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ANEXO VI - VALIDACAO DE PROPOSTA COMERCIAL
Pregido Eletrdnico n2 XX/2023 — Processo Administrativo n2 12426/2021

DOCUMENTO(S) DE REFERENCIA
ESPECIFICACOES TECNICAS NOME DO N2 DA(S)
DOCUMENTO/MATERIAL | PAGINA(S)

GRUPO 2 - SERVICO DE COMUNICACOES UNIFICADAS E CONTACT CENTER

ITEM 2.4: DA SOLUGAO DE COMUNICAGCAO UNIFICADA E CONTACT CENTER

24.4

O datacenter responsavel pela hospedagem
dos servicos deverd estar localizado em
territdrio nacional e dispor de, no minimo, as
certificagdes ISO 27001 e 27017, de forma a
garantir a seguranca da informacao.

2.4.10

A empresa CONTRATADA mantera, durante
toda vigéncia do Contrato, um servico de
atendimento com ligacdo gratuita (0800),
para registro, acompanhamento e resolugdo
de problemas.

24.11

O servico de comunicagdes unificadas e
Contact Center Deverd apresentar
disponibilidade minima de 99,99%

2.4.14

A plataforma deverd possibilitar a
configuracdo de rotas de entrada com base
no numero discado, nimero chamador, dia e
hora, para grupos ou ramais especificos

2.4.15

Deverd permitir o bloqueio de chamadas a
cobrar entrantes

2.4.16

Devera permitir o bloqueio para realizagdes
de ligagbes externas ou ligacGes
internacionais, podendo ser configurado por
ramal ou grupo de ramais

2.4.17

Permitird a distribuicdo automatica das
chamadas entrantes para os grupos de
ramais e sistemas de Autoatendimento

2.4.18

Devera permitir a selecdo da rota de menor
custo ("LCR - Least Cost Route"). Entende-se
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por rota de menor custo, a capacidade de o
sistema permitir/bloquear o acesso de cada
usudrio as rotas principais/alternativas, de
acordo com 0s custos. Tal
prioridade/permissdo de acesso pode variar
de usudrio para usuario e modificar-se ao
longo do dia.

Os acessos aos servicos deverdo ser
permitidos mediante usudrio e senha, tanto
para administragdo, como para acesso dos
ramais IP e clientes baseados em software

2.4.23

Devera disponibilizar criptografia para sinalizacdo e midia entre os aparelhos telefénicos
2.4.28 SIP, entre os aparelhos telefénicos SIP e a plataforma e entre os aparelhos telefénicos SIP
e gateway de interconexao com a rede publica de telefonia:

Deverd utilizar o protocolo TLS v1.2 para

2.4.28.1 .
sinalizagdo segura.
Deverd utilizar o protocolo SRTP para
criptografia da midia nos terminais de
2.4.28.2 . - ~
comunicagdo, utilizando o padrdao AES com
chaves de 256 bits.
5 4.98.3 Devera utilizar algoritmo SHA-2 512 bits para

autenticacgao.

As chaves de criptografia do fluxo de voz
2.4.28.4 | deverdo ser trocadas a cada chamada e
distribuidas através de canal criptografado.

Deverd disponibilizar mecanismos de
protecdo contra-ataques de negagdo de
2.4.29 servigo (DoS) tais como, malformed packets,
oversized packets, ping floods, SYN floods e

spoofing.

Implementar certificados digitais no trafego
2.4.30 TLS padrdao X.509v3 com chaves SHA256
RSA-2048Bits

Devera suportar o modelo PKI (Public Key
2431 Infrastructure) para gerenciamento de
certificados digitais

Devera ser compativel com o padrao E.164 e
2.4.33 permitir atualizacdo para ficar compativel
com o plano de numeragdo telef6nico
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brasileiro em uma eventual alteragao nas
normas definidas pela ANATEL

2.4.34

Devera implementar o protocolo SIP (Session
Initiation Protocol — RFC 3261), podendo
adicionalmente utilizar outros protocolos

2.4.35

As chamadas /P envolvendo apenas ramais
internos deverao trafegar utilizando os
CODECS de voz segundo as normas ITU-T
G.711 (a-law e u-law), G722 e G.729 (A ou
AB) e Opus

2.4.36

As chamadas de Video ponto a ponto
deverdo trafegar utilizando os CODECS de
video H.264, permitindo o uso nas
resolucbes 360p, 720p e 1080p

2.4.37

Permitir integracGes com base nos seguintes padrdes de comunicagao:

24.37.1

Fluxo de chamadas com a rede publica
através da RFC3666

2.4.37.2

Controle de equipamentos terceiros através
da RFC3725

2.4.37.3

Mensagem de espera do protocolo SIP
conforme padrao RFC 3842

2.437.4

Integragdo com diretério  coorporativo
através de LDAP conforme RFC4510

2.4.37.5

RFC 4566: Session Description Protocol

2.4.38

Deverad ser fornecido um sistema de gerenciamento e manutengao centralizado que
permita gerenciar todos os elementos da Solugdo utilizada, via interface web grafica
(GUI), com as seguintes facilidades:

2.4.38.1

Deverd permitir, a conexdo de 5 (cinco)
administradores de forma simultanea

2.4.38.3

Devera permitir integragdo com Active
Directory e permitir a sincronizagdo de novos
usudrios a partir da base LDAP

2.4.38.7

Devera possuir relatério de ramais
bloqueados e enderegos IP por excederem o
numero de tentativa de login

2.4.38.8

Permitir a criacdo/exclusdo de usuarios,
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individualmente e em massa, devera
permitir o acesso através de login e senha de
administradores

Permitir a configuracdo de usuarios e
troncos, bem como todas as regras de
roteamento de chamadas, rotas de menor
custo, privilégios de usuarios e todo tipo de
configuracdo passivel aos elementos da
plataforma

2.4.38.10

Criagdo/exclusdo de gateways de voz, bem
2.4.38.12 | como configuracGes sobre as interfaces dos
gateways

