas.
A Contratada ficara responsavel por fornecer servigos de alteragdo de fluxo para o Agente Virtual (Chat Bot ou
URA - Voice Bot), conforme solicitacbes da contratante. A seguir, estdo estabelecidos os termos e condigGes
relacionados a esse servigo:
a) Avaliagdo e Resposta aos Pedidos de Alteragdo:
i. A Contratada devera avaliar os pedidos de alteragdo no fluxo do Chat Bot ou URA em
conformidade com os prazos estipulados neste documento.
ii. O prazo para avaliagdo e resposta ndo devera exceder os prazos estipulados neste documento.
iii. A Contratada poderd sugerir um novo fluxo durante a avaliagdo, visando a otimizagdo e eficiéncia
do Agente Virtual.
iv. A execugdo dos servicos s6 devera ser realizada a partir do aceite e emissdo da ordem de servigo,
que serad emitida a critério da contratante, apds a avaligdo da resposta da solicitagdo;
b) Business Process Outsourcing (BPO):
i. Quando solicitada, a Contratada compromete-se a realizar o servico de Business Process
Outsourcing (BPO) para as alterag@es solicitadas no fluxo do Chat Bot ou URA.
ii. O BPO incluira aimplementagdo das alteragdes propostas, bem como a realizagdo de testes para
garantir o correto funcionamento do Agente Virtual.
iii. A Contratada assegurard que as alteragOes realizadas estejam alinhadas com as necessidades e
objetivos da Contratante.
c)Prazos de SLA (Service Level Agreement):
i. A Contratada deverd acatar os prazos estabelecidos no Acordo de Nivel de Servigo (SLA) para a
conclusdo das alteragGes no fluxo do Chat Bot ou URA.

Tipo de Solicitagao Prazo de SLA
Alteragdo de Fluxo Padrdo 48 (quarenta e oito) horas Uteis a partir da solicitagdo
Novas Integragdes 10 dias Uteis a partir da solicitagdo
Alteragdo Voice Bot 48 (quarenta e oito) horas Uteis a partir da solicitacdo
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13.IMPLANTACAO DA SOLUCAO E OPERAGCAO ASSISTIDA

13.1.

13.2.

Referente a implantagdo, considera-se disponivel a solugdo instalada e configurada para atender aos requisitos
descritos neste termo de referéncia e seus anexos, incluindo as customizagGes assumidas pelo Proponente por
meio de sua proposta.

Apds a implantagdo, sera iniciado o periodo de operagdo assistida pela equipe técnica da Contratada que apds
finalizado e validado pela Contratante sera emitido o termo de aceite pelo Sesc em Minas, conforme cronograma
fisico-financeiro.

14. GARANTIA DE ATUALIZAGOES

14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

14.5.

A Contratada deve garantir:

a) Atualizagdo de versdes, correcgdes, alertas de seguranca e atualizagGes criticas tanto para dispositivos
moveis e quanto para a solugdo em geral. (Deverdo manter a compatibilidade com as versGes mais recentes
dos sistemas operacionais);

b) Atualizagdes fiscais, legais e reguladoras;

c) Certificados dos novos produtos/versdes de terceiros devidamente suportados.

O servigo de sustentagdo tem como objetivo a realizagdo de rotinas que garantam a disponibilidade, integridade e

a confidencialidade das informacdes disponiveis neste ambiente.

O servigo deve manter o sistema funcional em seu ambiente de producdo, corrigindo problemas com a agilidade
acordada (obedecendo aos limites de prazo para manutengdo conforme descrito neste Termo de Referéncia, e em
conformidade com o item 15), implementar melhorias relacionadas a performance, solucionar os erros
encontrados.

Realizar as rotinas de backup necessarias para prevencgdo de perdas de informagdo em casos de desastre,
disponibilizar profissionais especializados em casos em que a intervengdo tenha que ser feita nas dependéncias do
Sesc em Minas.

Disponibilizar canais de atendimento, via telefone e Web, para utilizagdo dos funcionarios que possuem tal
permissdo, manter o ambiente atualizado com a aplicagdo de novas versdes que forem disponibilizadas pelo
fabricante dos componentes da solugdo, conforme horarios acordados com a Contratante.

15. SUPORTE TECNICO E OPERACIONAL

15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

15.5.

Este item refere-se ao conjunto de servigos prestados para garantir o suporte técnico e operacional para tratativa
de chamados ou funcionalidades da solugdao que ndo estejam sendo executados de forma parametrizada conforme
os prazos de atendimentos previstos neste edital. O suporte técnico devera ser eficaz para resolver quaisquer
problemas técnicos ou operacionais que possam surgir durante o uso da solugdo. Isso pode incluir, mas ndo se
limita a, solugdo de problemas de software, manuten¢do de hardware, assisténcia ao usuario. O objetivo é
minimizar o tempo de inatividade do atendimento e garantir que os usuarios possam utilizar a solugdo de maneira
eficaz e sem interrupgées.

O Sesc em Minas fara a “Abertura de Chamados Técnicos” pelo ambiente disponibilizado pela Contratada, de
domingo a domingo, mesmo que seja necessario o atendimento técnico com equipes de plantdo, gerando
protocolo e garantindo o SLA.

O servigo de atendimento do suporte técnico tem como objetivo disponibilizar um canal de comunicagdo entre o
Sesc em Minas e a empresa contratada para o registro das falhas que forem detectadas no ambiente da solugdo ou
nos componentes tecnolégicos por ela disponibilizados.

A Contratada devera fornecer o Suporte Técnico, Manutengdo Preventiva e Corretiva, incluindo suporte e
evolugGes proprietarias da solugdo omnichannel, contados a partir da finalizagdo do prazo de operagdo assistida e
assinatura do termo de aceite final do produto, inclusos nos custos do contrato.

O nivel de criticidade dos chamados serd informado pelo usuario no momento da abertura do chamado. Portanto,
a contratada devera seguir o prazo de atendimento de acordo com a criticidade indicada pelo usudrio, assegurando
uma resposta e resolugdo dentro dos prazos estabelecidos para cada nivel de criticidade.
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15.6. A empresa contratada deverd disponibilizar uma ferramenta para o registro dos chamados, onde cada registro
deverd gerar numero de atendimento e conter registro automatico de data e hora de sua abertura, descrigdo,
prioridade de atendimento e histérico de interagdes considerando a fase de analise e resolugdo do chamado,
conforme a seguinte escala:

a) Baixa:

i.Urgéncia: O usuario ndo precisa de uma solugdo imediata.
ii.Severidade: Obstaculo no trabalho de usuarios individuais e/ou uma solugdo aceitavel esta disponivel.
iii. Impacto:
e Afetando um Unico usuario.
e  Funcionalidade secundaria ou processo nao critico.
e  Sem impacto que impossibilite a continuidade do atendimento.
i) Exemplos:
e Dificuldade em acessar um relatério especifico.
e Erro de formatagdo em um documento.
e  Duvida sobre o funcionamento de uma funcionalidade ndo critica.
b) Média:
i.Urgéncia: O usuario ndo precisa de uma solugdo imediata.
ii.Severidade: Interrupgdo do trabalho de usuarios individuais e nenhuma solugdo aceitavel esta disponivel.
iii.  Impacto:
e Afetando varios usudarios ou um Unico usuario em uma tarefa critica.
e Funcionalidade principal ou processo critico.
e Sem impacto que impossibilite a continuidade do atendimento.

iv. Exemplos:
e Impossibilidade de realizar uma tarefa para um cliente especifico.
o Erro que impede a conclusdo de uma tarefa importante, mas ndo critica.

c) Alta:
i.Urgéncia: O usuario precisa de uma solugdo imediata.
ii.Severidade: Interrupgdo dos processos criticos, afetando usuarios individuais e nenhuma solugdo aceitdvel esta
disponivel.
iii. Impacto:
o Afetando vdrios usudrios ou um Unico usuario em uma tarefa critica e urgente.
e Funcionalidade critica ou processo essencial.
o Alto risco financeiro ou impacto significativo na reputa¢do da empresa.
v.Exemplos:
e Sistema fora do ar.
e Falha na comunicagdo com servidores externos, impedindo a realizagao de transacdes financeiras.
e Violagdo de seguranga que compromete dados confidenciais.

15.7. Aresolugdo dos chamados, por parte da empresa Contratada, deverd ocorrer em conformidade com os prazos dos
niveis de servico, definidos na tabela abaixo, sem qualquer 6nus adicional para o Sesc em Minas, seja de honordrios,
deslocamento/transporte, alimentacdo e estadia de qualquer técnico ou recurso, no caso de atendimento
presencial, da empresa contratada. Apds registro, o Sesc em Minas ira controlar os niveis minimos de servigos
estipulados, conforme tabela abaixo:

) Prazo para inicio do atendimento * Prazo para conclusdo do atendimento *
Severidade ) i
(Indicador 1) (Indicador 2)
Baixa 24 horas 72 horas
Média 8 horas 24 horas
Alta 1 hora 6 horas
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15.8. Os servigos técnicos de manutengdo e reparos serdo prestados pela contratada durante a vigéncia do Contrato, de

domingo a domingo.

15.9. Entre os itens de Suporte Técnico relacionamos, minimamente:

a)

Promover ajustes nas regras de roteamento das interagGes, tais como criagdo de filas, criagdo de
transbordo entre grupos de atendimento, inclusdo de mensagens de contingéncia antes ou apds
enfileiramento, alteracdo de prioridades de chamadas apds enfileiramento.

Esclarecimento de duvidas, orientagdo, assessoria, configuragdo dos aplicativos, manutengao corretiva,
substituicdo de modulos defeituosos nos aplicativos.

Solugdo de incidentes.

Elaborar, manter, administrar, operar e monitorar os bancos de dados, exceto para aqueles que forem de
responsabilidades do Sesc em Minas.

AlteragOes e customizagBes nos relatorios disponiveis.

Alterag0es e customizagdes na Unidade de Resposta Audivel.

Realizar atividades de backup em todos os bancos de dados e sistemas que compdem o objeto licitado.
Analisar, monitorar e conceder o acesso légico.

Implementar as tabelas de perfis de acesso logico.

Manutengdo preventiva, corretiva e assisténcia técnica, bem como a substituicdo de pegas, equipamentos
e acessorios desgastadas naturalmente ou que apresentem defeitos de fabrica, também em face de sua
depreciagdo e obsolescéncia, causado pelo avango tecnoldgico e o desgaste natural pelo uso continuo dos
equipamentos fornecidos.

15.10. O fechamento dos chamados somente podera ser realizado mediante anuéncia do Sesc em Minas apds realizagdo

de teste e confirmagdo da solugdo da falha reportada, caso ocorra interrupgdo do servigo em periodo inferior a x
tempo, entende-se que a falha nao foi solucionada em totalidade e o prazo do SLA serd contado a partir da abertura

da primeira solicitagao.

15.11. O Sesc em Minas considera como requisito para o fechamento dos chamados que o produto entregue esteja livre

de erros e viavel para publicagdo em ambiente de produgdo, os demais casos ndo sdo considerados validos.

15.12. A Contratada deve registrar todas as interagdes de um chamado para que fiquem evidenciados os tempos das

interagdes.

15.13. Para cada chamado deve ser possivel recuperar as seguintes informagdes:

Nome do solicitante;

Lista de interagGes do chamado;

Data/hora de inicio da interagdo;
Data/Hora do fim da interagéo;

Responsavel pela interagdo;

Status do chamado;

Tempo gasto com a analise;

Tempo gasto com a resolugio;
Nome de quem autorizou o encerramento do chamado e data.

Medida adotada para resolugao do problema.
15.14. A Contratada devera disponibilizar mensalmente relatério consolidado de atendimentos, durante a vigéncia do

contrato, com a possibilidade de as informagdes serem selecionadas através do recurso de filtro. Este relatoério

deve conter as informagdes consolidadas de cada atendimento onde seja possivel visualizar, ou disponibilizar em

plataforma web disponivel para download, com arquivos em formato PDF e xls:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Lista de chamados solicitados no més com as informagdes listadas no item 14.15;

Percentual de chamados fechados e com status em aberto;

Total de solicitagGes recebidas;

Total de solicitagGes em aberto;
Total de solicitagGes resolvidas no prazo;

Total de solicitagGes resolvidas fora do prazo;
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g) indice de solicitagdes resolvidas no prazo solicitado;

15.15. Nao serdo considerados os tempos das interagdes em que o responsavel for o Sesc em Minas.

15.16. O periodo considerado neste relatério é o primeiro dia do més ao Ultimo dia do més, incluindo os chamados que
foram abertos nos meses anteriores cujo status ainda estejam “Em aberto”. O periodo do relatério podera ser
ajustado entre as partes no curso da vigéncia do contrato.

15.17. A Contratada deve enviar ou disponibilizar em portal web para download em formato xls ou pdf estes relatérios
para aprovagdo no primeiro dia de cada més.

15.18. A partir das informagGes constantes em relatorio, sera calculado o indice de nivel de servigo, conforme informacgdes
da tabela abaixo e podera ser realizado ajuste de pagamento quando o indice de solugdo dentro do prazo for
inferior a 0,95.

indice de solicitagdes resolvidas no prazo especificado

Finalidade Avaliar o desempenho da contratada quanto as solicitagdes resolvidas
Meta 95% das solicitagdes devem ser resolvidas dentro do prazo

Medigdo Relatdrio consolidado de atendimentos

Acompanhamento Envio do Relatdrio consolidado de atendimentos para o Sesc em Minas
Periodicidade Mensal

Mecanismo de célculo X = total de solicita¢des resolvidas no prazo/total de solicitagdes recebidas
Faixas de ajuste de pagamento X entre 1 e 0,95 (inclusive) =1

X entre 0,94 e 0,85 (inclusive) =0,9

X entre 0,84 e 0,80 (inclusive) = 0,8

X entre 0,79 e 0,75 (inclusive) = 0,7

X entre 0,74 e 0,70 (inclusive) = 0,6

X abaixo de 0,6 = 0,5

Calculo para ajuste de pagamento Valor dos servigos prestados no més x faixa de ajuste apurada

15.19. A Contratada podera emitir a nota fiscal somente apds receber do Sesc em Minas o fator de ajuste do pagamento,
para que o valor fique condizente com o ajuste calculado.

15.20. O layout e as informagdes do artefato citado, serdo definidos pelo Sesc em Minas junto a Contratada durante a
etapa de customiza¢do/desenvolvimento.

15.21. Estes indices serdo calculados no ultimo dia util de cada més e devem ser enviados ao fornecedor para a emissao
da nota fiscal com base nos ajustes calculados.

15.22. Faculta-se a Contratada substituir temporariamente a pe¢a e/ou componente defeituoso por outros de mesmas
caracteristicas técnicas, quando entdo, a partir de seu pleno estado de funcionamento, ficara suspensa a contagem
do prazo de solugdo definitiva.

15.23. No caso de inviabilidade da solugdo definitiva do problema apresentado na pega e componente, a Contratada
devera providenciar a sua substituicdo em carater definitivo.

15.24. A substituicdo definitiva serd admitida com anuéncia do Sesc em Minas, apds prévia avaliagdo técnica quanto as
condigdes de uso e compatibilidade da peca e componente ofertado, em relagdo aquele que esta sendo substituido,
sem Onus adicionais para o Sesc em Minas.