Devera possibilitar a monitoracdo da
qualidade das chamadas de voz, informando

24.38.15 sobre parametros de qualidade de servico na
rede (delay, jitter)
Deverd permitir a atualizagdo da versdo da
243816 Plataforma de Servicos, bem como a

instalacdo de patches de correcdo de forma
centralizada

2.4.39.19 | Devera monitorar o status dos telefones SIP

Devera monitorar o status das conferéncias

2.4.38.20 de 3udio
5 4.38.23 Permitir o envio de a!armes .SNMP da
plataforma para Syslog e via e-mail
Devera ser compativel com MIB-Il conforme
2.4.38.24 REC 1213
5439 Deverad prover as seguintes facilidades de telefonia a todos os usudrios da Solucdo de
o Comunicacdo:
24391 Interligagdo entre rede publica e os ramais,

segundo suas classes de servigos

Prover  reconhecimento do  numero
telefénico do chamador IAN (ldentificagdo
Automdtica do Numero), inclusive em
2.4.39.3 | chamadas corporativas, apresentando-o nos
aparelhos com display e softphone. Quando
for um ramal da plataforma, este deverd
apresentar o nome do usuario
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Permitir a autenticacdo prévia do usuario
2.4.39.5 para que seja permitida a sua utilizacdo
através de qualquer aparelho IP

Cddigo de Acesso pessoal, de modo que o
usuario possa trazer a categoria do ramal
para qualquer outro ramal da rede,
2.4.39.6 | permitindo que, independentemente de
onde esteja, possa o usuario utilizar dos
privilégios que seu ramal possui, mesmo em
outros ramais

Realizar e atender chamadas adicionais
colocando a chamada atual em espera com a
possibilidade de unificar ou ndo as chamadas
em uma conferéncia de audio

2.4.39.8

Permitir que o usuario possa selecionar a
funcdo retorno de uma chamada ndo
atendida (call back) feita a outro ramal.
Assim que o outro ramal finalizar a chamada
ou for ser utilizado o sistema devera fazer
uma chamada automatica de retorno

2.4.39.17

Permitir que as chamadas entrantes toquem
simultaneamente no ramal e em outro
telefone, interno ou externo. Caso o usuario
atenda a chamada em outro telefone, como
por exemplo no celular, e retorne a seu
posto de trabalho, deverd ser possivel
continuar a chamada em seu ramal sem
necessidade de transferéncia dela

2.4.42

Permitir a criagdo de grupos de buscas de
ramais de forma simultinea ou sequencial,
2.4.44 podendo definir o nimero de toques antes
de encaminhar a chamada ao préximo
integrante do grupo

2.4.45 Deverad disponibilizar uma caixa de correio de voz para cada usudrio e, ainda:

Devera permitir que o usuario possa gravar

2.4.45.1 ~
sua mensagem de saudacdo

Permitir os usuarios acessarem a caixa postal
2.4.45.2 por chamada de voz e através do display do
aparelho permitindo a selegao para ouvir um
recado especifico, sem ter que ouvir outros
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recados na caixa postal

Permitir a criacdo de grupos com 250 ramais
onde ao discar para tal grupo, o dudio possa
2.4.46 ser ouvido através do autofalante dos
aparelhos telefénicos SIP, sem necessidade
de intervencdo dos usuarios

5447 Devera disponibilizar funcionalidades de dudio conferéncia para os usuarios, com os
o seguintes requisitos:

Deverd permitir a execucdo de chamadas
2.4.47.1 multiusuario com, no minimo, 50 (cinquenta)
participantes

Para efeito de dimensionamento do sistema
de audio conferéncia, este devera permitir
2.4.47.5 até 250 usudrios conectados
simultaneamente nas varias salas de
conferéncia

De forma a disponibilizar acesso remoto aos usudrios via internet de modo seguro e a
5 4.48 interconexdo com a PSTN, devera ser considerado como parte integrante dos servigos o
o fornecimento de um Controlador de sessdo de borda (SBC - Session Border Controller) que

disponha das seguintes facilidades:

Permitir acesso de conectividade da
2.4.48.1 | telefonia através da conexdao por VPN
disponibilizada pelo COREN-SP

Deverd ser fornecido com capacidade de
registro para no minimo 500 (quinhentos)
2.4.48.2 usudrios e 100 (cem) sessGes simultaneas
para acesso remoto aos servigos de telefonia
IP, seja por meio de aparelho IP e softphone

Devera prover 150 conexes com o tronco

2.4.48.3 Sp
Deverd atender todas as funcionalidades
5 4485 descritas na RFC 5853: Requirements from
T Session Initiation Protocol (SIP) - Session
Border Control (SBC) Deployments
5 4.48.6 Funcionar como Proxy SIP e Firewall SIP

traversal/NAT e prover recurso STUN/TURN

2.4.48.7 Possibilitar o entroncamento SIP (RFC 3261)

2.4.48.8 Devera ser homologado pela Microsoft para
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integracao com MS

Implementar mecanismo de controle de
2.4.48.11 | perde do pacote do tipo Forward Error
Correction (FEC), conforme RFCs 5445 e 5052

Deverd disponibilizar padrao de audio Opus
para baixo consumo de banda, além de
padrdes para audio de alta fidelidade e

2.4.48.13 compatibilizacdo com a rede publica de
telefonia: G.711 (a-law e u-law), G722, G.729
(A ou AB)

5 4.48.14 Possibilitar chamadas de video com codec

H.264

Implementar a transcodificacdo de Codecs e
transrating, permitindo a mudanca da taxa
2.4.48.15 | de pacotes de um stream de midia para
interoperabilidade entre duas redes com
taxas distintas

2.4.48.16 | Implementar média anchoring

Implementar espelhamento de midia para

2.4.48.17 gravacdo das chamadas de voz (SIPREC)

2.4.48.18 | Implementar manipula¢do de DTMF

2.4.48.49 | Implementar os seguintes recursos de seguranca:

Implementar comunicagdo segura através
a dos protocolos Transport Layer Security (TLS)
para sinalizacdo e SRTP para voz e video

Para a criptografia, devera ser utilizado

b padrdo AES com chaves de 256 bits

c Possuir IPS (intrusion prevention systems)

d Possuir Inspegao de pacotes

o Protecdo contra-ataques do tipo dos/DDoS,
tais como Toll Fraud e Call Walking

¢ Prote¢do de camada 3 e 4 tais como ICMP
Flood Prevention e Port Scan Blocking

g Prover facilidades de controle de acesso
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como lista branca e lista negra

Implementar IPv4/IPv6 dual-stack para
usuarios remotos e SIP trunking

ITEM 2.5: DOS REQUISITOS DA PLATAFORMA DE CONTACT CENTER
Devera ser disponibilizada uma Plataforma
de Servicos de Contact Center com

2.5.2 capacidade de utilizagdo de canais como a
voz (inbound e outbound), e-mail, Chat,
WhatsApp, Facebook e SMS

Para o servico de SMS, a Plataforma devera
permitir a integracdao com a Solucdo de envio
de SMS, mantendo o atendimento no
mesmo front-end de chat

A Plataforma devera prover funcionalidades
de Distribuidor de Automatico de Chamada,
Unidade de Resposta Audivel (URA) e
Gravagao

A Plataforma devera permitir a criacdo de
filas de atendimento com distribuicdo ao
2.5.5 agente ou grupo com base em regras de
roteamento por disponibilidade e habilidade
do agente

253

254

Devera permitir a combinacdo de regras de roteamento de chamadas com base em

2.5.7 . o . . .
informacdes relacionadas a chamada incluindo:

ANI (Automatic Number Identification)
provido pela rede

2.5.7.2 Digitos coletados na URA
2.5.7.3 DNIS (Dialed Number Identification Service)

2.5.74 Troncos de entrada (TDM, IP/SIP)
Deverd permitir o roteamento de chamadas com base em indicadores operacionais do call

2571

2.5.8 .
center, tais como:

2.5.8.1 Numero de agentes disponiveis
2.5.8.2 Numero de chamadas em fila

2.5.83 Tempo de espera e tempo médio de espera

2584 Hora do dia, dia da semana e data do ano
Devera disponibilizar roteamento utilizando
fila Unica, independentemente se o contato
2.59 foi feito por meio de canal de voz, e-mail,
chat, WhatsApp ou Facebook Messenger aos
grupos de atendimento da Central

Deverd possibilitar o encaminhamento de
chamadas acrescidas das informagdes
daquelas, nos casos de encaminhamento das
chamadas para um sistema adjacente, ainda,
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as informacdes digitadas no telefone pelo
usudrio deverdo ser encaminhadas em
conjunto

Devera permitir integracdo com sistema de
discador automdtico com geracao de

2.5.11 relatérios de forma integrada com sistema
de relatdrios existente e suportar
inicialmente 20 discagens simultaneas

A Plataforma devera permitir ao agente
trabalhar em modo de atendimento ativo ou
receptivo, sendo que, na auséncia de

2.5.12 chamadas de entrada, o sistema
automaticamente devera alocar o agente
para o sistema de chamadas de saida
(outbound)

Deverd possibilitar a alocacdo tempordéria de
agentes para determinada fila de
atendimento. A Plataforma devera alocar
temporariamente agentes ociosos
pertencente a outra fila de atendimento
para uma fila que esteja sobrecarregada de
forma automatica, garantindo, também, o
retorno automatico do sistema as condicées
anteriores quando do término do momento
de pico

Devera permitir o free seating, ou seja, o
agente podera ocupar qualquer posi¢ao de
2.5.14 trabalho e o sistema devera manter os
relatdrios Unicos por agente
independentemente do ramal utilizado
Deverd permitir a configuragdo de
atendimento automatico (quando o agente
disponivel) ou opc¢do de atendimento
manual pelo agente, permitindo a definicdo
e alteracdo do modo de atendimento apenas
pelos Supervisores e administradores
Deverd permitir o atendimento de multiplas
interagdes e intercalacdo de multiplos canais
de atendimento simultaneamente, sendo
configuravel pelos administradores e
Supervisores, com suporte a, no minimo, 5
(cinco) interagGes simultaneas, devendo o
status do agente ser automaticamente
definido como ‘ocupado’ ao atingir o
numero de atendimentos simultaneos pré-
configurado

2.5.13

2.5.15

2.5.16

2.5.17 Quando o agente estiver ocupado, novas
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interagdes deverdo ser encaminhadas ao
agente livre ou a fila de atendimento mais
bem qualificada, conforme regras de
roteamento

Os agentes e Supervisores poderdo utilizar
ramais /P por meio de qualquer tipo de
cliente, isto &, telefones fisicos, softphones e
ou WebRTC

ITEM 2.6: DOS REQUISITOS DA UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA)

A Solucdo ofertada deverd contemplar
Unidade de Resposta Audivel (URA),
integrada a Plataforma de Atendimento,
permitindo a criacdo de fluxos (arvores) de
atendimento de voz, com prompts de audio,
de coleta e processamento de digitos e
consulta a webservices e a bancos de dados
externos

Para o atendimento receptivo humano, a
URA devera vocalizar o numero do protocolo
de atendimento, o qual devera ser criado e
gerido pela Solucdo de Contact Center

Ao término do atendimento humano, a
Plataforma deverad redirecionar as chamadas
2.6.4 a URA, de forma a realizar a possibilitar ao
cliente resposta a pesquisa de satisfacao
pos-atendimento telefonico

A funcionalidade de pesquisa devera
permitir a criacdo de légicas, em que a
resposta do cliente possa determinar a
proxima pergunta

Deverd permitir rodar vdrias pesquisas de
satisfacdo simultaneamente

Deverad ser possivel associar a pesquisa de
satisfacdo a gravacdo e ao agente
relacionado a chamada que antecedeu a
mesma, de forma a possibilitar a
Contratante a analise das notas e da
qualidade do atendimento em si

Deverad suportar arquivos de voz no formato
2.6.9 .WAV com codifica¢do linear PCM 16-bit e
8KHz Mono com “bit rate” de 128kbits/seg
Todas as integracGes necessdrias para a
implantacdo das consultas aos sistemas
internos do Coren-SP serdo de

2.6.10 responsabilidade da Contratada. As
integragoes Deverao utilizar API REST ou API
JAVA, possibilitando a consulta de
informacdes nos sistemas do COREN-SP
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A Solugao deverad disponibilizar interface
grafica permitindo a orquestragao de fluxos
de atendimento de voz, possibilitando a
criacdo e edicdo de fluxos de voz com
anuncios e coleta de digitos para tratamento
e roteamento das chamadas

Deverd permitir a alteracdo, o
desenvolvimento de menus, submenus, de
novas arvores de navegacao e a realizagao
2.6.13 de testes em canais ou mddulos isolados do
ambiente de produgdo, antes da ativacdo e
replicacdo de novas configuracGes aos
outros canais e maquinas

Deverd permitir configuracdo da
funcionalidade “force play” para algumas
vocaliza¢Ges, quando necessario, para que o
cliente ouca obrigatoriamente toda a
mensagem, limpando em seguida o buffer de
eventual digitacdo no decorrer da
mensagem, para inicio da digitacdo do
cliente