15.25. A assisténcia técnica sera realizada pela Contratada, sem limite de chamadas, de acordo com os manuais e normas
técnicas do fabricante dos equipamentos, efetuando-se os necessarios ajustes, reparos e substituicdes de pegas,
acessorios e componentes, sem Onus adicionais para o Sesc em Minas.

15.26. O suporte técnico ocorrera sem nenhum 6nus adicional para o Sesc em Minas, mesmo quando forem necessarias
a atualizagdo, o translado e a estadia de técnicos da Contratada ou qualquer outro tipo de servigo necessario para
garantir o cumprimento do contrato.

16. TREINAMENTO
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16.1.

16.2.

16.3.

16.4.

16.5.

16.6.
16.7.

16.8.
16.9.

16.10.

16.11.

16.12.

16.13.

16.14.

16.15.

16.16.

16.17.
16.18.

16.19

16.20.

Processo n° Folhan°

A empresa Contratada deve fornecer o treinamento presencial ou virtual (sempre de forma sincrona) aos usuarios
da solugdo, quando solicitado pela contratante devera ser ministrado em unidade do Sesc em Minas na regido
metropolitana de Belo Horizonte em enderego a ser informado pela Contratante.
Os treinamentos deverdo ser executados, durante a vigéncia contratual, sob demanda da Contratante e
respeitando os limites estabelecidos Treinamento dos usudrios para a perfeita utilizacdo das solugdes em toda a
sua potencialidade. conforme cronograma acordado entre as partes.
O Sesc em Minas nos casos de treinamento presencial disponibilizara a infraestrutura necessaria para o
treinamento (sala, equipamentos de dudio visual).
A Contratada sera responsavel por fornecer o material didatico e instrutores com didatica apropriada para a
atividade, com pleno dominio do funcionamento do sistema e equipamentos, se houver além de arcar com as
despesas de alimentagdo, deslocamento e outras eventualmente necessarias da sua equipe. A critério do Sesc em
Minas, caso seja identificado ou se houver solicitagdo, providenciar a substituicdo do profissional designado.
A proposta comercial ja deverd contemplar todos os custos de capacitagdo dos colaboradores designados,
incluindo, mas ndo se limitando a: transporte e alimentagdo de treinador(es), material didatico, equipamentos
necessarios para apresentag¢do, ndo havendo nada a ser cobrado adicionalmente do Sesc em Minas.
A Contratada devera ministrar treinamento e instrugdo para a equipe escolhida e apresentada pelo Sesc em Minas.
A finalidade de tal treinamento é capacitar os colaboradores do Sesc em Minas a correta utilizagdo do sistema e
equipamentos para o perfil de agentes, gestores e administradores, informando-os sobre as funcionalidades, boas
e mas praticas, de modo, inclusive, a permitir que possam orientar adequadamente outros colaboradores.
Os treinamentos deverdo ser separados conforme os diferentes perfis (usudrios, administradores etc.)
O treinamento inicial devera abranger o seguinte publico-alvo:

a) Equipe de gestores da solugdo;

b) Equipe de usuarios da solugdo, considerando cada grupo de funcionalidades; (exemplo: atendimento ao

cliente, monitoria de qualidade, control desk, etc)

Os treinamentos serdo realizados em dias Uteis, em horario comercial e ndo serdo realizados concomitantemente.
A contratada deverd avaliar a carga horaria de cada turma, considerando o tempo total do treinamento para
abrangéncia do conteudo a ser ministrado, conforme cronograma a ser validado pelo Sesc em Minas.
A empresa contratada deverd disponibilizar material em formato eletronico e impresso, em portugués do Brasil,
contendo além do conteido dos treinamentos, informagdes relevantes que possam complementar o
entendimento dos usuarios.
A base de dados de treinamentos (ambiente de homologagdo) ja deve possuir todas as informagdes necessarias
para realizagdo do treinamento. Devendo esta base de dados para treinamento, ser uma cépia do Ambiente de
Producdo, contemplando implantagdo inicial, com as configuragdes e dados da solugdo no Sesc em Minas.
Ao término de cada turma, devera ser realizada uma avaliagdo de reagdo para medi¢do da qualidade da capacitagdo
pelos seus participantes. Quatro aspectos serdo objeto de avaliagdo, a dizer: Instrutoria, Material Didatico,
Conteldo Programatico, Autoavaliagdo e ambiente de capacitagdo:
Instrutoria - Avalia a satisfagdo dos participantes com relagao a atuagdo do instrutor durante a capacitagao, tanto
em relagdo ao seu conhecimento técnico do tema, quanto a sua habilidade didatico-pedagdgica e de interagdo com
aturma.
Material Didatico - Avalia a percepgao dos participantes sobre a adequacao e clareza do material didatico utilizado
na capacitagao.
Contelido Programatico - Avalia a percepg¢do dos treinandos quanto ao equilibrio entre teoria e pratica, nivel de
profundidade, exemplos de exercicios, aderéncia e aplicabilidade.
Ambiente da Capacitagdo - Avalia o ambiente utilizado para a capacitagdo.
Autoavaliagdo - Avalia a percepgao dos participantes quanto a aquisicdo de novos conhecimentos e habilidades por
meio da capacitagdo oferecida, bem como, a seguranca para a sua aplicagdo e relevancia do contetdo abordado.

. Cada fator é composto por um conjunto de itens que deverdo ser avaliados por meio da utilizagdo de trés conceitos,

” o« ” o«

quais sejam: “ndo atendeu”, “atendeu”, “superou”.
Um médulo de treinamento sé sera considerado aceito caso seja classificado como “atendeu” por no minimo 80%
(oitenta por cento) dos participantes que tiveram a frequéncia minima acordada.
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16.21.

16.22.

16.23.

16.24.
16.25.

16.26.
16.27.
16.28.

Processo n° Folhan°

O resultado da capacitacdo sera considerado INSATISFATORIO quando a média de, pelo menos, dois fatores igual
ou inferior a média obtida na forma do item, excluindo-se os fatores “Ambiente” e “Autoavaliagdo”.

A Contratada devera realizar, sem 6nus para a Contratante, nova capacitagdo para todas as turmas em que ficar
configurado o resultado INSATISFATORIO, até que seja considerado aceito.

A critério da Contratante, o conteldo podera ser ajustado e/ou o instrutor substituido para sanar os problemas
identificados.

A nova capacitacdo deverd acontecer segundo um novo calendario a ser definido pela Contratante.

No caso de uma turma obter o resultado da avaliagdo INSATISFATORIO, o cronograma aprovado serd
automaticamente suspenso até que os problemas identificados sejam considerados sanados pela Contratante.

No caso de haver impacto nas turmas ja planejadas, um novo cronograma devera ser validado pela Contratante.
O Sesc Minas Gerais designara um total de 63 colaboradores para participar do programa de treinamento.

Os treinamentos so serdo considerados como completos, ou seja, cobrindo todos as funcionalidades deste termo
de referéncia, através de um termo de aceite que deve ser assinado por um responsavel do Sesc em Minas. Este
atestado garante que o conteudo passado no treinamento seja o necessario para que os funcionarios do Sesc em
Minas possam utilizar o sistema em sua plenitude.

17.CONTINGENCIA

17.1.

Para caso de sinistro que resulte no impedimento da execugdo dos servigos contratados parcial ou totalmente, é
responsabilidade da Contratada prever e implementar plano de contingéncia que assegure o pleno cumprimento
do contrato em até 24 (vinte e quatro) horas, bem como apresentar para o Sesc em Minas plano e prazos para
solugdo definitiva.

18. SUBCONTRATAGAO

18.1.

18.2.

18.3.

18.4.

A Contratada podera subcontratar parte do objeto, desde que sua viabilidade e vantajosidade sejam formalmente
demonstradas pela Contratada ao Contratante, sendo vedada a subcontratagdo com empresa que tenha
participado do procedimento licitatério.

Sendo a subcontratagdo autorizada pelo Contratante, a responsabilidade da Contratada serd mantida perante a
empresa subcontratada.

N3o serd permitido a subcontratagdo dos itens: Manutengdo/Suporte Técnico, Implantagdo, Operagdo Assistida e
Treinamento.

O provedor de |A para os itens chatbot e voicebot podera ser subcontratado, porém a Contratada serda responsavel
pela construgdo do fluxo e pelo setup do objeto.

19. REAJUSTE

O Contrato
a variagdo

poderad ser reajustado mediante negociacdo entre as partes e a formalizagdo do pedido, tendo como limite maximo
IPCA ou outro indexador que venha a substitui-lo, ocorrida nos ultimos 12 (doze) meses contados da data da

apresentagdo da proposta ou do ultimo reajuste.

20. CONFIDENCIALIDADE

20.1.

20.2.

20.3.

20.4.

E de total responsabilidade da empresa Contratada a garantia de confidencialidade das informagdes e privacidade
de todos os dados tratados em decorréncia desse contrato.

E vedado & empresa Contratada o uso, distribui¢do, divulgacdo ou comercializacdo das informagdes e dados
decorrentes desse contrato, seja por qualquer tipo de interesse ou por negligéncia ou impericia de funcionarios da
contratada.

Caso acontega vazamento de informagdes ou de dados, e se comprove a responsabilidade da contratada, esta
respondera pelos danos causados ao Sesc em Minas.

A Contratada deve atender todas as normas da Lei Geral de Protegdo de Dados 13.709/2018, obrigatoriamente a
partir da data de sua publicagdo.
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20.5.

Processo n° Folhan°

No momento da contratagdo a Contratada devera assinar o Termo de Confidencialidade (non disclosure
agreement) constante no edital.

21.OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

21.1.

21.2.
21.3.

21.4.

21.5.

21.6.

21.7.

21.8.

21.9.

21.10.
21.11.

21.12.
21.13.

21.14.

21.15

21.17.

21.18.

21.19.

21.20.

21.21.

21.22.

21.23

A empresa contratada, ao final do contrato, deve disponibilizar todas as informagdes registradas no banco de dados
do software através de arquivos texto (csv, txt, xml, xIs ou xIsx).

A contratada deve se responsabilizar pelos dados armazenados na solugdo.

Em todos os formatos, a empresa contratada deve disponibilizar um dicionario de dados onde seja possivel
identificar o significado de cada informagao e os seus relacionamentos.

Em caso de rescisdo ou ndo renovagdo contratual, a Contratada obriga—se a prestar para a Contratante toda a
assisténcia a fim de que os servigos continuem sendo prestados sem interrupgdo ou efeito adverso, e que haja uma
transferéncia ordenada de conhecimento dos servigos para a Contratante.

A Contratada devera elaborar um Plano de Transigdo Contratual em até 1 (um) més a contar da data de notificagdo
por escrito da Contratante.

O Plano de Transigdo Contratual devera contemplar todas as atividades necessdrias para transi¢ao dos servigos sem
interrupgdo ou efeito adverso.

O Plano de Transi¢do Contratual, cronograma e horarios dos eventos deverdo ser previamente aprovados pela
Contratante.

E de responsabilidade da Contratada a execugdo do Plano de Transigdo Contratual, a prestacdo de servicos de
operagao assistida, bem como a garantia do repasse bem-sucedido de todas as informagGes necessarias para a
continuidade dos servigos pela Contratante ou empresa por ela designada.

As atividades de operagao assistida garantem que, durante a execugdo do contrato, a equipe técnica da Contratante
seja orientada e disponha de todas as informacgdes necessarias a continuidade do negdcio.

O Plano de Transigdo Contratual e sua execugdo deverdo ser viabilizados sem 6nus adicionais a Contratante.

E de responsabilidade da Contratante indicar para a Contratada os recursos humanos que serdo receptores dos
servigos previstos no repasse de conhecimento descrito no Plano de Transi¢do Contratual.

Dimensionar e responsabilizar-se pela equipe técnica disponibilizada para a realizagdo dos servigos.

Realizar a gestao da equipe técnica disponibilizada, cabendo ao Sesc em Minas somente realizar acompanhamento
do trabalho, homologagdo e validacdo das entregas.

Cumprir os prazos definidos neste termo de referéncia.

. Garantir a qualidade dos servigos prestados.
21.16.

Em caso de rescisdo ou ndo renovagdo contratual, a Contratada obriga-se a prestar toda a assisténcia a Contratante,
até a absorgdo pela outra contratada, garantindo a continuidade dos servigos sem interrupg¢do ou efeito adverso,
bem como assegurando uma transferéncia ordenada de conhecimento dos servicos para a Contratante. A
Contratada deverd elaborar um Plano de Transi¢gdo Contratual em até 1 (um) més a contar da data de notificagdo
por escrito da Contratante.

O Plano de Transi¢do Contratual deverd contemplar todas as atividades necessarias para transi¢dao dos servigos sem
interrupgdo ou efeito adverso.

O plano de Transicao Contratual devera contemplar o repasse entre a Contratada para a Contratante, do banco de
dados.

O Plano de Transigdao Contratual, cronograma e horarios dos eventos deverdo ser previamente aprovados pela
Contratante.

E de responsabilidade da Contratada a execugdo do Plano de Transigdo Contratual, a prestacdo de servicos de
operagao assistida, bem como a garantia do repasse bem-sucedido de todas as informagGes necessarias para a
continuidade dos servigos pela Contratante ou empresa por ela designada.

As atividades de operagdo assistida garantem que, durante a execugdo do contrato, a equipe técnica da Contratante
seja orientada e disponha de todas as informagdes necessarias a continuidade do negdcio.

O Plano de Transigdo Contratual e sua execugdo deverdo ser viabilizados sem 6nus adicionais a Contratante.

. E de responsabilidade da Contratante indicar para a Contratada os recursos humanos que serdo receptores dos

servigos previstos no repasse de conhecimento descrito no Plano de Transi¢ao Contratual.
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21.24.

Processo n° Folhan°

O fato da Contratada ou dos seus representantes ndo cooperarem, ou reterem qualquer informagdo ou dado
solicitado pela Contratante que venha a prejudicar, de alguma forma, o andamento da transi¢do das tarefas e
servigos para um novo prestador, constituira quebra de Contrato, sujeitando-a as obrigagdes em relagdo a todos
os danos causados a Contratante por esta falha.

22. CRONOGRAMA PARA EXECUGAO DOS SERVICOS

22.1.

22.2.

22.3.

22.4.

22.5.

22.6.

22.7.

22.8.

22.9.

22.10.

Reunido de Planejamento: Em até 05 (trés) dias Uteis apds apds a reunido de kick-off, a Contratada devera reunir-
se com representantes do Sesc em Minas para apresentagdo do planejamento da instalagdo do novo software,
planejamento das customizagbes e apresentagdo da equipe técnica. Nesta reunido, devera ser apresentado pela
Contratada o cronograma detalhado para apreciagdo e aprovagao da Entidade, com a apresentagdo do plano de
trabalho do qual constardo todas as etapas necessarias para a implantagdo deste projeto com a definigdo dos
marcos para a entrega e homologac&do do conjunto de produtos que correspondem ao término de cada fase/etapa
definidas neste Termo. Sempre que a Contratante identificar a necessidade de reunido para atendimento ao objeto
licitado, serd considerada obrigatdria a presenga da Contratada.

Customizagbes: O processo de customizagdo do sistema, referente as funcionalidades previstas nesse edital e
classificadas como ndo “essencial”, deve ser iniciado logo apds a assinatura do contrato. Todas as parametrizagdes
e customizagOes necessarias para atendimento as especificagdes contidas neste Termo de Referéncia e seus anexos
devem estar concluidas em até 90 (noventa) dias corridos a contar da assinatura do contrato.

Implantagdo: inicio no dia seguinte da reunido de planejamento do contrato, devera haver a entrega da solugdo
para a implantagdo da Central de Relacionamento do Sesc em Minas e a implantagdo das solugdes tecnoldgicas.
Nessa etapa, deverdo ser realizadas cargas iniciais no sistema, a partir de dados fornecidos pelo Sesc em Minas e
realizada a Integragdo com o Microsoft Entra ID do Sesc Minas.

Treinamento: O treinamento para inicio das operagdes das equipes do Sesc em Minas devera ser realizado
conforme definido no planejamento.

Operagao Assistida: 30 (trinta) dias corridos a contar do inicio da operagdo da Central de Relacionamento do Sesc
em Minas nas instalagGes da Contratada, sendo que nos 15 (quinze) primeiros dias Uteis dessa etapa, devera ser
fornecido suporte presencial das 07:30h as 19:30h.

Suporte Técnico deverd estar disponivel desde a data de encerramento do periodo de Operagdo Assistida até o
final da vigéncia contratual. As manutencgGes corretivas decorrentes de erros ou falhas, necessarias ao bom
funcionamento da solugdo embarcada, serdo de inteira responsabilidade da empresa contratada, portanto sem
qualquer 6nus ao Sesc em Minas.

Todos os servigos entregues pela Contratada serdo analisados e aprovados pela Contratante por meio da emissdo
de Termo de Aceite especifico.

O prazo para emissdo do Termo de Aceite pelo Sesc em Minas sera de até 10 (dez) dias Uteis apds a entrega.

O fornecimento do servigo de implantagdo, configuragdo e parametrizagdo somente sera considerado concluido se
nao existirem quaisquer funcionamentos inadequados da Solugdo ou incompatibilidades com o ambiente
computacional do Sesc em Minas.

O servigo considerado “ndo aprovado” devera ser reapresentado pela Contratada com as devidas corregdes,
conforme prazos definidos em conjunto com a contratante, sob pena de aplicagdo das sangbes definidas no

contrato.
Etapa Descricao Prazo
Reunido de Planejamento/
1 Abertura e Definicdo de | Em até 05 (cinco) dias Uteis apds a assinatura do contrato.
Cronograma
A partir do primeiro dia util apds a reunido de planejamento, conforme
2 URA cronograma acordado na reunido de planejamento juntamente com a
Contratante.
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Etapa Descricao Prazo

Treinamento das equipes do
Sesc em Minas conforme | A partir do primeiro dia Util apos a reunido de planejamento, conforme

3 turmas previstas no item | cronograma acordado na reunido de planejamento juntamente com a
“Treinamento” deste Termo | Contratante.
de Referéncia.
Implantagdo da solugdo com . o o , .
i N A partir do primeiro dia Util apds o treinamento, conforme cronograma
4 todos os mddulos (inicio da

N acordado na reunido de planejamento juntamente com a Contratante.
operagao)

Customizagdo dos itens que i . . .
N . Em até 90 (noventa) dias corridos a contar da assinatura do contrato.
ndo essenciais.

Inicia-se com o inicio da operagdo, com duragdo de 30 (trinta) dias

Operacdo assistida .
corridos.

Manutengdo e suporte i , ~ -
técni Apds o encerramento do periodo de operagdo assistida
écnico.

Desenvolvimento de agentes | A partir da reunido de planejamento e conforme cronograma a ser
virtuais acordado previamente com a Contratante

23. CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO

23.1. O cronograma fisico-financeiro do objeto descrito neste termo de referéncia tem como principal objetivo garantir

que os prazos e o detalhamento de cada entrega e fase do edital, sejam realizadas nas referéncias estabelecidas e

enfatiza os meses iniciais a partir da contratagdo, garantindo que o sistema esteja apto e pleno para efetiva

utilizagdo de todos os servigos e das funcionalidades contempladas, como também garantir o treinamento dos

usuarios e operagdo assistida por parte da Contratante, embora ndo se restrinja exclusivamente a essas etapas,

como todas aquelas que garantam o pleno funcionamento da solugdo. Ele é uma referéncia das principais etapas

do projeto, que devem ser respeitadas por ambas as partes, tanto pela Contratante, quanto pela Contratada.

23.2. Na coluna “ETAPA” da tabela abaixo, os itens descritos como “6” sdo aqueles que devem atuar em conjunto para

garantir o pleno funcionamento da solugao e devendo os pagamentos de cada etapa respeitar todas as premissas

estipuladas neste edital e principalmente, se ocorrerem conforme o cronograma fisico-financeiro.
23.3. Nenhum valor devera ser cobrado do Sesc em Minas referente a prova de conceito.
23.4. O cronograma fisico-financeiro tem como referéncia o item 4.ESPECIFICACOES DA PROPOSTA:

23.4.1.

23.4.2.

23.4.3.

23.4.4.

23.4.5.

O item “Al-Manutengdo/Suporte Técnico” da proposta de prego é referente ao custo mensal e total durante
toda a vigéncia contratual, respeitando as datas acordadas e o fato de que o pagamento sera iniciado apds a
entrega efetiva dos servigos, inclusive da etapa de operagdo assistida, que ainda passard por validagdo e
aprovagdo por parte da Contratante.

O item “A2-Unidade de Resposta Audivel (URA)” iniciara sua cobranca apds a conclus3o da implantacio,
tendo em vista o pagamento serd iniciado apds a entrega efetiva e validagdo dos servicos por parte da
Contratante.

Os valores da linha “A3-Gravador Digital e A4-Solugdao de Monitoramento de Qualidade” sdo referentes ao
custo mensal e total durante toda a vigéncia contratual, respeitando as datas acordadas e o fato de que o
pagamento sera iniciado apds a conclusdo da implantagdo e validagdo dos servigos por parte da Contratante.
O item “Bl-Licengas de Uso do Sistema Omnichannel” sdo referentes ao custo unitario, mensal e total
durante toda a vigéncia contratual, considerando que o seu uso sera iniciado somente apds a implantagdo.
O item “C1- Sessdes do WhatsApp” se refere as conversas realizadas por meio do WhatsApp. A cobranga
seguira o padrdo estabelecida pela META. Atualmente a detentora dos servigos utiliza o seguinte modelo: as
interag0Oes realizadas por meio do WhatsApp serdo contabilizadas em incrementos de 24 horas, iniciando
quando a empresa (bot ou agente) ou um usuario enviar a primeira mensagem. Durante a conversa dentro
dessa janela de 24 horas, ndao haverd cobrangas adicionais por mensagens enviadas pela empresa ou cliente,
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23.4.6.

23.4.7.

23.4.8.

23.4.9.

23.4.10.

23.4.11.

23.4.12.

23.4.13.

23.4.14.

Processo n° Folhan°

independentemente do nimero de mensagens trocadas nesse periodo. Em caso de alteragdo no modelo de
cobranga da META, serd necessaria uma reunido entre o Contratante e a Contratada para revisdo conjunta
do novo modelo de precificagdo. Além disso, é imprescindivel fornecer relatério detalhado (sintético e
analitico), exportado obrigatoriamente em formato xlIs, que apresente a quantidade utilizada na linha 'C1'
para as conversas no WhatsApp. O pagamento correspondente sera efetuado mensalmente de acordo com
o uso efetivo, respeitando o limite preestabelecido. Ressalta-se que o Sesc em Minas ndo garante o consumo
dos quantitativos estimados.

O item “C2- Assistente Virtual (Chat)” o pagamento correspondente serd efetuado mensalmente de acordo
com o uso efetivo, respeitando o limite preestabelecido. Ressalta-se que o Sesc em Minas ndo garante o
consumo dos quantitativos estimados. Nesse item entende-se como 1 sessdo 1 atendimento finalizado, ndo
importando o nimero de mensagens trocadas no intervalo que representa o inicio do atendimento até a
finalizagdo da interagdo. Caso a quantidade estimada seja alcangada antes do periodo de um ano, o servigo
devera ser interrompido e garantido o funcionamento do fluxo criado com base em arvore de decisdo (sem
utilizagdo de IA). Ressalta-se que o Sesc em Minas ndo garante o consumo dos quantitativos estimados.

O item “C3- Assistente Virtual (Voice)” o pagamento correspondente serd efetuado mensalmente de acordo
com o uso efetivo, respeitando o limite preestabelecido. Ressalta-se que o Sesc em Minas ndo garante o
consumo dos quantitativos estimados. Nesse item entende-se como 1 sessdo cada 10 segundos audio. Caso
a quantidade estimada seja alcangada antes do periodo de um ano o servigo devera ser interrompido e
garantido o funcionamento do fluxo criado com base em arvore de decisdo (sem utilizagdo de IA). Ressalta-
se que o Sesc em Minas nao garante o consumo dos quantitativos estimados.

O pagamento do item ‘D-Implantagdo’ serd realizado em duas parcelas, a primeira apds a finalizagdo da
implantacdo e a ultima efetuada apds a aceitagdo dos servigos de ‘Customizagdo e Parametrizagdo’ (itens
detalhados nos anexos, conforme o cronograma de execugdo).”

O item “E-Operagdo Assistida” serd pago uma Unica vez, independentemente de haver possibilidade de
prorrogacgdo da contratacdo dos demais servigos. O periodo de operagdo assistida pela equipe técnica da
Contratada sera finalizado somente apds emitido o termo de aceite emitido pelo Sesc em Minas.

O item "F-Customizagdo e Parametrizagdo (itens informados nos anexos, respeitado o cronograma de
execuc¢do)" podera ser cobrado no segundo més de contrato e pagos uma Unica vez, tendo em vista a
obrigacdo da Contratada de concluir essa entrega em até 90 (noventa) dias corridos a contar da assinatura
do contrato, para que os servigcos possam ser utilizados, e ainda respeitando todas as condi¢gdes impostas
neste edital e no termo de aceite dos servigos prestados.

O item ‘F - Customizagdo e Parametrizagdo’ (detalhado nos anexos, conforme cronograma de execugdo) so
podera ser faturado apds a completa entrega dos itens customizados, conforme previsto no edital, que ndo
sao classificados como ‘essenciais’. A finalizagdo deve ocorrer dentro do prazo maximo de 90 dias corridos.
O item “G-Treinamento” sera pago conforme demanda durante a vigéncia contratual, mediante a execugdo
e assinatura do termo de aceite pela Contratante. Ressalta-se que o Sesc em Minas n3do garante o consumo
dos quantitativos estimados.

O item “H-Customizagdes eventuais ndo previstas em edital.” serd pago conforme demanda para
desenvolvimento e customizagdes ndo previstas nesse edital e serdo pagas somente pelo seu uso efetivo,
respeitando o limite estipulado. Ressalta-se que o Sesc em Minas ndo garante o consumo dos quantitativos
estimados.

O item “I-Consultoria e Desenvolvimento de Agentes Virtuais” podera iniciar sua cobranga no segundo més
apds a assinatura do contrato, tendo em vista que o servigo se inicia com a criagao dos fluxos, setup e SLO
(objetivo de nivel de servigo). Esse servigo sera pago conforme demanda para consultoria, desenvolvimento
e customizagOGes de agentes virtuais e serdo pagas somente apos a validagdo dos testes e posterior
implantagdo da alteragdo solicitada, respeitando o limite estipulado, ndo obrigando a Contratante a utilizar
as horas previstas em sua totalidade. Ndo abrange aqui atendimento automatizado por meio de arvores de
decisdo (mensagens pré-formatadas).

SESC - Servigo Social do Comércio | Departamento Regional Minas Gerais | www.sescmg.com.br
Rua Tupinambas, 956 — Centro — Belo Horizonte/MG CEP: 30.120-906 TEL +55 31 3279 1500



Processo n°

Folha n®

CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO

ETAPA DESCRICAO
Toda vigéncia
contratual?
Quantitativo Somente se Somente se Somente se
Somente se houver
. acordado na houver houver . houver
01 Treinamento - . N R solicitagdo da e
reunido de solicitagdo da | solicitagdo da solicitagdo da
. contratante.
planejamento contratante. contratante. contratante.
~ Ndo
2° apenas se 2° apenas se Nao
= o (Item pago
02 Implantagao - 1° parcela houver termo | houver termo (Item pago uma ..
. . L uma Unica
de aceite do de aceite do Unica vez)
vez)
. Sim Sim Sim Sim Sim
03 Unidade de Resposta Servigo Servigo Servigo Servigo Servigo
Audivel (URA) e e e e e
continuo continuo continuo continuo continuo
Customizagdo e
Parametrizagao (itens
- ¢do ( Apenas se Apenas se Apenas se
indicados nos anexos « «
.. houver termo de | houvertermo | houver termo N&o Nédo
como possiveis de . . - K
04 o - aceite assinado de aceite de aceite (Item pago uma (Item pago
customizagdes/parametr R ) - -
S . pela assinado pela | assinado pela Unica vez) uma Unica vez)
izagOes, respeitado o
Contratante. Contratante. Contratante.
cronograma de
execugao)
Nao Nao Nao
05 Operagdo Assistida - - Sim (Item pago (Item pago uma (Item pago
uma Unica vez) Unica vez) uma Unica vez)
. Sim Sim Sim Sim Sim
Licengas de uso do . . . . .
06 . . - Servigo Servigo Servigo Servigo Servigo
sistema omnichannel , , . , .
continuo continuo continuo continuo continuo
. Sim Sim . Sim.
Sim Sim.
(Pagamento (Pagamento (Pagamento
~ (Pagamento pelo (Pagamento pelo
06 Sessdes do WhatsApp - L pelo pelo o pelo
quantitativo - - quantitativo .
utilizado) quantitativo quantitativo utilizado) quantitativo
utilizado) utilizado) utilizado).
. Servigo Servigo Servigo Servigo Servigo
06 Gravador Digital - . ¢ . ¢ . ¢ , ¢ . ¢
continuo continuo continuo continuo continuo
Sim
Pagamento Pagamento
Pagamento pelo clo clo Pagamento pelo Pagamento
06 Assistente virtual (chat) - quantitativo P . P - quantitativo pelo
- quantitativo quantitativo - s
utilizado - - utilizado quantitativo
utilizado utilizado -
utilizado
Sim.
Pagamento Pagamento
Pagamento pelo elo elo Pagamento pelo (Pagamento
06 Assistente virtual (Voice) - quantitativo P - P - quantitativo pelo
- quantitativo quantitativo - .
utilizado - - utilizado quantitativo
utilizado utilizado s
utilizado).
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CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO
ETAPA DESCRICAO
Toda vigéncia
contratual?
Solugao de . . . . .
? Servigo Servigo Servigo Servigo Servigo
06 monitoramento de - , . . , .
. continuo continuo continuo continuo continuo
qualidade
07 Manutengdo/ Suporte N3o Servigo Servigo Servigo Servigo
Técnico continuo continuo continuo continuo
. Somente se Somente se Somente se Somente se
Consultoria e Somente se houver
. houver houver houver o houver
08 Desenvolvimento de - o L S solicitagdo da .
. . solicitagdo da solicitagdo da | solicitagdo da solicitagdo da
agentes virtuais. contratante.
contratante. contratante. contratante. contratante.
Somente se Somente se Somente se Somente se
- . Somente se houver
Customizagdes eventuais houver houver houver L houver
09 ~ R . - L L S solicitagdo da s
ndo previstas em edital. solicitagdo da solicitagdo da | solicitagdo da contratante solicitagdo da
contratante. contratante. contratante. ) contratante.
24. PROVA DE CONCEITO

24.1. O licitante provisoriamente vencedor sera convocado pelo pregoeiro para a realizagdo de prova de conceito.

24.2. O prazo para realizagdo da prova de conceito é de até 5 (cinco) dias Uteis contados a partir da convocacdo feita
pelo pregoeiro, podendo estes ser prorrogado.