Deverd possuir a facilidade conhecida por
“cut-thru”, na qual o usuario pode
interromper e escolher diretamente a opcao
desejada, a qualquer momento da

2.6.15 navegagao, sem necessariamente esperar
gue o sistema termine de listar as opgdes
disponiveis, em todas as portas, tanto por
telefone decadico (pulse) como por DTMF
(tone)

Devera permitir que, em determinados
2.6.16 periodos de atendimento, tenha sequéncias
de atendimento diferenciadas

Deverd permitir a configuragdo de Timeout,
definindo o tempo maximo que o sistema

2.6.11

2.6.14

2.6.17 . f
esperara para que o usudrio digite toda a
informacdo solicitada
Deverd permitir a configuracdo de Timeout
5 6.18 Inter digito, definindo o tempo que o

sistema esperara entre cada digito, apds a
digitacao do primeiro

Devera permitir a integragdo futura de
2.6.19 servicos de voicebot com reconhecimento
natural de Voz

ITEM 2.7: DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DE RETORNO DE CHAMADA

Devera ser possivel o agendamento de
chamadas de retorno a clientes (Call-back)
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diretamente na interface dos agentes
Devera ser possivel aos Supervisores a
criagdo de listas de Call-back, com a
definicdo de agentes ou grupo de agentes
para atendimento

Devera ser possivel a importacdo de listas de
2.7.3 chamadas de Call-back através de portal
Web ou WebService

Deverd permitir portal web para
agendamento de Call-back por clientes

ITEM 2.8: DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DE DISCAGEM AUTOMATICA

A Plataforma de Atendimento devera possuir ferramenta para criagcdo e gerenciamento

2.7.2

2.7.4

2.8.1 de campanhas de outbound de voz, permitindo:
Criacdo, importacdo e gerenciamento de
2.8.1.1 listas de contatos (mailing) para as

campanhas

Criacdo de scripts de atendimento, com
exibicdo aos agentes durante o progresso do
atendimento, ou seja, durante uma
campanha quando o discador entregar uma
2.8.1.2 chamada a um agente, devera ser exibido na
tela do agente um script com o passo a
passo para o atendimento, com as
informacgdes previamente definidas pelo
gestor da campanha

Definicdo de scripts de atendimento com
dados dinamicos para a exibicdo aos
agentes, tais como, nome do contato, perfil,
etc

Agendamento de campanhas para ocorrer
em periodos pré-determinados
Encerramento automdatico de campanha
guando a lista de contatos for concluida
Deverd permitir, aos agentes, a selecdo de
codigos de tabulagdo para o atendimento,
devera permitir que estes cédigos sejam
previamente definidos no sistema e devera
permitir a exibicao de relatérios com base
nestes cddigos de tabulagdo

ITEM 2.9: DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO POR TEXTO

2.8.13

2.8.1.4

2.8.15

2.8.2

A  Solucdo ofertada devera permitir
atendimento de Chat para interagdes nos

291 seguintes canais:

a) Portal Coren-SP (sitio WEB);
b) WhatsApp e
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c) Facebook Messenger.

Deverd permitir a customizagdo de
mensagens de saudacdo automaticas
conforme o periodo do dia (manh3, tarde e
noite), personalizadas por agente

Devera oferecer recursos de mensagens de
conforto, indicando o status do agente
2.9.11 incluindo, no minimo, indicages de
“digitando” e “online” e permitir a definicdo
de mensagens customizadas de status
Deverd permitir o envio de arquivos e URLs
2.9.12 ao cliente, assim como do cliente para o
agente

Todas as mensagens deverdo ser
armazenadas em base de dados prépria da
Solugdo e estar disponivel para consultas
durante todo o periodo do contrato

Deverd permitir a criagdo de frases
frequentemente utilizadas, com acesso por
menu exibido durante a sessdo de chat e
através de abreviacdes (atalhos)

Deverd permitir estabelecer sessdes de chat
com clientes utilizando smartphones, tablets
e desktops, a partir de browsers web
(Chrome, Microsoft Edge, Safari etc.) e via
integracdo com aplicativos para dispositivos
moveis

Deverd permitir que o agente envie e-mail
2.9.16 ao cliente quando ele estiver em uma sessao
de chat com o cliente

Devera permitir ao cliente visualizar o nome
2.9.17 ou login do agente durante a sessao de web
chat

Deverd permitir acesso rapido a respostas
predefinidas (FAQ)

Deverd permitir a criagdo e gerenciamento,
pelos administradores e Supervisores de
2.9.20 base de conhecimento, de respostas pré-
definidas (FAQ), com contexto geral
acessivel a todos os agentes

Deverad possibilitar a configuragdo de
atendimento automatico (quando o agente
estiver disponivel) ou opcdo de atendimento

2.9.10

2.9.13

2.9.14

2.9.15

2.9.19

2.9.21 . S
manual pelo agente, permitindo a defini¢do
e alteracao do modo de atendimento pelos
Supervisores e administradores

2.9.22 Devera permitir a transferéncia do
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atendimento para outro agente ou
Supervisor, mantendo o histérico da
conversa

Devera fornecer integracdao com recursos de
Chatbot

ITEM 2.10: DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DA PLATAFORMA DE ENVIO E RECEBIMENTO DE SMS

A Solucdo ofertada deverd permitir
integragdo com plataforma de envio e

2.9.23

2101 recebimento de SMS, com interagdo na
interface do agente

2.10.2 Devera permitir responder mensagens via
SMS
Deverd permitir rotear mensagens SMS, para

5103 | 28entesougrupos de agentes com base em

numero de destino e origem ou palavras-
chave no texto da mensagem

Deverd permitir o envio da transcrigdo de
2.10.4 todo o texto por e-mail ao cliente, de forma
automatica e por acdo do agente

2.10.5 Deverd permitir o envio direto de SMS
Deverd permitir integracgdo, via API, para
2.10.6 envio e recebimento de SMS, diretamente
nas aplica¢des da Contratante

ITEM 2.11: DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO POR E-MAIL

A Solucdo ofertada devera suportar
servidores de e-mail POP3, IMAP e SMTP
Deverd permitir a definicdo de respostas
automaticas, permitindo a configuracdo
2.11.2 destas respostas quando atendidas
determinadas condig¢des de data, hora, e-
mail de origem e destino