24.3. Durante a Prova de Conceito, o licitante deverd comprovar o atendimento nativo a todos os requisitos técnicos
obrigatérios listados no ANEXO 1I-REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS da SOLUGAO tecnolégica e demonstrar o
atendimento dos requisitos funcionais listados no 0l — ANEXO IIl - REQUISITOS FUNCIONAIS OBRIGATORIOS
definidos como essenciais.

24.4. O sistema analisado serd submetido a testes de comprovagdo do atendimento para verificar a aderéncia dos
requisitos destacados nos Anexos Il e Il nas colunas “PROVA DE CONCEITO” sinalizados como “SIM” , informada na
proposta.

24.5. O Sesc em Minas designara uma equipe para execugao dos testes, verificagdo do atendimento das especifica¢cdes
basicas, e das funcionalidades conforme descrito neste Termo de Referéncia e seus Anexos, elaboragdo de parecer
técnico, descrevendo os exames realizados e contendo a aprovagdo ou ndo da Prova de Aceite do Objeto.

24.6. Os testes deverdo ser realizados nas dependéncias do Sesc em Minas em Belo Horizonte (MG).

24.7. O licitante devera trazer os equipamentos, incluindo computadores com Windows 10 ou superior, nos quais o
software serd submetido a teste. E imperativo assegurar que todas as funcionalidades do software, assim como os
componentes de hardware, possam ser plenamente testadas diretamente na solugdo, no dia designado para a
prova de conceito.

24.8. Todas as despesas relativas a prova de conceito ficardo a cargo da Proponente.

24.9. O Sesc em Minas nao aceitara a solugdo, independentemente da informagdo contida na proposta, caso verifique
nos testes realizados que a solugdo ndo atende as especificages exigidas neste Termo de Referéncia.

24.10. O Sesc em Minas ndo aceitara o sistema, independentemente da informagao contida na proposta, caso verifique
nos testes realizados que o sistema ndo atende as especificagdes exigidas.

24.11. Caso a solugdo apresentada ndo atenda as especificagbes durante a Prova de Conceito, a Proponente sera
desclassificada e a proxima Proponente classificada serd chamada para realizagdo da prova de conceito.
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24.12. Este processo ocorrera até que uma das Proponentes seja aprovada na prova de conceito.

24.13. A Proponente reprovada na Prova de Conceito nao tera direito a qualquer indenizagao.

25.LOCAL DE EXECUGAO

25.1.

25.2.

Os trabalhos em conjunto onde se tratar de entrega e implantagdo dos objetos contratados serdo realizados pela
Contratada, acompanhada de um técnico do Sesc em Minas, em dias Uteis, respeitando o horario das 8h 00min as
17h 00min nas dependéncias da Contratada fornecidas para instalagdo da Central de Relacionamento da Instituigdo
Sera de responsabilidade da Proponente, em caso de necessidade de deslocamento do seu pessoal, o custeio de
todas as despesas com transporte, hospedagem e alimentagdo realizadas na execugdo dos servigos estipulados
neste termo de referéncia.

26.VIGENCIA

26.1.

O Contrato tera vigéncia de 60 meses com possibilidade de prorrogagdo, conforme Resolugdo do Sesc n?
1593/2024.

27.FISCALIZACAO

27.1.

27.2.

27.3.

27.4.

27.5.

27.6.

27.7.

Sem prejuizo ou dispensa das obrigagdes do licitante vencedor, o Sesc em Minas exercera ampla supervisdo,
controle e fiscalizagdo sobre a execugdo do contrato, através de equipe prépria de prepostos seus, devidamente
credenciados, ou empresa contratada.

A execucdo do objeto da presente, serd acompanhada pelo fiscal designado pelo Sesc em Minas Gerais.

Fiscal do contrato é o colaborador formalmente designado pelo Sesc em Minas, responsavel pela gestdo,
acompanhamento e fiscalizagdo do contrato; verificando resultados pretendidos e validando entregas.

Lider técnico do Sesc em Minas é o colaborador formalmente envolvido no recebimento dos produtos e servigos.
O responsavel por esta fungdo é o contato para a Contratada sanar questdes, dividas e discutir aspectos técnicos.
Gerente de Projetos da Contratada é responsdvel pela coordenacdo dos trabalhos, execugdo dos servicos
ordenados e interlocugdo para questdes, duvidas e discutir aspectos técnicos.

A existéncia da Fiscalizagdo de modo algum atenua ou exime a Contratada de sua total e exclusiva responsabilidade
sobre a totalidade dos servigos contratados.

Serdo rejeitados pela Fiscalizagdo todos os trabalhos que nao satisfizerem as condi¢des contratuais.

28. CONDIGOES DE PAGAMENTO

28.1.

28.2.

28.3.

28.4.

28.5.
28.6.
28.7.
28.8.

Nenhum pagamento serd efetuado a Contratada enquanto pendente de liquidagdo qualquer obrigagdo contratual,
sem que isso gere direito a reajustamento de pregos ou corre¢gdao monetdria.

O faturamento dos servigos ocorrera conforme o cronograma fisico-financeiro constante no item 23-CRONOGRAMA
FiSICO-FINANCEIRO

O pagamento devera ocorrer exclusivamente por meio de crédito bancério. Nao serdo aceitos boletos ou outra
forma de pagamento.

Os dados bancérios deverdo obrigatoriamente constar na nota fiscal e deverdo ser da mesma titularidade da
Contratada.

A Nota Fiscal devera ser emitida até o dia 20 do més subsequente da prestagdo do servigo.

As Notas Fiscais emitidas entre os dias 06 e 15 do més corrente, serdo pagas no dia 05 do més subsequente;

As Notas Fiscais emitidas entre os dias 16 e 20 do més corrente, serdo pagas no dia 15 do més subsequente.

As Notas Fiscais emitidas entre os dias 01 e 05 do més corrente, serdo pagas no dia 25 do més de emissdo.

29. DOCUMENTACAO DE HABILITACAO
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29.1. Atestado(s) e/ou declaragdo(des) de capacidade técnica, que comprove experiéncia em solugdo omnichannel de
atendimento com agentes virtuais integrados, com canais de atendimento por chat, telefone, e-mail, WhatsApp e
rede sociais integrados em uma Unica solugdo de gestdo de atendimento ao cliente.

29.2. O atestado devera comprovar a prestagdo de servicos de desenvolvimento de solugdes do tipo Chatbots, com
roteiros de atendimento, ferramentas de Machine Learning e Inteligéncia Artificial, com pelo menos 100.000/ano

atendimentos automatizados.

30. QUALIFICAGAO ECONOMICO-FINANCEIRA

30.1. Apresentagdo de certiddo negativa de feitos sobre faléncia, expedida pelo distribuidor da sede da licitante.
30.2. A licitante deverd comprovar que possui patriménio liquido de no minimo 10% (dez por cento) do valor total
maximo estimado da contratagdo ou de indices contabeis de liquidez geral, solvéncia geral e liquidez corrente

maiores do que 1.

31. PENALIDADES

31.1. As condigdes de aplicagdo das penalidades serdo previstas na minuta contratual.

32. GESTOR DO CONTRATO

32.1. Coordenagdo de Contact Center.
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ANEXO Il REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS DA SOLUCAO TECNOLOGICA

1) OsRequisitos Técnicos que sdo obrigatdrios na solugdo contratada, foram elaborados tomando-se como base as
atividades diarias executadas pela equipe técnica. Assim, caso os requisitos listados demandem ajustes, a equipe se
resguarda no direito de ndo dar como finalizados este grupo de requisitos, podendo de acordo com outras
necessidades observadas, acatar ou rejeitar alteragoes, inclusGes e ou exclusdo de requisitos.

2) Serdo desclassificadas, as propostas que ndo tiverem 100% de aderéncia aos requisitos técnicos obrigatdrios que
solugdo deve atender e estdo relacionados neste tdpico.

Para cada requisito listado deverd informar se o requisito é atendido, preenchendo “SIM” ou “NAO” na tabela abaixo.

NUMERO DO Forma de Prova de
REQUISITO — ARQUITETURA / AMBIENTE / ESTRUTURA
REQUISITO QuisiTo Qu Wit JEY Atendimento Conceito
RT1 Interface em portugués (Brasil). SIM
RT2 Manual do usuario, em portugués do Brasil. NAO
RT3 O sistema gerenciador de atendimento devera ser disponibilizado em SIM

plataformas web, acessivel a todos os usudrios autorizados tanto em
desktops quanto em dispositivos moveis e projetado para atender e
executar suas tarefas no minimo, por meio de navegadores (Google
Chrome e Microsoft Edge.) no intuito de executar as ages necessdrias
para organizagdo e gerenciamento do atendimento ao publico.

RT4 Realizar a hospedagem dos dados e redundancia em nuvem. NAO

RT5 Possuir rotinas de backup seguro e proativo das bases de dados envolvidas NAO
no ambiente e que garantam a protecdo, estabilidade e total
disponibilidade dos dados. As rotinas deverdo ser didrias, semanais,
mensais e anuais.

RT6 Garantir a disponibilidade, a integridade e a corre¢do das informagdes, NAO
mesmo quando submetidas a condi¢Bes de grande concorréncia e/ou
volume de dados.

RT7 Restringir o acesso de login fora do local de trabalho e criar acesso seguro NAO
e exclusivo para que agentes fagam o login de qualquer lugar vinculando
a lista branca de IP.

RT8 Realizar o registro das agdes dos usudrios autenticados possibilitando a SIMm
visualizagdo de histérico das alteragbes realizadas para permitir a
realizagdo de auditorias.

RT9 Mddulos disponiveis em ambiente web, ndo sendo necessaria a instalagao NAO
de nenhum framework, APl ou aplicativo executavel nas maquinas
clientes, exceto nos casos de componentes instalados pelo navegador
durante a execugado da solugdo.

RT10 Estar apta a acessar banco de dados diversos - local e via ODBC: Oracle, NAO
SQL Server, mySQL, DB2, Postgree, MongoDB, NoSQL e etc que fazem
parte dos sistemas legados e internos.

RT11 Compatibilidade com os navegadores, Microsoft Edge, Google Chrome SIMm
suas versdes mais recentes.

RT12 Suportar como ambiente das esta¢des de trabalho o sistema operacional SIM
Windows (10 ou superior).

RT13 Possuir interface de facil utilizagdo contendo recursos visuais avangados, NAO
intuitivos e atalhos via teclado padrao Windows.

RT14 Permitir atualizar os dados na base de dados em tempo real, sempre que SIM
houver uma alteragdo/inclusdo/exclusdo na camada de apresentagio.

RT15 Deve possuir mecanismo de validagdo dos dados de entrada. Por exemplo: NAO
datas, CNPJ e CPF, campos com preenchimento alfanumérico etc.

RT16 Deve possuir mecanismos de seguranga, criptografico (protocolo de NAO

comunicagdo em Security Socket Layer), no trafego da senha de acesso ao
banco de dados pela rede.
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NUMERO DO
REQUISITO

REQUISITO — ARQUITETURA / AMBIENTE / ESTRUTURA

Forma de
Atendimento

Prova de
Conceito

RT17

Deve executar logoff de uma sessdo no caso de inatividade referente ao
servigo de monitoramento da solugdo ou afins, e este, renovavel a cada
agdo no sistema.

NAO

RT18

Deve ter o controle efetivo do uso do sistema, oferecendo total seguranga
contra a violagdo dos dados ou acessos indevidos as informagdes, através
do uso de senhas, permitindo configuragdo das permissdes de acesso
individualizadas por perfil de uso, além de registrar todas as atividades dos
usudrios na ferramenta de forma a permitir a auditoria por evento (log)
executado.

SIMm

RT19

Garantir o uso de técnicas de protegdo contra uso indevido de
informacgdes (invasdo e/ou roubo de informagdes) por pessoas ndo
autorizadas, através da propria execugdo do sistema.

RT20

A solugdo devera adotar, entre outras, a tecnologia de Webservices/API
como meio de interoperabilidade, de maneira que, independentemente
das tecnologias em que foram implementados, possa-se adotar um
padrdo de interoperabilidade que garanta escalabilidade e facilidade de
uso via Arquitetura Orientada a Servigos (SOA).

SIMm

RT21

Garantir a escalabilidade dos componentes da Central de Relacionamento
quanto a capacidade de processamento, armazenamento de dados,
acréscimo de numero de wusudrios simultdneos sem perda de
desempenho, acréscimo do numero de relatérios contemplados e
atualizagdo tecnologica.

RT22

A solugdo devera permitir a utilizacdo de WebService/API e microservigos
como forma de realizagdo das integragGes do sistema.

SIMm

RT23

A Solugdo deve disponibilizar mecanismos de auto filtros em todo o
sistema para otimizar a pesquisa.

SIMm

RT24

A Solugdo deve possuir Interface para emissdo de relatérios em PDF, xls,
xlsx para analises gerenciais e corporativas.

SIMm

RT25

A Solugdo deve possuir mecanismo de impressao de relatérios.

SIM

RT26

A Solugdo deve possuir Sistema de alerta de avisos, via e-mail, sobre as
pendéncias, acbes de acompanhamento.

NAO

RT27

O softphone ofertado pela Contratada devera conter no minimo as
seguintes caracteristicas:

Deve ser compativel com Windows 10 ou superior

Deve ter implementada seguranga e criptografia por meio de TLS e SRTP;

. Padrdo de compressdo/descompressdo G711;

e Interface gréfica em idioma portugués;

e  Devem ter interface de instalagdao simples e facilitada.

e O softphone deve ser totalmente WEB, sem a instalagdo de
aplicativos na maquina do usuario e, também deve ser do
mesmo fabricante da solugdo

e O softphone deve suportar no minimo os seguintes modos de
discagem: Ativo, manual, progressivo, preditivo

RT28

Integrar banco de dados de clientes ja cadastrados fornecido pelo Sesc
em Minas.

RT29

Deve permitir no minimo a importagdo de arquivos dos tipos: texto (com
separadores de campos configuraveis — virgula ou ponto e virgula ou
tabulagdo — ou layout fixo e xls ou xIsx para carga inicial dos cadastros da
solugdo.