A Solugdo deverd permitir a configuracgdo de
sugestdes de respostas automaticas aos e-
mails recebidos, de acordo com o grupo de
atendimento, pelo Administrador do Sistema
Deverd permitir o roteamento de e-mails
com base em texto (palavras) contido nas
mensagens (assunto e corpo do e-mail), e-
mail de destino e e-mail de origem

Deverd permitir a definicdo fluxos com
aprovac¢do do Supervisor antes do
encaminhamento do e-mail do agente ao
cliente, permitindo selecionar todos ou
grupos de e-mails e agentes e, ainda, definir
percentual de 0 a 100% dos e-mails que
deverdo ser direcionados a aprovagao do
Supervisor

2,111

2.11.3

2,114

2.115
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Devera permitir que os agentes solicitem
aprovacao dos e-mails aos supervisores
Devera permitir que e-mails recebidos pelos
agentes para atendimento sejam aceitos,
rejeitados, transferidos para outros agentes
e marcados com cddigo de tabulacdo de
atendimento, mantendo todo o registro
destas atividades, de forma que sejam
acessiveis através de relatdrios gerados no
sistema

Deverd permitir a criacdo de respostas pré-
definidas para uso dos agentes

Deverd possuir capacidade de sugerir e-mails
de respostas predefinidos com base em
critérios como, nimero de contatos do
cliente no passado, nimero de vezes em que
a sugestdo ja foi utilizada e regras
predefinidas com condi¢des atendidas pelo
e-mail recebido (por exemplo, endereco de
origem)

Deverd permitir monitoramento em tempo
real do nimero de interacdes de e-mail em
andamento (aberto), finalizados (fechados),
e-mails por cddigo de tabulacdo, a exemplo
de ‘aguardando em fila’ ou ‘aguardando
determinado tempo em fila’

Deverd permitir e-mail em formato HTML e
texto

2.11.6

2.11.7

2.11.8

2.11.9

2.11.10

2.11.11

21112 Devera permitir o envio de arquivos anexos
Deverd permitir acesso rapido a respostas
predefinidas (FAQ)

Deverd permitir a criagdo e gerenciamento
pelos administradores e supervisores de
2.11.15 base de conhecimento com respostas pré-
definidas (FAQ), com contexto geral
acessivel a todos os agentes

Deverd permitir a transferéncia de um
atendimento para outro agente ou

2.11.14

2.11.16 Supervisor mantendo o histdrico de
atendimento
Deverad possibilitar a configuracdo de
atendimento automatico (quando o agente
211.17 estiver disponivel) ou opg¢do de atendimento

pelo agente, permitindo a definicao e
alteracdo do modo de atendimento apenas
pelos Supervisores e administradores

2.11.18 Deverd permitir o envio de no minimo os
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seguintes tipos de arquivos: .pdf, .csv .doc,
Xls, e .html e txt
ITEM 2.12: DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DE GRAVACAO DOS ATENDIMENTOS POR VOZ

A Solugdo ofertada devera permitir o
armazenamento das gravacgées dos
atendimentos por voz pelo periodo limitado
ao espaco de 1 TB (um terabyte), de forma
que, apods esse periodo, as ligacdes deverao
ser disponibilizadas a Contratante, para
guarda e armazenamento em Storage
préprio ou nuvem

O gravador devera gravar as chamadas de
2.12.2 voz diretamente do sistema de
comunicacdes unificadas

Deverdo ser gravadas todas as posi¢des de
atendimento por voz em tempo integral

A Solucdo ofertada deverd detectar,
automaticamente, a amostra, comprimir e
2.12.4 armazenar o audio em midias on-line e off-
line para futura pesquisa e reproducao das
gravacgoes

Deverd possuir sistema de backup e restore
em midias externas, sendo possivel, por
2.125 liberalidade da Contratante, a integracao
com a infraestrutura disponivel no ambiente
de Data Center do Coren-SP

Possibilitar o agendamento automatico do
2.12.6 backup, independentemente da utilizacdo
do espaco solicitado no Item 2.12.1.

Deverd permitir, no minimo, uma opg¢do de
backup externo ao gravador, tais como
servidor NAS do COREN-SP, armazenamento
em nuvens tais como Google Drive, Google
Cloud bucket storage, Azure Blob storage
etc.

Os arquivos disponibilizados no backup
deverdo estar indexados e acompanhados
de metadados, ou seja, deverao possuir
identificadores da chamada dentre os quais:
data, numero discado, hora, ramal (PA),
numero do agente, numero do chamador
Os arquivos disponibilizados deverao estar
em formato ndo proprietario que permitam
2.12.11 estar acessiveis mesmo apds o término do
contrato de servigos de comunicagées
unificadas

As gravagdes deverdo identificar o agente do
Contact Center, nimero de chamador e o

2121

2.12.3

2.12.7

2.12.10

2.12.13
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ramal

O servico devera permitir que as gravacoes
das ligacdes entrantes no Contact Center
continuem sendo gravadas mesmo quando
2.12.14 encaminhadas para outros ramais dentro do
ambiente da Contratante, ou seja, a
gravacao devera seguir as transferéncias de
ramais, mesmo fora do Contact Center

A Solugdo ofertada devera possuir opgées de
software para acesso remoto de usuarios
autorizados, permitindo a reproducgdo de
audio via sistema sem a necessidade de
download (reproducdo direta) e permitir,
guando necessario, que as gravagdes sejam
2.12.15 baixadas para as estacdes de trabalho por
meio de downloads em arquivos de formato
aberto, permitindo a reproducdo dos dudios
em ambiente Windows 10 ou superior,
devendo o formato do arquivo ser
compativel com o programa reprodutor de
multimidia nativo do sistema operacional

O sistema de gravacao Devera armazenar as
informacgdes referentes aos arquivos de
gravacao em disco rigido, e utilizando a
filosofia tipo "FIFO" (First In First Out), ou
seja, completada a capacidade nominal da
midia, o sistema devera passar a descartar as
gravagdes mais antigas, ocupando nesse
espaco a gravacgao atual

O sistema de gravagao devera possibilitar
aos usudrios autorizados
pesquisar/reproduzir facilmente as
gravacgoes, através da utilizacdo de varios
2.12.19 filtros, dentre os quais: data, numero
discado, hora, ramal (PA), nimero do
agente, nimero do chamador, de forma
rapida e eficiente, sem prejuizo da operagao
normal do sistema