RT30

A solugdo devera fazer uso de mecanismos de autenticagdo e autorizagdo
utilizando credenciais corporativas no modelo de federagdo, usando os
padrdes de protocolos SAML ou OAuth2/OpenID Connect,
disponibilizados pelo contratante.
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ANEXO Il - REQUISITOS FUNCIONAIS OBRIGATORIOS

Neste topico estdo relacionados os requisitos funcionais obrigatérios que a Solugdo deve atender.
Orientagdes para o preenchimento da Planilha de Requisitos:
e  Todos os requisitos listados como "Essenciais" neste Anexo devem ser atendidos de forma nativa pela solugdo. Para
atender aos requisitos constantes no Anexo Il deste Termo de Referéncia que ndo sejam listados como "Essenciais",
é permitida a sua implementagdo por meio de customizagdo. As funcionalidades implementadas via customizagdo
devem ser incorporadas de forma transparente na solugdo.
e Além disso, o fornecedor deve garantir que as atualizagGes evolutivas e corretivas da solugdo sejam compativeis e
ndo afetem o pleno funcionamento das customizagdes implementadas. Na coluna “Forma de Atendimento”, indicar

”, u

como o requisito sera atendido (“Atende” ou “Customiza¢ao”; “Parametriza¢ao” ou “Nao Atende”);

1) Os Requisitos Funcionais essenciais que sdo obrigatorios para a implantagdo da solugdo contratada, que foram elaborados
tomando-se como base as atividades diarias executadas pela equipe técnica. Assim, caso os requisitos listados demandem
ajustes, a equipe se resguarda no direito de nao dar como finalizados este grupo de requisitos, podendo de acordo com
outras necessidades observadas, acatar ou rejeitar alteragoes, inclusdes e ou exclusdo de requisitos.

NUMERO = REQUISITOS PROVA DE FORMA DE
DO DESCRICAO DO REQUISITOS
REQUISITO ¢ Q ESSENCIAIS CONCEITO ATENDIMENTO
GERAIS

RF1 Criagdo ilimitada de usudrios SIM NAO

RF2 O Ambiente de Produgdo devera permitir o
cadastramento de nuimero ilimitado de operadores e
garantir que ndo havera indisponibilidade para uso | SIM NAO
simultdneo, considerando o numero maximo de
licengas contratadas para todos os médulos da solugdo.

RF3 Devera ser fornecido ambiente de homologagao para
viabilizar testes de todas as funcionalidades e | SIM NAO
melhorias em todos os mddulos.

RF4 O Ambiente de Homologacao devera abranger licengas
para no minimo 10 (dez) colaboradores em todos os
moédulos da solugdo, com todos os perfis, inclusive | SIM NAO
aqueles que permitam desenvolver e testar integra¢oes
com bancos de dados e sistemas internos e legados.

RF5 Acesso mediante login e senha com defini¢do de perfil:
permissdes e restricdes do colaborador do Sesc quanto | SIM SIM
as consultas e as acGes a executar.

RF6 Integracdo com  Microsoft Entra ID e suas -
funcionalidades. NAO NAO

RF7 Permitir no sistema de atendimento a inclusdo e
recebimento de anexos nos formatos: DOC, PDF, JPG, | SIM SIM
PNG, DOCX.

RF8 Permitir o gerenciamento de mensagens rdpidas: Os
envios podem ser rotulados, com controle de versdo e N
disseminados automaticamente para os servigos SIM NAO
quando alterados.

RF9 Permitir criagdo de: campanhas e listas de distribuigdo
via whatsapp; SIM SIM
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RF10

Capacidade de estabelecer conexdes com diversas
fontes de dados, incluindo, mas ndo se limitando a,
bancos de dados internos e externos, como também
fontes de mailing, para permitir a integragdo e o acesso
eficiente as informagGes pertinentes.

RF11

Permitir a configuracdo e exibigdo/veiculagio de
mensagens automaticas atreladas a pardametros como
dias da semana, horarios, skill de atendimento, canal de
atendimento, tempo de resposta e processos definidos
pela Contratante.

SIM

RF12

Possuir o processo onboarding, ou seja, integrar com as
solugdes do Sesc em Minas, assim, reduzindo o tempo
e custos de operagdo.

RF13

Possuir mecanismo de visualizagdo ou relatérios que
armazene todos os tickets que sofreram alteracGes de
comportamento.

SIM

SIM

RF14

Permitir a definicdo de SLA — service level agreement
para acompanhamento do desempenho de

performance por canal.

SIM

SIM

RF15

Garantir que toda a jornada do cliente seja gerenciavel
e integrada, compreendendo o atendimento receptivo
e ativo, humano e digital/virtual, por e-mail/formulario
eletrénico/APP, chat, e WhatsApp Business.

SIM

SIM

RF16

Transformar as interagdes, automaticamente, em um
ticket dentro da plataforma, independentemente do
canal de comunicagdo e permitindo vincular as
demandas semelhantes do mesmo usudrio recebidas

por canais distintos.

SIM

SIM

RF17

Permitir a plena utilizagdo em todos os canais de
atendimento da Contratante, independentemente de
sua localizagdo fisica. O acesso a solugdo se dara por
meio da Internet e pela Rede Corporativa da

Contratante.

SIM

RF18

A Contratante terd acesso a toda plataforma sem
necessidade de acionamento da Contratada ou
fabricante.

SIM

RF19

A solugdo devera ter a capacidade de buscar
informagOes de usudrio do MS Teams na Azure e
verificar presencga e transferir chamadas de voz para

usuarios do MS Teams.

RF20

Ser capaz de aceitar um GUID (global unique identifier)
de outro sistema, por exemplo, um Session Border
Controller (SBC);

RF21

A plataforma dever ser totalmente aderente as normas
LGPD.

SIM
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RF22

Interface Unificada (omnichannel): A solugdo deve
oferecer uma interface unificada para os agentes,
permitindo que eles visualizem e respondam as
interagdes dos clientes em todos os canais de
comunicacdo de forma integrada, gerando registros
automaticos no sistema.

SIM

SIM

RF23

Possibilidade de intervengao em chamadas ou chats, se
necessario e a funcionalidade Whisper.

RF24

Deve permitir o atendimento de mdltiplas interagdes e

intercalando multiplos canais de atendimento

simultaneamente, sendo configuravel pelos
administradores e supervisores, com permissdo de
atendimento, devendo o status do atendente ser
automaticamente definido como ocupado ao atingir o
nimero de atendimentos simultdneos pré-

configurado.

SIM

SIM

RF25

A solugdo deve

personalizada da

permitir a
quantidade de

parametrizagao
atendimentos
simultaneos por Skill.

SIM

SIM

RF26

A solugdo deve tratar cada canal de atendimento como
fila de atendimento e direcionar as interagdes
automaticamente, conforme a especialidade do agente
previamente definida, sem necessidade de escolha da
interagao a ser tratada.

SIM

SIM

RF27

A solugdo deve oferecer funcionalidade para
configuragdo das regras de roteamento das interagdes
para os grupos, incluindo funcionalidade de criagao de
grupos por habilidade/atendimento (skills) e definigdo
de prioridades por grupo, por atendente ou por tipo de
demanda do cliente para encaminhamento das

interagdes.

SIM

SIM

RF28

A solugdo deve permitir que sejam adicionadas ou
removidas especialidades (skill/fila de atendimento) de
um agente mesmo que ele esteja atendendo a uma
interagdo, sem que haja interrupg¢do da interagdo em
andamento.

SIM

SIM

RF29

A solugdo deve atualizar as filas de agentes em tempo
real para eliminar a possibilidade de respostas
duplicadas.

SIM

RF30

A solugdo deve permitir que um mesmo agente possa
fazer parte de multiplos grupos de servigo.

SIM

SIM

RF31

A solugdo deve oferecer mecanismos de recuperagdo
das interagGes com a finalidade de monitoramento.

SIM

SIM

RF32

Permitir transferéncia de dados coletados do cliente
em um atendimento independente do canal quando
encaminhada entre filas de atendimento;

SIM

SIM
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RF33

A solugdo deve coletar automaticamente os dados dos
clientes que abandonarem os contatos em fila para
atendimento humano e inserir em relatério para
realizagdo de campanha de call back, em horario e dia
pré-definido pelo administrador do sistema.

RF34

A solugdo deve oferecer mecanismo que viabilize a
priorizagdo de atendimento, quando for identificado o
mesmo cliente chamador, em fila, que ja acionou os
canais de atendimento no mesmo dia.

RF35

A solugdo devera prover capacidade de CTl compondo
um ambiente automatizado e beneficiando-se dos
aplicativos e produtos resultantes da convergéncia
entre voz e dados.

RF36

A solugdo deve possibilitar roteamento de interagdes
baseado no nivel de servico e tempo estimado de
espera.

RF37

A solugdo deve permitir a criagdo e gerenciamento de

filas de atendimento, nos canais sincronos e

assincronos.

SIM

RF38

A solugdo deve permitir a combinagdo de regras de
roteamento de interagées com base em informacgdes

relacionadas a interagdes incluindo:
. ANI
provido pela rede;

(Automatic Number Identification)
. Digitos coletados na URA;
e  DNIS (Dialed Number Identification Service);

e Interagdes vocalizadas.

SIM

RF39

A solugdo deve permitir roteamento utilizando fila
Unica, com atendimento individualizado, independente
se o contato foi feito por canal de voz, e-mail,
WhatsApp ou chat aos grupos de atendimento.

RF40

A solugdo devera conter a funcionalidade de ASR
(Automatic Speech Recognition), em portugués (Brasil)

RF41

A solugdo deve possibilitar a alocagdao tempordaria de
agentes para determinada fila de atendimento. O
sistema deve permitir a alocagcdo tempordria de
agentes pertencente a outra fila de atendimento para
uma fila que esteja sobrecarregada, desde que
realizada por um perfil de gestdo, a temporalidade

deve ser parametrizada pelo gestor.

RF42

A solugdo deve possibilitar a transferéncia de
ligacBes/atendimento de agentes para outro skill ou
grupo de atendimento, tendo como preferéncia o canal
solicitado pelo usudrio, mantendo o histérico de

atendimento.

SIM

SIM

RF43

Permitir exportagdo automatica de dados para um data
lake

NAO

NAO
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RF44

Possuir corretor ortografico integrado em todos os
madulos.

SIM

NAO

RF45

Permitir a consulta de atendimentos anteriores,
independente do status, por meio dos dados cadastrais
do cliente.

SIM

SIM

RF46

Os agentes devem possuir um login exclusivo para
acessar o sistema, independentemente de sua
especialidade ou canal de atendimento. Cada agente
deve ser identificado consistentemente por meio de
um unico PIN (Ndmero de lIdentificagdo Pessoal),
embora seja possivel optar por outro método para
garantir a identificacdo Unica de cada agente.

SIM

RF47

Possibilitar “assento livre”, ou seja, o agente podera
ocupar qualquer posi¢ao de atendimento, e mediante
realizacdo de registro (login) em sistema, transferindo
para a posicao de atendimento ocupada.

SIM

RF48

A ferramenta deve garantir a opgdo de opt-in no
WhatsApp, permitindo que os clientes escolham
receber comunicagdes e mensagens do Sesc em Minas.
Caso desejem interromper o recebimento, poderdo
optar pelo opt-out a qualquer momento, que é similar
ao recurso de cancelamento de recebimento de
comunicagGes e mensagens. Ao selecionar o opt-out, o
cliente serd automaticamente excluido da lista de
contatos. Importante ressaltar que aqueles que
optaram pelo opt-out anteriormente tém a liberdade
de mudar de ideia e reativar o recebimento de
mensagens através do opt-in.

RF49

Colocar os contatos de entrada em fila de espera
quando os agentes de um grupo de servigo estiverem
ocupados ou indisponiveis para o atendimento.

SIM

SIM

RF50

A solugdo proposta devera abranger a gestdo integral
de todos os canais de atendimento, incluindo agentes
virtuais, garantindo a geragao de relatdrios em tempo
real e histéricos. Esses relatérios devem abranger
informag0es cruciais de monitoramento, volumetria e
desempenho para proporcionar uma analise
abrangente do servigo prestado pelo Contact Center,
alinhado as necessidades especificas da Contratante.

SIM

SIM

RF51

Devera assegurar que as mensagens sejam
sincronizadas entre todos os agentes que fazem parte
do mesmo grupo de atendimento.
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RF52

Oferecer, em sua interface, recursos para facilitar a
organizagdo dos atendimentos, conforme critérios, tais
como, filtros e agrupamento de solicitagdes por cliente,
datas e hordrios, prazos de atendimento, pendéncias
de andlise e resolugdo, criticidade, tipo de servigo,
etiquetas (tags), pesquisas diretas em um campo,
dentre outros critérios, exibidos de forma estruturada,
em listas ou tabelas, por exemplo, e com a
possibilidade de aplicagdo de filtros de pesquisa.

RF53

Permitir cadastro dos clientes (pessoa fisica) do Sesc
em Minas. No minimo com os seguintes campos:

. Nome;

e Telefone com DDD;

e CPF

e  Enderego eletronico (e-mail)

SIM

SIM

RF54

Garantir a unicidade do cadastro do cliente, inclusive
entre os diversos canais de atendimento. Dessa forma,
a solugdo ndo podera permitir o cadastro de um mesmo
cliente mais de uma vez, caso tenha o mesmo nimero
de CPF.

SIM

SIM

RF55

Prover mecanismos para anonimizar dados sensiveis
dos clientes em uma manifestagdo, quando for o caso,
respeitando a lei de protecdo de dados.

SIM

RF56

Permitir o registro/tabulacdo dos atendimentos
prestados pelos canais disponibilizados minimamente
conforme arvore definida pela contratante.

SIM

SIM

RF57

Disponibilizar campo de texto para registro de
observagdes e detalhes do atendimento que foi
prestado.

SIM

SIM

RF58

Permitir a automacao de regras para tagueamento dos
atendimentos em todos os canais.

SIM

RF59

Deverda permitir vincular varias solicitagbes a uma
principal, que quando resolvida, encerra todas as
solicitagOes automaticamente.

SIM

RF60

Oferecer funcionalidade para definicdo e envio de
resposta automatica, em todos os canais em que as
interagdes acontecem por voz e texto.

SIM

RF61

Oferecer funcionalidade para cadastro e utilizagdo de
respostas mensagens pré-formatadas por canal,
divididas por areas tematicas, subtemas, perfis e
categoria dos clientes, para facilitar, padronizar e
tornar mais rapida a comunicagdao com os clientes do
Sesc em Minas.

SIM

SIM

RF62

Possuir base (de conhecimento) para cadastro e
consulta de informagdes que auxiliem a equipe de
maneira a padronizar e agilizar os atendimentos, em
formato de intranet (informativo).

SIM

SIM
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RF63

Permitir a busca por palavra/pesquisa avangada, para
identificar de maneira agil o conteddo necessario na
base de conhecimento, histérico de atendimentos,
cadastro de cliente etc.

SIM

SIM

RF64

Permitir a configuragdo e utilizagdo por parte dos
agentes de cddigos de interrupgdo (pausa lanche,
descanso, particular, saude, treinamento, suporte,
feedback e ginastica) para utilizagdo dos usuarios de
maneira que o atendimento seja suspenso
temporariamente.

SIM

SIM

NR 17

RF65

A solugdo devera oferecer funcionalidades automaticas
para a gestdo de intervalos e pausas, assegurando a
conformidade continua com os padrdes definidos pela
NR17.

SIM

SIM

RF66

A solucdo devera flexivel dos horarios de pausas,
considerando as variagdes nos turnos de trabalho,
garantindo aderéncia aos requisitos da NR17.

SIM

RF67

A solugdo devera prover relatérios com possibilidades
de visualizd-los sobre o tempo de pausas dos
operadores, facilitando a supervisdo e a auditoria em
conformidade com as normas ergonémicas da NR17.

SIM

RF68

A solugdo devera incorporar mecanismos de alerta e
notificacdo para garantir que as pausas sejam
realizadas os limites estabelecidos pela NR17,
contribuindo para a saude e bem-estar dos
colaboradores.