ITEM 2.13: DA GERACf\O DE RELATORIOS DE ATENDIMENTO

De forma a possibilitar a Contratante a
gestdo da Central de Atendimento, a Solugdo
devera dispor de ferramenta que exibam o
status atual da operagdo, com informacées
sobre os agentes, filas e contatos de forma
grafica e tabula-los, através dos relatérios
em tempo real e disponibilizacao de
histéricos
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Devera ser possivel a geracao de graficos
estatisticas, geracao de linha de tempo,
2.13.2 mapa de agentes e dashboard da operacao,
tanto para o canal de voz, quanto para os
demais canais digitais

Devera ser possivel, além da modificacdo de
2.133 relatérios (histéricos ou em tempo real), a
confecgdo de relatdrios totalmente novos
Devera ser possivel a exportagdo de

2.13.4 relatérios, minimamente, em formatos
HTML, xIs, .csv e .pdf

Devera ser possivel a configuracao de filtro
das informacgGes a serem mostradas, com
base nos grupos de atendimento, agentes e
numeros de entrada

A Solucdo deverd permitir que o Supervisor
possa definir limiares de alerta para dados
estatisticos, a exemplo do nimero de
chamadas em espera, de forma que, ao
atingir determinado nivel, o mesmo mude
de cor, de forma a sinalizar ao Supervisor
que algum indicador estd fora dos niveis
minimos de servicos aceitaveis

Os relatérios deverdo permitir visualizacao
2.13.7 das informacdes consolidadas por fracdo de
hora, intervalo de horas, dia, semana e més
Devera ser possivel o rastreamento de todas
2.13.8 as atividades do agente em ordem
cronoldgica

2.135

2.13.6

O Supervisor deverd ser capaz de visualizar
em tempo real, relatério de chamadas,
atividades e status dos agentes por grupos,
tais como: numero de agentes em servico
(logado); numero de agentes aguardando
chamada; numero de agentes ndo
disponiveis para receber chamada; numero
de agentes com chamadas ativas; nimero de
interacbes em espera por grupo de
atendimento; niamero de interagbes
recebidas por grupo de atendimento;
numero de interacGes atendidas por grupo
de atendimento; numero de interacGes
abandonadas por grupo de atendimento;
nivel de servico e tempo médio de
atendimento de interagdes por grupo.

2.13.9

2.13.10 O Supervisor, ou outro usudario a quem o
Administrador confira acesso, deverd ser

“ @ Alameda Ribeirao Preto, 82 - Bela Vista - Sao Paulo - SP - 01331-000
iﬂ Telefone: 11 3225.6300 Pag. 18/26

R 50l Regional de Enfermagem de Sdo Paulo WWW.coren-sp.gov.br




CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM DE SAO PAULO

capaz de visualizar os seguintes relatérios
histdricos: Estatistica interacdo a interacdo
na rede; Performance dos canais de acesso
consolidada;  Estatisticas dos numeros
chamadores; Relatério consolidado de
interacdes de entrada por grupo; Relatério
consolidado de interacdes de saida por
grupo; Relatério consolidado de distribuicdo
de interagGes por grupo de atendimento;
Relatdrio consolidado de performance por
grupo de atendimento; NUmero de agentes
em servico (logado); Numero de agentes
aguardando interacGes; NUmero de agentes
ndo disponiveis para receber interacdes;
Numero de agentes com interacdes ativas;
Numero de interagbes em espera por grupo
de atendimento; NuUmero de interacbes
recebidas por grupo de atendimento;
Numero de interacdes atendidas por grupo
de atendimento; NuUmero de interacbes
abandonadas por grupo de atendimento;
Nivel de servigo.

Devera ser possivel ao Supervisor identificar
como o agente estd usando o seu tempo nado
relacionado a Central de Atendimento,
baseando-se em cddigos de motivos
associados a atividades que nao sejam
relacionadas ao atendimento (por exemplo,
quanto tempo o agente fica em pausa, em
treinamento, em reunides, etc

ITEM 2.14: DOS USUARIOS DE RAMAIS ADMINISTRATIVOS

2.13.11

Ndo serdo aceitos softphones com interface WEB. Cada usuario devera ter acesso a
2.14.3 softphone para desktop e dispositivos moveis de forma a possibilitar o uso da Plataforma
de Servigos a partir de qualquer dispositivo, com as seguintes facilidades:

Possibilitar o uso dos seguintes recursos:
viva-voz, chamada em espera,
encaminhamento de chamadas,
transferéncia em caso de ndo atendimento,
captura de chamadas e conferéncias de
audio do tipo Ad-hoc

Efetuar e receber chamadas de voz com
CODECS de voz segundo as normas ITU-T
G.711 (a-law e u-law), G722, G.729 (A ou AB)
e Opus

Efetuar e receber chamadas de video ponto
a ponto com codec H.264. Para as chamadas
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de video, devera implementar as resolugdes:
480p, 720p e 1080p. A resolugao Full HD
Devera estar disponivel para desktop
Implementar comunicacdo segura através
dos protocolos Transport Layer Security (TLS)
2.14.3.4 | v1.2 para trafego de sinalizacdo e SRTP para
trafego de voz e video. Devera ser utilizado
padrdao AES com chaves de 256 bits
Implementar certificado de identificagdo do
2.14.3.5 | cliente conforme padrdo Simple Client
Enrollment Protocol (SCEP)

Possibilitar escalar de uma chamada ponto a
ponto de voz em uma conferéncia de voz
Quando o usudrio estiver autenticado no
cliente baseado em software para
desktop/notebook e no aparelho IP

2.14.3.7 | simultaneamente, devera permitir que o
audio da chamada seja enviado ao telefone
enquanto o controle da chamada permanece
no cliente baseado em software

Permitir o usudrio optar pelo audio da
chamada no Desktop ou no aparelho IP
Possuir lista de contatos local, além de
2.143.9 possibilitar busca de contatos no diretdrio
corporativo

Possibilitar histdrico unificado das chamadas
2.14.3.10 | de voz e video (recebidas, efetuadas e ndo
atendidas)

Deverd suportar sistemas operacionais
2.14.3.11 | Windows 10 ou superior, Mac Os, iOS e
Android

ITEM 2.15: DOS AGENTES OMNICHANNEL DA PLATAFORMA DE CONTACT CENTER

A interface do agente devera ser gréfica,
com acesso via Web a partir de qualquer
estacdo de trabalho definida dentro das
2.15.3 dependéncias do Coren-SP. A interface WEB
devera ser compativel com, no minimo, os
navegadores Google Chrome e Microsoft
Edge