WFM (WORKFORCE MANAGEMENT)

RF69

O sistema deve oferecer recursos de planejamento de
escala, permitindo a criagao de hordrios de trabalho
para os agentes, por grupo. Isso inclui a capacidade de
considerar a demanda prevista, habilidades individuais
dos agentes e requisitos de conformidade.

SIM

SIM

RF70

Permitir a configuragdo prévia da escala dos
atendentes (pausas e horario de trabalho), para
gestdo e acompanhamento da aderéncia, podendo ser
parametrizado quanto ao uso ou desuso.

SIM

SIM

RF71

Prever volumes de chamadas, e-mails, chats, etc., para
determinar a quantidade de pessoal necessario em
diferentes momentos do dia, semana ou més.

Gerar relatorios detalhados e analises sobre o
desempenho da equipe, aderéncia a escala, niveis de
servico, entre outros indicadores-chave de
desempenho (KPIs).

SIM

RF72

Avaliar performance em tempo real, comparada ao
cenario planejado, sugerindo ajustes

SIM

RF73

Permitir a configuragdo de critérios e KPI's distintos
para os diferentes canais e skills de atendimento

SIM

SIM
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RF74

O sistema deve fornecer funcionalidades de
monitoramento em tempo real, permitindo que os
supervisores acompanhem a aderéncia aos hordrios,
identifiquem possiveis lacunas na cobertura e fagam
ajustes imediatos conforme necessdrio para manter a
eficiéncia operacional.

SIM

SIM

TICKETS

RF75

Deve permitir a classificagdo dos tickets (atendimentos
prestados) por motivo de contato, em no minimo 50
niveis e cada nivel podendo chegar a no minimo 50
subniveis,

E cada subniveis e niveis devem permitir o cadastro de
no minimo 100 itens, com a flexibilidade de criar, ativar
e inativar variaveis por nivel, conforme demandado
pela Contratante. A arvore de decisdo com os niveis e
subniveis a serem disponibilizados, devera ser de
autonomia de criagdo e configuragdo da Contratante.

SIM

SIM

RF76

Deverd conter o recurso de visualizar em cada
atendimento o histérico completo das interagdes dos
clientes, incluindo o percurso na URA, escolhas feitas e
acOes realizadas, a fim de evitar redundancias e
garantir um atendimento eficaz. Além disso, deve
permitir a classificagdo de tickets em no minimo 50
niveis, com a flexibilidade de criar, ativar e inativar
variaveis por nivel, sem restrigdes.

SIM

SIM

RF77

Deve permitir a classificagdo dos tickets conforme
RF82, com a flexibilidade de criar, ativar e inativar
varidveis por nivel, conforme demandado pela
Contratante. A arvore de decisdo com os niveis e
subniveis a serem disponibilizados, deverda ser de
autonomia de criagdo e configuragdo da Contratante.”

SIM

SIM

RF78

Priorizagdo automatica de tickets com base em critérios
configuraveis.

SIM

SIM

RF79

A solugdo deverd possuir um eficiente sistema de
tickets que permita rastrear, gerenciar, organizar e
priorizar por status, skill as solicitages dos clientes de
forma agil e eficaz.

SIM

SIM

RF80

A solugdo devera oferecer a funcionalidade de atribuir
as solicitagdes aos agentes/grupo de trabalho
apropriados com base em critérios predefinidos,
otimizando a distribuigdo de tarefas.

SIM

RF81

Devera ser possivel definicdo das categorias de tickets
e seus respectivos fluxos de trabalho, possibilitando
uma adaptacdo flexivel as necessidades especificas da
organizagdo contratante.

SIM
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RF82

A solugdo deverd oferecer recursos de relatorios e
andlises para que seja possivel avaliar a eficiéncia do
atendimento, identificar tendéncias e tomar decisdes
informadas para melhorias continuas.

SIM

ESTAGCAO DE TRABALHO

RF83

A solugdo devera ter plena comunicagdo entre os
sistemas da Contratante e o sistema de atendimento
proposto, permitindo a localizagdo e transferéncia para
as posicGes de atendimento de dados recuperados em
sistemas de informagGes externos ao sistema de
atendimento.

RF84

Apresentar, para o agente, o historico de todas as
interagdes que o cliente realizou através dos canais da
plataforma (jornada do cliente), contendo as
informagdes do cliente na area de trabalho do agente;

SIM

SIM

RF85

Além de status de agentes configurdveis, permitir no
minimo os seguintes status: disponivel, em espera, em
atendimento, nao disponivel.;

SIM

SIM

RF86

Emitir relatério com todas as atividades de entrada
(inbound) e saida (outbound) de todos os canais de
atendimento;

SIM

RF87

Ainterface do agente deve ser customizavel e capaz de

trazer informagdes de diversos web services

simultaneamente.

SIM

RF88

A solugdo deverd consolidar e unificar dados do cliente
provenientes de diferentes canais, proporcionando
uma visdo holistica e atualizada para os agentes
durante as interagdes.

RF89

A solugdo deverd conter um espago de trabalho
omnichannel unificado, consolidando dados do cliente,
interagdes entre canais e histérico de tickets para
proporcionar uma visdo Unica e abrangente da jornada
do cliente no Contact Center acessivel a todos os
agentes.

SIM

SIM

RF90

Permitir que o agente realize upload e download de
arquivos (imagem e videos).

SIM

SIM

RF91

Permitir que o agente visualize os documentos
atrelados aos atendimentos.

SIM

SIM

RF92

Devera ser possivel bloquear o login dos atendentes
fora do horario de funcionamento da operagdo.

RF93

Permitir o registro de dados de atendimentos
realizados tanto presencialmente nas unidades do Sesc
em Minas quanto online através dos diversos canais de
atendimento. Deve ser possivel identificar, ao longo da
jornada do cliente, um ponto de contato exclusivo para
atendimentos presenciais, excluindo os canais remotos
como telefone, WhatsApp, e-mail, webchat e redes

sociais

SIM
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RF94

Registrar de forma automatica todas as interagGes,
sejam elas internas ou externas, no histérico da
solicitacdo/ticket. As atividades realizadas pelos
agentes devem ser registradas no sistema, incluindo
informagdes como data, hora, atendente responsavel e
a acdo executada. Além disso, o sistema deve

documentar os encaminhamentos entre
departamentos e atendentes, possibilitando a geracao

e extragdo de relatorios detalhados

RF95

Todas as interagdes deverdo ser gravadas e os seus
respectivos registros deverdo ser armazenados em
banco de dados.

SIM

RF96

Fornecer a funcionalidade de screenpop no ingresso de
chamadas, ou seja, recurso de integracao de telefonia
por computador que exibe automaticamente as
informag0es do cliente por meio de uma janela ou caixa
de didlogo no computador do agente ao atender a

chamada do usuario.

SIM

SIM

SISTEMA DE GERENCIAMENTO

RF97

Devera ter uma solugdo de gerenciamento corporativo
centralizado para todos os skill/grupos.

SIM

SIM

RF98

O softphone deve ser integrado a solugdo, ou seja, sua
interface deve estar na mesma tela onde o

atendimento é registrado.

SIM

SIM

RF99

A solugdo deve manter o registro de todas as agles e
interagdes realizadas para o atendimento do cliente,
ndo permitindo a exclusdo desses dados, a fim de
garantir o histérico, rastreabilidade e confiabilidade
das informagdes imputadas no banco de dados.

SIM

SIM

RF100

A solugdo deve possuir um perfil de administrador,
disponivel para o Sesc em Minas, onde os usuarios
relacionados a ele tenham acesso a qualquer tipo de
configuragdo disponivel no sistema.

SIM

SIM

RF101

A solugdo deve possibilitar o control desk para gestao
dos indicadores, métricas e produtividade das filas de
atendimento por parte dos agentes ao usuario.

SIM

SIM

RF102

O sistema devera manter um log de eventos principais
para controle de utilizagdo e também como dados para
alguns relatérios, guardando ocorréncias de login,
logout, alteragdes nas

inclusdo/exclusdo de

configuragoes,

usuarios, etc.,, salvando
informagOes sobre o autor, data e hora do evento,

inserir o tempo que este log deve estar disponivel.

SIM
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REQUISITOS
ESSENCIAIS

PROVA DE
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ATENDIMENTO

URA (UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL)

RF103

Deve oferecer uma atualizagdo em tempo real do
histérico de interagGes, garantindo que os agentes
tenham acesso imediato a informagdes recentes,
melhorando a capacidade de resposta e personalizagao
durante as interagGes.

SIM

SIM

RF104

O sistema devera permitir a segmentagao do histérico
de interagdes com base nos diferentes canais de
comunicagdo, facilitando a andlise especifica de cada
canal para insights mais detalhados.

SIM

SIM

RF105

Deve oferecer a capacidade de exportar registros do
histérico de interagdes em formato de no minimo CSV
e xls, faciltando a analise externa e relatérios

personalizados.

SIM

SIM

RF106

A URA devera registrar as informacg&es digitadas pelos
clientes em um banco de dados para composi¢do de
relatdrios.

SIM

RF107

Recuperar as informagGes de navegagdo da URA, do
atendimento virtual, de maneira a permitir que
qualquer pessoa designada para um atendimento
possa iniciar a conversa com o usuario exatamente no
ponto que ele parou, sem que haja a necessidade de
repetir as mesmas perguntas.

RF108

A URA devera ter a possibilidade de utilizar, a critério
do Sesc em Minas, quando julgar necessario e pelo
periodo que definir, o recurso de informar o tempo de
espera estimado.

RF109

A URA devera possibilitar que o usudrio tenha acesso as
informagdes contidas em um banco de dados,
alternativas

selecionando sua opg¢do dentre as

apresentadas, através do teclado ou voz.

SIM

RF110

Atender as interagdes 24 (vinte e quatro) horas por dia,
7 (sete) dias da semana, apresentando, inclusive,
mensagens especificas definidas pelo Sesc em Minas
para os dias e horarios em que ndo exista atendimento
humano disponivel.

SIM

RF111

Suportar multiplos anuncios gravados de maneira que
varios chamadores possam ouvir ao mesmo anuncio
simultaneamente.

SIM

RF112

Possibilitar que os clientes ndao precisem ouvir toda a
mensagem gravada para selecionar a operagdo

desejada.

SIM

RF113

Transferir a chamada imediatamente a um agente
disponivel, sem a necessidade de completar um
anuncio quando ndo houver fila.

SIM

RF114

Possuir mecanismo de integragdo com sistema de
discador outbound com geragdo de relatérios de forma
integrada com sistema de relatdrios proposto.

NAO

NAO
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RF115

Permitir a facilidade de atualizagdo dos sistemas
interativos sem causar descontinuidade nos servigos
que estdo em produgdo.

SIM

NAO

RF116

Permitir a configuragdo do tempo maximo que o
sistema esperara para que o usuario digite toda a
informacado solicitada (Timeout Global).

SIM

RF117

A Unidade de Resposta Audivel (URA) deve ser
integrada com o sistema de disparo de mensagens de
e-mail. Isso permitird que as mensagens sejam
enviadas por meio da URA, seguindo os caminhos e

critérios definidos pela Contratante.

PESQUISA DE

SATISFACAO

RF118

O sistema deve permitir utilizar pesquisa de qualidade
do atendimento definida pelo Sesc em Minas,
cliente/solicitante avalie o

permitindo que o

atendimento  prestado apds sua  conclusdo,
independente do canal de atendimento.

A plataforma deve ser capaz de gerar e permitir
download de relatdrios compilando os dados obtidos

por meio desta pesquisa de satisfagdo do cliente.

SIM

SIM

RF119

A solucdo deve fornecer ao usuario dudio orientativo
para classificar a pesquisa de qualificagdo, orientando-
o a utilizar o comando correspondente para indicar a
nota desejada.

SIM

RF120

Devera ter a possibilidade de o usudrio confirmar a
nota informada e realizar o fluxo para que o usuario
realize nova pesquisa de satisfacdo, se for o caso. O
modelo ou o critério da pesquisa deverd ser definida
pela Contratante a qualquer momento e parametrizada
na solugdo.

SIM

SIM

BASE DE CONHECIMENTO

RF121

Deve ser possivel categorizar as informagdes em base
de conhecimento de acordo com os diversos servigos
oferecidos pelo Sesc em Minas, permitindo uma busca
segmentada e especifica relacionada a cada servigo.

SIM

SIM

RF122

O sistema deverd utilizar inteligéncia artificial nas
consultas de base de conhecimento fornecendo
sugestdes relevantes e contextuais para os atendentes
humanos durante as interagdes com os clientes,
ajudando-os a encontrar informagdes e fornecer
respostas mais precisas.

RF123

A solugdo de inteligéncia artificial utilizada deve ter
capacidade de compreender consultas em linguagem
natural, permitindo aos usuarios fazerem perguntas de
forma natural e obter respostas relevantes.

RF124

A solugdo devera coletar feedback dos usuarios e dos
atendentes humanos para melhorar continuamente
sua eficacia e precisdo nas respostas.
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Processo n° Folha n®

L ELE e REQUISITOS PROVA DE FORMA DE
DO DESCRICAO DO REQUISITOS
REQUISITO ¢ Q ESSENCIAIS CONCEITO ATENDIMENTO
RF125 Fornecer o acesso hierarquico a base de conhecimento,
permitindo a busca e consulta de informagées por "
temas, subtemas ou servigos especificos do SESC em SIM NAO
Minas.
RF126 A solugdo deve oferecer um mecanismo de busca
eficiente que permita aos agentes localizarem
informagdes de maneira rapida e precisa, utilizando SIM SIM
palavras-chave, frases ou categorias especificas.
RF127 Deve ser possivel realizar atualizagGes frequentes na
base de conhecimento, permitindo a inclusdo de novas
informagdes, revisdo de conteudo e remogdo de dados | SIM NAO
desatualizados para garantir a precisdo e relevancia das
respostas.
RF128 Base de conhecimento embarcado na solugao. SIM SIM
CHAT
RF129 Oferecer interface customizada integrada sistema
internos e legados com o padrdo de identidade da - -
Contratante que deverd ser aprovada por ela NAO NAO
previamente.
RF130 Disponibilizar lista de emojis ou icones ilustrados e
permitir a sua utilizacdo nas interagdes por texto entre | NAO NAO
os agentes e os clientes do Sesc em Minas.
RF131 Estar integrado a solugdo de agente virtual (chatbot). SIM NAO
RF132 Permitir a criagdo, armazenamento e manutengdo de
modelos (templates) para as comunicagdes com o0s | SIM SIM
usuarios.
RF133 Oferecer funcionalidade que permita ao cliente do Sesc . .
em Minas identificar que o atendente esta digitando. NAO NAO
RF134 Permitir a configuragdo de alertas visuais, com
mensagens configuraveis, para o0s usudrios e . .
atendentes em limites de tempo também NAO NAO
configuraveis.
RF135 Permitir a configuracdo de tempo para desconexdo
automatica nas situagBes em que ndo houver interagdo | NAO NAO
por parte do cliente.
RF136 Caso o usuario identifique que o seu problema ndo foi
resolvido, devera ter a possibilidade do usudrio ser | NAO NAO
inserido em fila prioritaria.
WHATSAPP
RF137 A integragdo com o WhatsApp deve estabelecer uma
conexdo direta com a API oficial da Meta, garantindo N
um canal de comunicagdo seguro e em conformidade SIM NAO
com as diretrizes estabelecidas pela plataforma.
RF138 A solugdo deverda oferecer funcionalidade que
possibilite o atendimento dos clientes que acionarem o
perfil do Sesc em Minas, utilizando a API do WhatsApp | SIM SIM

Business, conforme politica de privacidade e termos de
uso da ferramenta.
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PROVA DE
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ATENDIMENTO

RF139

Permitir o atendimento por varios agentes em um
Unico nimero de WhatsApp.

SIM

SIM

RF140

Disponibilizar lista de emojis ou icones ilustrados e
permitir a sua utilizagdo nas interagGes por texto entre
os atendentes e os clientes do Sesc em Minas.

RF141

Estar integrado a solugdo de agente virtual (chatbot).

SIM

RF142

Permitir a criagdo, armazenamento e manutengdo de
modelos (templates) para as comunicagbes com os
usuarios.

SIM

RF143

Permitir a configuragdo de alertas visuais, com
mensagens configuraveis, para os usuarios e agente em
limites de tempo também configuraveis.

RF144

Informar ao demandante os horarios de
disponibilidade do atendimento humano, caso ndo seja
o horario previsto para o atendimento via web-chat.

SIM

RF145

Permitir que o cliente veja sua posi¢cdo na fila de
atendimento em tempo real. Essa fungdo deverd ser
configuravel, cabendo a Contratante definir pela sua
desativagao.

RF146

Permitir que a Contratada tenha autonomia para
configuracdo e alteracdo do numero de interagdes
simultdneas a serem tratadas por cada agente
simultaneamente, com permissdo de atendimento de
até 5 interagdes simultaneas, devendo o status do
agente ser automaticamente definido como ocupado
ao atingir o numero de atendimentos simultaneos pré-
configurado.

SIM

SIM

RF147

Permitir a configuragao de tempo para que o cliente do
Sesc em Minas responda as interagbes até a
desconexdo automatica.

RF148

Permitir o envio de mensagem de maneira automatica
para clientes que estdo em fila aguardando
atendimento humano.

WHATSAPP

RF149

Oferecer funcionalidade de envio de mensagens para
multiplos destinatarios em um sé disparo, utilizando a
APl do WhatsApp Business, conforme politica de
privacidade e termos de uso da ferramenta.

SIM

SIM

RF150

Possibilitar a personalizagdo das mensagens utilizando
variaveis como nome, datas, etc.

SIM

RF151

Oferecer funcionalidade para importagdo dos contatos
para envio de mensagens de maneira automatica.

SIM

RF152

Possibilitar a configuragdo de disparos de mensagens
automaticos vinculados a agGes realizadas nos sistemas
legados do Sesc em Minas.

RF153

Oferecer funcionalidade para parametrizagdo dos
intervalos de envios entre campanhas/disparos.
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RF154

Permitir o agendamento de envio de mensagens para
disparo automatico em data e hora marcados
previamente.

NAO

NAO

RF155

Permitir ter varios templates salvos para uso sempre

que necessdrio, mediante simples selegdo da

mensagem a ser utilizada.

SIM

SIM

RF156

Disponibilizar interface para criagdo de HSM (HIGH
STRUCTURED MESSAGE) dos templates aprovados,
podendo parametrizar no minimo os seguintes
campos:

e  Servico;

e  Subnivel de servico;

e  Assunto;

. Unidade.

RF157

Permitir a configuragdo de resposta automatica para os
clientes que responderem as mensagens enviadas.

EMAIL

RF158

A solugdo deve ser compativel com a API’s do Microsoft
365 para disparo automatico de e-mail.

SIM

RF159

Todo os email recebidos pelas contas do contact center
deve ser tratados através de fila universal e distribuidos
aos grupos de atendimento humano de email. Também
deve ter a possibilidade de enviar um e-mail
retornando ao cliente com informagdes durante o

tratamento.

SIM

SIM

RF160

Deve permitir monitoramento em tempo real do
nimero de interagdes de e-mail em andamento
(aberto), em andamento, finalizados (fechados), e-
mails por codigo de tabulagdo, aguardando em fila,
determinado tempo em fila.

SIM

SIM

RF161

Disponibilizar um questiondrio inicial customizavel,

com perguntas a serem respondidas pelo

cliente/usuario que permita identificar as diferentes
demandas e direcionar para os agentes ou grupo de
trabalho conforme a sua especialidade.

RF162

Evitar a reabertura dos tickets quando os clientes
respondem apenas para agradecer.

SIM

SIM

RF163

Permitir receber alertas visuais quando do vencimento
dos tempos de atendimento parametrizados. Os alertas
deverdo aparecer um dia antes e na data do

vencimento.

RF164

Permitir o encaminhamento, automatico, das
interagdes, para um responsavel ou grupo de trabalho
pré-determinado conforme o tipo de atendimento

prestado/condi¢bes pré-determinadas.
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RF165

Permitir a criacdo de “nova mensagem” de e-mail,
permitindo ao agente enviar mensagem aos clientes e
ndo apenas responder.

SIM

SIM

RF166

Permitir visualizagdo de imagens no corpo do e-mail.

SIM

SIM

RF167

Permitir a criagcdo de assinaturas personalizadas.

SIM

GRAVADOR D

IGITAL

RF168

Deve incluir o fornecimento e instalagdo de um sistema
de gravacdo de ligagdes telefonicas, com interface de
acessivel,

gerenciamento e monitoragao

obrigatoriamente, por navegador web;

SIM

SIM

RF169

O gravador devera possuir disponibilidade de gravacdo
para todas as interagdes de entrada e saida, com alta
disponibilidade e qualidade de voz entendivel;

SIM

SIM

RF170

O gravador devera armazenar as gravagbes por no
minimo 6 (seis) meses ou 180 (cento e oitenta) dias.

SIM

RF171

O sistema deve ter alto desempenho, capaz de gravar
todas as linhas, ramais e posi¢Ges de atendimento
simultaneamente, independentemente do tipo de
terminal utilizado pelo usuario, e de registrar

integralmente (do inicio ao fim) todas as chamadas.

SIM

RF172

Deve oferecer avangados filtros para localizar as
ligagdes, como filtro por nimero e nome do agente, dia
e hora inicial e final, duragdo das interagGes, tempo de
espera, fila / grupo de atendimento, nimero de
telefone, chamadas transferidas, estado da chamada,
se atendida com sucesso ou abandonada, bem como
por meio dos dados de atendimentos registrados no
sistema de gestdo do atendimento, para chamadas
entrantes e saintes.

SIM

SIM

RF173

Permitir aos usudrios autorizados, mediante senha,
pesquisar, reproduzir e/ou copiar, facilmente e de
imediato, as gravagdes armazenadas através de
quaisquer parametros simultaneos registrados pela
base de dados como no minimo: data, hora, agente, n°

telefone chamador ou discado.

SIM

SIM

RF174

Possibilitar que a gravagdao das chamadas ocorra de

forma automatica, assim que a chamada foi

estabelecida.

SIM

RF175

Possibilitar que o audio das gravagdes seja de boa
qualidade tornando inteligiveis todas as conversagdes
registradas, isto é, dudio com compactagdo e volume
adequados, sem adi¢do de distor¢des e/ou ruidos e
sem interrupgoes;

SIM

SIM
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RF176

Permitir a recuperagdo imediata das gravagdes, assim
que o contato é finalizado.

SIM

SIM

RF177

Oferecer funcionalidade para monitoramento dos
atendimentos em tempo real (permitindo que o
supervisor somente escute e/ou visualize o didlogo
entre a gente e cliente, conforme o canal de

atendimento);

SIM

RF178

A gravacdo, reprodugdo ou exportagdo devera ser em
formatos compativeis com o Windows — Voz: WAV,
MP3; Video: AVI, MPEG; Log dos chats: TXT.

SIM

MONITORAM

ENTO DE QUALIDADE

RF179

O moédulo de Monitoramento de Qualidade deverd
avaliagdo de forma individual dos
prestados pelos agentes

langamento de dados diretamente no sistema.

permitir a

atendimentos com

SIM

SIM

RF180

Oferecer funcionalidade para cadastro de checklist de
monitoria, dos processos e padrdes de atendimento,
conforme critérios definidos pela Contratante.

SIM

SIM

RF181

Oferecer funcionalidade para a criagdo de diferentes
critérios de avaliagbes por canal de atendimento/skill.

SIM

RF182

Permitir a configuracdo de diferentes pesos para cada
item avaliativo constante nas fichas de monitoria.

SIM

SIM

RF183

Oferecer funcionalidade para busca de contatos que
serdo monitorados, utilizando filtros como; data e hora,
canal de atendimento e nome dos agentes, tempo de
duragdo do atendimento, etc.

SIM

SIM

RF184

Oferecer funcionalidade para monitoramento dos
atendimentos em tempo real (permitindo que o
supervisor escute o didlogo entre o agente e o cliente e
converse com o agente sem o cliente escutar).

SIM

RF185

Oferecer link entre as fichas de monitoria e as
gravagOes do contato monitorado, de forma que, em
momento de feedback aos atendentes, eles possam
ouvir ou ler o histdrico do contato.

SIM

SIM

RF186

Garantir a seguranga e unicidade das informagoes,
disponibilizando informacg&es especificas para usuarios
especificos.

SIM

RF187

O modulo deve manter o histdrico e registro de todas
as monitorias realizadas para consultas a qualquer
tempo, seja pela visdo geral quanto por agente.

SIM

RF188

O médulo deve permitir a geragdo de relatérios e
download de relatérios com pelo menos os seguintes
dados:
realizadas, nota por agente, por canal, por skill
(consolidada e individual), por periodo, etc.

produtividade (volume de monitorias

SIM

RF189

Fornecer relatério analitico com detalhamento das
avaliagbes: todos os itens do questiondrio e as
respectivas respostas e comentdrios de cada avaliagdo.

SIM

NAO
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RF190

O modulo de monitoria deverad realizar analise de
discurso fornecendo de forma automatizada e a partir
Feedback direto aos

de critérios pré-definidos

operadores com base nas avaliagdes das interagGes.

SIM

RF191

Contra-argumento do Agente: o sistema devera
permitir que os operadores fornecam seus contra-
argumentos em resposta aos feedbacks recebidos.
Devera ter a funcionalidade do operador da o “aceito”
através do proprio sistema de monitora, permitindo
gerar em relatério com data e hora que o operador deu
o “aceite” na monitoria realizada tanto do supervisor

quanto do monitor de qualidade.

SPEECH ANALYTICS

RF192

Speech Analytics:

O moédulo de monitoria deverd realizar analise de
discurso  (speech
identificacdo e avaliagdo automatica de padrdes,

analytics), possibilitando a
tendéncias e insights nas interagdes, possibilitando:

e  Sentimento do cliente;

e  Tempo médio de siléncio;

. Blocos de siléncio;

e  Motivos de contato;

. Palavras ofensivas;

e  Comparativo entre equipes;

e Reconhecimento de entidades;

e Seguimento de script.

RF193

Possuir funcionalidade de Anéalise de Fala e Texto
(Speech and Text Analytics) em Portugués BR

RF194

A Contratada devera oferecer uma ferramenta que
integre um banco Unico de dados para todos os
atendimentos, sendo

possivel analisar o)

comportamento dos usudrios com relagdio as
demandas nos canais de atendimento em tempo real.
Assim permitindo que o atendimento prestado ao
cliente seja personalizado conforme o
“termdémetro/semaforo” de (Reclamagdes, Solicitages
e Elogios) registrado em todas as nossas plataformas de
atendimento, permitindo uma personalizacdo de

acordo como perfil de cada cliente.

RF195

Realizar analise de voz e texto, possibilitando a busca
contextualizada e identificagdo de tendéncias e
oportunidades, além de permitir selecdo categorizada
por palavras ou caracteristicas da interagdo gravada

para analise do médulo de Quality Management.
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RF196

Deve ser feita a andlise de todas as interagOes de voz e
texto para entender os motivos de contato, eventuais
problemas e as necessidades dos clientes a fim de
assegurar a confiabilidade dos processos.

AGENTE VIRTUAL

RF197

Gravar logs de operagdes dos usudrios, incluindo
tentativas de acesso ndo autorizado, modificagGes,
autorizagGes concedidas, entradas e saida do servigo.

RF198

Possibilitar que o assistente virtual inteligente registre
as manifestacdes, por especificidade e/ou niveis de
classificagdo a fim de obter o rastreamento da
necessidade do usudrio, no respectivo sistema
permitindo a identificagdo do canal utilizado.

RF199

Atender as interagdes 24 (vinte e quatro) horas por dia,
7 (sete) dias da semana, em todos os canais,
apresentando mensagens especificas definidas pelo
Sesc em Minas para os dias e horarios em que ndo
exista atendimento humano disponivel.

RF200

Se apropriar do didlogo, para fins de consideragdo das
questdes levantadas durante o atendimento, de forma
a manter o didlogo o mais humanizado possivel. Para
tanto, devera correlacionar as perguntas e respostas
feitas durante o atendimento, garantindo a
continuidade da compreensdo da intengdo do usuario
ao utilizar o servigo.

RF201

Contemplar vocabulario, conceitos e termos
especificos para emular a atividade humana de
atendimento ao usudrio, permitindo a customizagdo de
vocabuldrio especifico.

RF202

Permitir que o usudrio utilize neologismos, girias,
termos regionais, variagdes sintaticas e variagées na
disposi¢do dos termos integrantes de uma oragdo ou de
uma frase ou de um periodo de forma a entender sua
real intengdo ao efetuar uma pergunta ou buscar por
um conteudo.

RF203

O voicebot devera permitir a escolha de vozes.

RF204

O voicebot deve compreender a fala dos clientes e
encaminha-los para o servico desejado sem a
necessidade de pressionar numeros para serem
direcionados ao atendimento desejado.

RF205

A plataforma deverda possuir recursos para a
transferéncia de dados eletrénicos para os sistemas da
Contratante e vice-versa.

RF206

Ferramentas incorporadas para monitorar e analisar o
desempenho do chatbot/voicebot.

RF207

A solugdo deverd ter capacidade de definir légica de
conversagdo, respostas condicionais e fluxos
dindmicos.
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PROVA DE
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RF208

Utilizar o chatbot/voicebot em varias plataformas,

como websites, redes sociais e aplicativos de

mensagens.

NAO

RF209

Capacidade de definir légica de conversagao, respostas
condicionais e fluxos dindmicos.

RF210

Disponibilizar tecnologia de reconhecimento de voz
para a criagdo de voicebots com capacidade de gerar
respostas em dudio para uma experiéncia de usuario
completa.

RF211

A solugdo devera permitir a transicdo de um
atendimento automatico (BOT) para um atendimento
humano, independente do canal utilizado na origem e
nesse caso, encaminhar as informagdes colhidas pelo
robd nas etapas anteriores.

RF212

O agente virtual deverd ser capaz de responder
perguntas nos canais digitais (chatbot) e nos canais de
voz (voicebot), e realizar agGes nos sistemas legados do
Sesc em Minas.

RF213

Permitir criar roteiro e fluxos diferentes conforme os
diferentes canais e skills de atendimento.

RF214

Permitir desenhar fluxos de atendimento, por meio de
programacdo de arvores de decisGes e perguntas de
esclarecimento e de direcionamento dos usuarios.