O acesso a interface devera ser em lingua
portuguesa e utilizar protocolo seguro, tal
2.154 como o HTTPS, de forma a proporcionar
comunicagdo segura, com autenticagdo
individual por agente

A interface do agente devera permitir a
interagdao com chamadas de voz, mensagens
de texto (chat, WhatsApp e Facebook
Messenger) e e-mail
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Devera ser possivel ao agente realizar a
alteracdo do seu status de trabalho entre
disponivel e ndo disponivel para
atendimento

Devera ser possivel ao agente gerenciar mais
de uma interagdo simultanea, possibilitando
2.15.7 gue ele coloque uma chamada de voz em
espera para realizar outro atendimento de
maior prioridade

A interface devera alertar o agente que
esteja com mais de uma interacgdo
simultanea sobre o tempo que uma

2.15.8 interacdo estd aguardando resposta do
agente, de forma a evitar que o usuario
fique aguardando muito tempo pela
resposta do agente

Deverd permitir realizar consultas a outros
2.15.9 agentes, além de possibilitar a transferéncia
uma interagao para outro agente

Deverad possibilitar que o agente insira
cédigos de trabalho, que reportem o que
esta sendo executado durante o
atendimento, além de possibilitar a insercao
de cddigos que reportem o resultado da
interacao

Deverd permitir a selegao do motivo de
pausa através da interface dos agentes. As
op¢Oes deverao ser cadastradas pelo
Supervisor e pode-se configurar para que os
agentes tenham sempre que cadastrar o
motivo de pausa ao fim de cada contado
obrigatoriamente, inclusive a(s) pausas
previstas na NR17

Deverd possuir barra de controle dos
recursos de voz, como realizar chamada,
colocar em espera, realizar conferéncia,
transferéncia e rediscagem

Devera possuir controles para a troca de
mensagens de texto pelo chat e WhatsApp,
além de controles para o recebimento e
respostas dos e-mails

A interface devera disponibilizar detalhes do
2.15.14 chamador além do histdrico de interagOes
do mesmo com a central de atendimento
Devera ser possivel ao agente visualizar as
2.15.15 estatisticas sobre o grupo de atendimento
ao qual pertence, tais como proporgao de
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agentes disponiveis, contatos em espera e
nivel de servico

Devera possuir recurso de screen pop-up de
forma a possibilitar que aplicagdes web
sejam abertas dentro da interface do agente
com dados relacionados ao chamador

A interface deverd permitir no mesmo front-
end a exibicdo e integracdo de aplicagbes
2.15.17 WEB tais como CRM, ERPs, etc. Permitindo
experiéncia unificada das ferramentas de
atendimento ao cliente

ITEM 2.16: DOS SUPERVISORES DO CONTACT CENTER

A interface do Supervisor deverad ser grafica
com acesso via Web a partir de qualquer
estacdo de trabalho dentro da rede do
COREN-SP. Devera ser compativel com, no
minimo, os navegadores Google Chrome e
Microsoft Edge

O acesso a interface deverd ser em lingua
portuguesa e utilizar protocolo seguro, tal
2.16.4 como o HTTPS, de forma a proporcionar
comunicag¢do segura, com autenticagao
individual por Supervisor

A interface do Supervisor deverd permitir a
interacdo com chamadas de voz como
realizar chamada, colocar em espera, realizar
conferéncia, transferéncia e rediscagem
Devera ser possivel ao Supervisor controlar
2.16.6 os atendentes, mudar o status dos mesmos
e desconectar um atendente remotamente
Deverad ser possivel ao Supervisor a inser¢ao
de cddigos de trabalho, que reportam o que
estd sendo executado durante seu turno de
trabalho

Deverad ser possivel ao Supervisor ingressar
numa chamada em atendimento de forma a
permitir que ele faca a monitoria da
chamada e orientagdes ao atendente
Deverad ser possivel ao Supervisor falar com
o atendente sem que o usuario que originou
a chamada possa ouvir as orientagdes
passadas pelo Supervisor ao atendente
Deverad ser possivel ao Supervisor entrar em
2.16.10 uma chamada ativa com um atendente de
forma a auxiliar o atendimento do usuario
Deverad ser possivel ao Supervisor visualizar
2.16.11 as estatisticas sobre os grupos de
atendimento, tais como propor¢do de
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atendentes disponiveis, contatos em espera
e nivel de servico

ITEM 2.17:

DOS APARELHOS TELEFONICOS SIP

2.17.1

Para este item de servico, deverao ser disponibilizados aparelhos telefénicos SIP novos,
devidamente homologados pela ANATEL, atendendo as seguintes caracteristicas minimas:

2.17.11

Possuir a capacidade de se autoconfigurar e
baixar automaticamente as configuracdes da
Plataforma de Servicos

2.17.1.2

Permitir o login de qualquer usuario via
identificacdo e senha, e implementar
certificado digital conforme padrao X.509
nos aparelhos visando aumentar o nivel de
seguranca de acesso

2.17.1.4

Permitir acesso aos contatos do diretdrio
corporativo via LDAP

2.17.15

Possuir tela LCD colorida de 2,4” com
resolugdao minima de 320x240 pixels

2.17.1.6

Permitir o ajuste de brilho e contraste da
tela, além de possuir recurso de reducdo da
luz de fundo apds determinado tempo sem
uso, visando economia de energia

2.17.1.7

Possuir recurso de bloqueio automatico da
tela, com liberacdo por meio de senha, apds
determinado tempo sem uso. O aparelho
devera permitir o usuario efetuar ligacées de
emergéncia mesmo que esteja bloqueado

2.17.1.8

Deverad possibilitar a visualizagdo de
informacgBes em portugués na tela do
aparelho, tais como histérico de ligac¢oes,
informacgdes do nimero chamador, duracdo
das chamadas, data e hora

2.17.1.10

Permitir o usuario trabalhar com, no
minimo, 2 (duas) chamadas
simultaneamente, com possibilidade de
intercalagdo entre as chamadas e indicagao
na tela

2.17.1.11

Possuir teclas de volume, mudo, viva-voz,
headset, contatos, histérico de chamadas e
menu. Para facilitar a visualizagao do
usuario, as teclas mudo e viva-voz quando
acionadas devera indicar o uso através de
indicacdo luminosa ou indicagdo no visor do
aparelho telefénico