RF215

Permitir que o usuario seja atendido de acordo com o
contexto de onde partem as perguntas ou interagdes
dos usudrios (web, telefone, whatsapp, chat, redes
sociais, dispositivos moveis, etc.), possibilitando tratar
de forma diferente as mesmas perguntas dependendo
do canal ou area/pagina do site em que estas estdo
sendo feitas.

RF216

utilizar roteiros de atendimento, ferramentas de
Machine
Avrtificial).

Learning, deep learning (Inteligéncia

RF217

Ter capacidade de efetuar perguntas de esclarecimento
aos usuarios para entendimento da real intengdo de
sua procura pelo atendimento. O assistente virtual
inteligente poderd identificar a necessidade dos
usuarios de maneira proativa, oferecendo auxilio ou
esclarecendo duvidas durante a interagdo, ndo apenas
seguindo regras de negdcio previamente definidas, mas
também se utilizando de ferramenta/console de gestdo
para supervisdo de fluxos que irdo possibilitar o
aprendizado de maquina.

RF218

Permitir acompanhar os atendimentos executados pelo
Agente Virtual Inteligente, permitindo a tomada de
decisdes para corregdo de percurso, gestdo de crises,
ou inclusdo de novas areas de conhecimento pela
Contratante.
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RF219

Identificar possiveis ataques de comunicagdo em massa
e de forma repetida, no sentido de ndo gerar custos
adicionais para a Contratante.

Possuir mecanismos tecnoldgicos de monitoramento e
alarme que detecte e impega automaticamente
utilizagOes da solugdo por outros robds na Internet.

RF220

Dentre as agOes que se espera, o agente virtual seja
capaz de realizar:
a) Consultar unidades e hordrios de
funcionamento;

b) Consultar boletos abertos por meio do CPF do
usuario e enviar codigo de barras, arquivo em PDF e
links de pagamento de operadoras de cartdo de
crédito de estabelecimentos da Contratante,
conforme a escolha do usuario;

c) Consultar informagdes sobre os clientes e
servigcos oferecidos nos sistemas legados do Sesc em
Minas (identificacdo do cliente, se possui cartdo
vélido, categoria, existéncia de vagas para os
servicos, valores, etc.) e responder as duvidas dos
clientes de maneira personalizada;

d) Efetivar registros nos sistemas legados do
Sesc em Minas para efetivagdo de inscri¢des, venda
de servigos, agendamentos, etc.;

e) Realizar gerenciamento de agenda:
agendamento, reagendamento, cancelamento e
vendas de servigos oferecidos pelo Sesc em Minas.;

f) Consultar a situagdo das empresas e
atividade econdmica no site da Receita Federal e

sistema legado do Sesc em Minas.

DASHBOARD E RELATORIOS

RF221

A solugdo deve oferecer uma visualizagdo consolidada
de estatisticas e dashboards para todo os canais e skill
de atendimento.

SIM

SIM

RF222

O sistema deve possibilitar a criagdo e personalizagdo
de relatérios abrangentes, incorporando todas as
informagdes disponiveis na base de dados.

SIM

RF223

A solugdo deve permitir a construgdo de dashboards
conforme a necessidade da Contratante, em uma sé
plataforma para todos os canais, permitindo ainda a
parametrizagdo do nivel de informagdes a serem
apresentadas (consolidadas e detalhadas no nivel da
operagao, canal, skill, até o nivel de agentes), por
periodo, conforme os SLA’s e KPI’s definidos pela
Contratante.

RF224

A solugdo deve permitir a geragdo de graficos
comparativos, relatérios com indicadores, estatisticas.

SIM

SIM
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NUMERO = REQUISITOS PROVA DE FORMA DE
DO DESCRICAO DO REQUISITOS
REQUISITO ¢ Q ESSENCIAIS CONCEITO ATENDIMENTO
RF225 Os relatérios deverdo ser disponibilizados pela
Contratada, com perfil de acesso para visualizagdo,
devendo ser permitida a exibicdo e exportagdo das
informag0Oes apresentadas em tela nos formatos PDF, SIM SIM
xlIsx, além de oferecer a capacidade de se conectar com
a ferramenta Power BI.
RF226 Fornecer dashboard para acompanhamento em tempo
real, via web, das filas por canal e por grupos/skills de
atendimento, com visualizagdo de no minimo, os
seguintes indicadores:
a) Numero de atendimentos prestados;
b) Numero de atendimentos/clientes em espera;
c¢) Tempo médio de espera (TME);
d) Nivel de servigo;
e) Tempo médio de atendimento (TMA);
f)  Agentes logados; SIM NAO

g) Quantidade de agentes em pausa;

h) Quantidade de agentes em atendimento;

i)  Quantidade de agentes em estado
pronto/disponivel;

j)  Visdo detalhada do seu estado do agente em
sistema (disponivel, pausa, em atendimento) e
duragdo do estado.

k) indice de Satisfagdo do Cliente (metodologia NPS
e CSAT).
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RF227 Relatério de performance da operagdo — relatério com
filtro por hora, dia e més, canal, skills de atendimento
que deve apresentar os seguintes dados:

a) Numero de contatos recebidos dentro e fora do
horario de expediente da operacao;

b) Numero de contatos atendidos por humanos;

¢) Numero de contatos atendidos e finalizados pelo
bot;

d) Quantidade de agentes logados;

e) Numero de contatos abandonados pelo cliente
antes do atendimento humano;

f)  Tempo médio de atendimento (TMA);

g) Tempo médio de espera (TME);

h) Percentual do Nivel de Servico conforme
parametro estabelecido pelo Sesc em Minas por
canal (nimero de contatos atendidos em “x”
tempo de espera);

i) indice (%) de contatos abandonados apés “x”
segundos de espera em fila;

j)  Tempo total logado e média de tempo de pausas
(soma do tempo em que os agentes
permaneceram logados em sistema ndo
importando o seu status);

k) Tempo total de pausas e média de tempo de
pausas (soma do tempo em que os agentes
permaneceram em pausa (de qualquer tipo);

)  Tempo total por tipo de pausa (soma do tempo em

SIM NAO

gue os agentes permaneceram em cada tipo de
pausa);

m) Tempo ocioso (tempo total em que os agentes
permaneceram sem interagir com clientes em
estado pronto/disponivel);

n) Tempo produtivo (tempo total em que os agentes
permaneceram em interagdo com os clientes);

o) Percentual de clientes que realizaram pesquisa de
satisfacdo (numero de contatos
recebidos/quantidade de avaliagBes realizadas);

p) Percentual de aderéncia a escala (pausas e
login/logout);

q) Percentual de rechamada (nimero de contatos do
mesmo chamador realizados no mesmo dia);

r)  Valor total de vendas realizadas por servigo
(diarias de hotel, pacotes de viagem, taxa de lazer,
etc);

s) Nota geral de pesquisa de satisfagdo (metodologia
NPS e CSAT);

t) % de clientes por nota (nimeros de clientes que
atribuiram a nota “x” / nimero de clientes que
realizaram a pesquisa), por canal de atendimento
e tipo de atendimento (nota dada para
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atendimento finalizado pelo bot, pelo operador do
chat/whatsapp e pelo operador do atendimento
de voz);

RF228

Deve permitir configuragdo de indicadores-chave de
desempenho (KPIs) para monitoramento continuo da
operagdo, no minimo:

e  Tempo Médio de Atendimento (TMA)

. Tempo Médio de Espera (TME)

. Tempo de Resposta Inicial (TRI),

e Taxa de Resolugdo na Primeira Interagdo
(FCR),

. Numero de Chamadas Atendidas, Taxa de
Abandono,

e Taxa de Rechamada, Acordo de Nivel de
Servigo (SLA), indice de Satisfacdo do Cliente
(metodologia NPS e CSAT), Percentual de
Chamadas Atendidas (PCA);

e  Taxa de resolugdo do bot.

SIM

RF229

Relatérios detalhados com lista de clientes, com filtro
por calendario que deve apresentar os seguintes
dados:

a) Lista de dados de contato dos clientes que
desistiram do atendimento em fila de espera
(abandonados);

b) Lista de clientes que tiveram a ligagdo
desconectada pelos agentes, com numero de
telefone do cliente, data e hora da desconexao;

c) Lista de clientes com dados para contato
(telefone, e-mail ou whatsapp) e nota dada na
pesquisa de satisfacgdo para atendimento
recebido.

d) Lista de telefones discados (chamadas
saintes/contatos  ativos) com tempo de
conversagdo; nome/pin do agente.

SIM
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L ELE e REQUISITOS PROVA DE FORMA DE
DO DESCRICAO DO REQUISITOS
REQUISITO ¢ Q ESSENCIAIS CONCEITO ATENDIMENTO
RF230 Relatdrio de performance dos agentes — relatério Unico
com filtro por agente, por supervisor, hora, dia e més,
canal, skills de atendimento que deve apresentar os
seguintes dados:
a) Numero de atendimentos realizados (ativos e
receptivos);
b) Taxa de Resolugdo no Primeiro Contato;
c¢) Valor total de vendas realizadas por servigo
(diarias de hotéis, pacotes de viagens, taxa de
lazer, etc);
d) Tempo médio de atendimento (TMA);
e) Tempo logado;
f)  Tempo em chamada saintes;
g) Tempo produtivo (em interagdo com os clientes); N
h) Tempo em estado pronto/disponivel para SIM NAO
atendimento;
i)  Tempo total em pausa;
j) Tempo por tipo de pausas;
k) % aderéncia a escala (pausa e login/logout);
)  Percentual de aderéncia a escala (pausas e
login/logout);
m) Nota monitoria de qualidade;
n) Nota geral de pesquisa de satisfagdo;
0) % de clientes transferidos para a pesquisa de
satisfacao;
p) % de clientes por nota (nimeros de clientes que

atribuiram a nota “x” / nimero de clientes que
realizou a pesquisa).
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L ELE e REQUISITOS PROVA DE FORMA DE
DO DESCRICAO DO REQUISITOS
REQUISITO ¢ Q ESSENCIAIS CONCEITO ATENDIMENTO
RF231 Relatério de performance do bot, com filtros por
assunto, data, canal, que deve apresentar os seguintes
dados:
a) Numero de atendimentos prestados;
b) Taxa de no match ou “sem resposta”
(porcentagem de mensagens ndo entendidas
entre todas as mensagens trocadas entre clientes
e bot);
c) Taxa de desempenho: nimero de respostas
corretas, dividido pelo nimero de sessées ativas
(uma resposta correta é uma resposta sugerida -
pelo bot e clicada pelo usudrio em caso de SIM NAO
escolhas multiplas — ou aberta instantaneamente
em caso de correspondéncia semantica forte);
d) Duragdo média da sessdo;
e) Nota geral de pesquisa de satisfagdo;
f) % de clientes por nota (nimeros de clientes que
atribuiram a nota “x” / nimero de clientes que
realizou a pesquisa);
g) Taxa de transbordo para atendimento humano;
h) Etapas de evasdo: etapas onde o cliente sai sem
concluir a interagdo com o bot.
RF232 Capacidade fazer drill-down nos relatdrios. NAO NAO
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A Proposta de prego devera ser apresentada em Reais (RS), conforme planilha abaixo:

Processo n°

Folhan°

ANEXO IV - MODELO DE PROPOSTA DE PRECO

5 P Unidade de Qtd o | (RS) Valor por 12 | Valor por 60 meses
escricao 5 alor mensa
. medida meses (RS) (RS)
Manutengao, Servi
Al « / /150 60
Suporte Técnico continuo
Unidade de .
B Servigo
A2 Resposta  Audivel . 60
continuo
(URA)
. Servigo
A3 Gravador Digital ) 60
continuo
Solugdo de .
. Servigo
A4 Monitoramento de , 60
X continuo
Qualidade
. Unidade de ) Valor Valor Mensal | Valor por 12 | Valor por 60 meses
Descrigdo * . Quantidade .
medida Unitario (RS) (RS) meses (RS) (RS)
Licencas de uso do Licenca 55
B1 Sistema Omnichannel
Omnichannel
. Unidade de ) Valor Valor por 12 | Valor por 60 meses
Descrigdo * | Quantidade .
medida Unitério (RS) meses (RS) (RS)
Sessoes do N
Cc1 Sess3o 800.000/ano
WhatsApp
Assistente  Virtual 5
c2 Sessdo 400.000/ano
(Chat)
Assistente  Virtual N
Cc3 . Sessdo 240.000/ano
(Voice)
e Unidade de )
Descrigdo * i Quantidade Valor Total (RS)
medida
D Implantagdo Servigo Unico 1
E Operacdo assistida | Servigo Unico 1
Customizagdo e
Parametrizagdo
(itens informados
F nos anexos, Servigo 1
respeitado o
cronograma de
execugao)
Unidade de
Descrigdo * i Qtd. Valor Unitério (RS) Valor Total (RS)
medida
G Treinamento Turma 10
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Unidade de
Descrigdo * X Qtd. Valor unitério (RS) Valor Total (RS)
medida
Customizagdes
H eventuais ndo Hora 500
previstas em edital
Consultoria e
Desenvolvimento
Hora 1000
de Agentes
Virtuais
VALOR GLOBAL (SOMA DE TODAS AS LINHAS DA COLUNA "VALOR TOTAL")

Em caso de renovacgdo do contrato, apds 60 meses de vigéncia, somente serdo renovaveis os itens de natureza de

prestacdo continuada e os itens de prestagdo eventual por demanda.

A solucdo deve possuir certificacoes ISO 27001 e SOC-2, sendo necessario que estas certificacoes sejam

especificas da propria solucdo ofertada, ndo sendo aceitos certificados do Data Center ou da nuvem. Os

certificados devem ser entregues junto com a proposta.

Declaramos que estamos de acordo com os seguintes itens:

1. No preco definido como Valor Global estdo inclusos todos os impostos, seguros, taxas, frete, transporte e
quaisquer outras despesas relacionadas ao objeto presente.

2. Esta proposta tem validade de, no minimo, 90 (noventa) dias corridos.

3. O abaixo assinado declara estar ciente de que ndo lhe cabera direito de exigir nenhuma multa ou indenizagdo
financeira, caso o Sesc em Minas decida ndo o contratar.

4. Prazo de pagamento conforme cronograma fisico-financeiro constante no Termo de Referéncia.

.................................................. yrrerrenennnennn € ... d@ 2024,

(Local e data)

(Assinatura/Nome do representante legal da empresa)

e Este documento devera estar devidamente assinado com o carimbo de CNPJ da empresa.

e Este documento devera ser preenchido preferencialmente em papel timbrado da empresa licitante e
estar devidamente assinado por seu representante legal. Quando ndo for em papel timbrado, devera
constar o carimbo com CNPJ dessa empresa.
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TERMO DE ACEITE

SescC

ANEXO V - MODELO DE TERMO DE ACEITE

Nome do responsavel pela validagdo

da entrega:

Cargo do responsavel pela validagdo

da entrega:

Cargo do responsavel pela validacdo

da entrega:

Nome do responsavel pela validacdo

da entrega:

Nome da area do responsavel pela

validagdo da entrega:

Cargo do responsavel pela validacdo

da entrega:

Descrigdo da entrega:

Descricao detalhada a entrega:

ACEITE

Atesto(amos) que a entrega

estd de acordo com as

especificagdes contratadas pelo Sesc em Minas.

ASSINATURAS

Data: / /

Data: / /
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