2.17.1.12

Possibilitar que o usuario configure teclas
para uso por exemplo de discagem rapida. O
aparelho devera disponibilizar, no minimo 4
(quatro) teclas programaveis associadas ao

@ Alameda Ribeirao Preto, 82 - Bela Vista - Sao Paulo - SP - 01331-000
Telefone: 11 3225.6300 P&g. 23/26

Conselho Regionai de Enfermagem de Sdo Paulo www.coren-sp.gov.br



CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM DE SAO PAULO

display para programacao das fung¢des de
telefonia

Disponibilizar recurso viva-voz que permita o
audio na forma full-duplex

Possuir entrada exclusiva para uso de
2.17.1.14 | headset, por usudrios que necessitem passar
longos periodos em ligagao

Devera disponibilizar padrdo de audio Opus
para baixo consumo de banda, além de
padrdes para audio de alta fidelidade e
compatibilizagdo com a rede publica de
telefonia: G.711 (a-law e u-law), G722,
G.729 (A ou AB)

Todos os dados e dudios enviados e
recebidos pelo aparelho SIP, deverdo ser
2.17.1.16 | criptografados utilizando chaves de 256 bits
com os protocolos Transport Layer Security
(TLS) v1.2 e SRTP

Para otimizar as portas dos switches
disponiveis o aparelho SIP Devera possuir no
2.17.1.17 | minimo 2 (duas) portas com velocidade de 1
Gbps, capaz de trabalhar com redes IPv4 e
|Pv

Para priorizar e segmentar o trafego de voz e
video na rede do COREN-SP, o aparelho
2.17.1.18 | deverd implementar os padroes VLAN
802.1Q, 802.1p e DSCP, que sao 0os mesmos
implementados pelos switches existentes
Para facilitar a resolugdo de problemas na
qualidade das chamadas, o aparelho devera
dispor de mecanismo de monitoramento
conforme definido na norma RFC 3611

Para seguranca na conectividade com a rede
de dados do COREN-SP, o aparelho devera
realizar autenticagdo via protocolo 802.1x
2.17.1.20 | utilizando EAP-TLS. Devera possibilitar o
passthrough para a estacao de trabalho que
esteja conectada na segunda porta do
aparelho telefénico

Possuir recurso de alimentacdo de energia
por PoE (Power over Ethernet) sem a
2.17.1.21 | necessidade do uso de fontes ou tomadas de
energia, através do padrdo IEEE 802.3af
classe 1

O aparelho devera permitir que a
alimentacdo de energia possa vir do switch e
dispor de tecnologia de economia de energia
“Green Ethernet”, definida pelo padrao
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802.3az

Devera ser fornecido, juntamente com o
2.17.1.23 | telefone, um “path cord CAT 5E” com
comprimento minimo de 1,5 metros

Devera permitir o uso de fonte de energia
2.17.1.24 | para alimentacdo do aparelho telefénico SIP
utilizado pelos usuarios

ITEM 2.18: DOS SERVICOS DE CHATBOT

A Solucao a ser contratada devera
contemplar servicos de Chatbot integrados
ao atendimento por texto do Contact Center,
2.18.1 de forma que, minimamente, devera haver a
implementagdo das ferramentas de Bot nos
canais Webchat, WhatsApp e Facebook
Messenger

O Chatbot devera implementar fluxo de
atendimento permitindo: Identificacdo do
2.18.2 interlocutor; Triagem por assunto para
roteamento de atendimento; Fornecer
protocolo de atendimento.

Devera ser possivel a implementacdo de
fluxos automatizados com o envio de
respostas de textos e arquivos, a partir de
2.18.3 informacdes coletadas em bases de dados
da Contratante, sendo de responsabilidade
desta prover webservice para a consulta
destas informacGes

Devera ser possivel a transferéncia [do bot]
para o agente

2.18.4

Devera possuir interface de relatdrios e
dashboard nativos na Plataforma. A interface
de recuperacdo dos dados deverda possuir
minimamente: O nimero de usudrios que
acessaram a plataforma, por canal; Quantos
destes usudrios interagiram com o chatbot;
Quantas mensagens foram enviadas para os
2.18.5 usudrios; Quantas mensagens foram
recebidas dos usuarios; Quantas conversas
foram transbordadas para o agente humano;
Quantas conversas foram transbordadas do
agente humano para o bot; Quantas vezes
houve problemas no transbordo e quais os
motivos; Quantos erros de acesso a sistemas
legados aconteceram

2.18.5.9 | Os dados recuperados deverdo poder ser
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acessados por periodo, com a possibilidade
de exportacao para os formatos .pdf, .xIs e
.Csv

2.18.6

A interface deverd permitir a criacao de
novos relatdrios que auxiliem a
compreender a jornada do cliente proposta
para o(s) fluxo(s) de atendimento(s) criado(s)

2.18.7

A interface de relatdrios deverd ainda
permitir a coleta de dados de fontes
externas, nao limitada aos sistemas legados
ja conectados, para a construcdo de novas
visoes

2.18.8

Deverd permitir a implementacdo de fluxos
de didlogo fechado (exemplo: arvore de
navegacdo, FAQs) e didlogos abertos
implementando motor de linguagem natural
nativo na plataforma e permitir integracao
com motores populares de Al (Artificial
Intelligence)

2.18.11

Deverd contemplar recursos suficientes para
uma demanda de até 40 (quarenta) canais
simultaneos (40 clientes em atendimento via
chatbot) e capacidade de expansdo para no
minimo 400 (quatrocentos) canais

ITEM 2.19:

DOS SERVICOS CONECTIVIDADE MENSAL WHATSAPP API

2,194

A Plataforma devera oferecer a possiblidade
de integracdo com AP/ de SMS da
Contratante

ITEM 2.21:

DOS HEADSETS USB

2211

Os headsets a serem fornecidos deverdo ser
homologados pelo fabricante da Plataforma
de Comunicagées Unificadas e Contact
Center, devendo possuir as seguintes
caracteristicas minimas: Monoauricular com
tiara de metal para uso sobre a cabeca;
Possuir microfone com cancelador de ruido;
Almofadas substituiveis; Controle de volume,
mudo e atendimento/ finalizacdo de
chamada; Plugue de conexdo: usb para
conexdao com microcomputador; Desconexao
rdpida no cabo; Conexdo com os
computadores através de recurso plug-and-

play.
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