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CAT COM REGISTRO DE ATESTADO

2620220009916

Atividade concluida

Certidao de Acervo Técnico - CAT 9(:
Resolugéo No. 1.025, de 30 de outubro de 200 R EA-S

Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Estado de Sdo Paulo

RS

CERTIFICAMOS, em cumprimento ao disposto na Resolugéo no. 1.025, de 30 de outubro de 2009, do Confea, que consta dos
assentamentos deste Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Estado de Sdo Paulo - CREA-SP, o Acervo Técnico do
profissional FABIO MENDES DE OLIVEIRA BARLOTINI referente a(s) Anotacéo(des) de Responsabilidade Técnica - ART abaixo
discriminada(s):

Profissional: FABIO MENDES DE OLIVEIRA BARLOTINI . . . ..ot e e e e e e e
Registro: 5062228570-SP . . . ... ... . RNP: 2606548728 . . . .. ..
Titulo Profissional: Engenheiro Eletricista, Engenheiro de Segurangado Trabalho . . . ........ ... . . i

Numero ART: 28027230221140178 . Tipo de ART: OBRA OU SERVICO .. . . .. Registrada em: 22/07/2022Baixada em: 18/08/2022
Forma de Registro: INICIAL . . . . ... et et e e e e e e
Participac@o Técnica: INDIVIDUAL . . . ... .ottt e e e e e e e e e e e
Empresa Contratada: BETTA SOLUGCOES DE ATENDIMENTO LTDA . . .. ..ottt e

Contratante: CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DO ESTADO SAO PAULO ..........

RUA ROSA E SILVA . . e e e e e e No.:60.....
Complemento: . ... ... ... Bairro: SANTACECILIA . . ... ... .. . .
Cidade: SdoPaulo.............. .. ... ... .... UF: SP CEP: 01230020 . PAIS: BRASIL . ... ...
Contrato: 007/2021 . . . ... .o Celebrado em : 08/02/2021 . .. ... .. it
ViINCUIAdO @ AR T L
Valor do Contrato: R$2.218.605,00 .. ... ................... Tipo de contratante: PESSOA JURIDICA DE DIREITO PUBLICO .
Enderecgo da Obra/servigo:RUA ROSA E SILV A . . . e No.:60 ... ..
Complemento: ........ ... .. . .. Bairro: SANTACECILIA . ... ... ..o
Cidade: SdoPaulo........................... UF: SP CEP: 01230020 . PAIS:BRASIL . ... ..o
Data de inicio: 08/02/2021 Conclusé&o Efetiva: 06/02/2026 . . . . ... ... Coordenadas Geograficas: .............. ... ...,
Finalidade: .. ...
PrOPIIEtANO: . . . oo CPF/ICNPJ: ...

Atividade Técnica: 1) Supervisdo, Execucgao, Central Telefonica. 10335,00000 unidade. . . . ... ...,

—Observacoes

Implantagédo de 205 usuérios de Telefonia e Comunicagdes Unificadas; Implantacdo de 15 usuéarios de Atendimento Voz;
Implantagdo de 4 usuarios de Atendimento Multicanais (Chat e E-mail); Implantacdo de 02 usuarios de Supervisdo; Servigo de
Tarifagdo para 205 ramais; Servigo de ChatBot; Servigo de Gravagao de voz para 17 canais; Disponibilizacdo de 10330 Unidades
de ServiGos TECNICO . . . . ..ottt ettt e e e e e e e

— Informag6es Complementares
O atestado esta vinculado apenas para atividades técnicas constantes da ART, desenvolvidas de acordo com as atribuicbes do
profissional na area da Engenharia Elétrica e Engenharia de Segurangado Trabalho. . .. ......... ... ... .. .. .. .. ...

O Atestado vinculado a presente Certiddo de Acervo Técnico foi objeto de laudo técnico em atendimento ao paragrafo unico do
artigo 58 da Resolugdo 1025/2009, do CONFEA. . . . .. e e e

CERTIFICAMOS, finalmente, que se encontra vinculado a presente Certiddo de Acervo Técnico - CAT - o atestado apresentado
pelo profissional acima,contendo 10 folhas, a quem cabe a responsabilidade pela veracidade e exatiddo das informagdes nele
constantes.

Certidao de Acervo Técnico No.2620220009916
26/10/2022 16:56:56
Autenticagao Digital: zAUgnG3CJgygsG0aTxg6kgBOBsAIfOTx

A CAT a qual o atestado esta vinculado é o documento que comprova o registro do
atestado no CREA.

A CAT a qual o atestado estd vinculado constituird prova da capacidade
técnico-profissional da pessoa juridica somente se o responsavel técnico indicado
estiver ou venha a ser integrado ao seu quadro técnico por meio de declaragédo
entregue no momento da habilitagdo ou da entrega das propostas.

A CAT é vélida em todo territério nacional.

Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Estado de Sa@o Paulo
Avenida Brigadeiro Faria Lima, 1059 Pinheiros Sdo Paulo-SP, CEP 01452-920
Telefone: 0800.171811 - www.creasp.org.br opgdo 'Atendimento’ link 'Fale Conosco'

A CAT perdera a validade no caso de modificacdo dos dados técnicos qualitativos e
quantitativos nela contidos, bem como de alteragdo da situagdo do registro da ART.

A autenticidade e a validade desta certiddo deve ser confirmada no site do CREA-SP
(www.creasp.org.br).

A falsificacdo deste documento constitui crime previsto no Cédigo Penal Brasileiro,
sujeitando o autor a respectiva agdo penal.

[@ICREA-S

‘onselho Regional de Engenharia e Agronomia
do Estado de Sao Paulo
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CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE
DE SAO PAULO

S&o Paulo/SP, 04 de Agosto de 2.022.
ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA PARCIAL

Atestamos para os devidos fins que a empresa BETTA SOLUCOES DE ATENDIMENTO LTDA., inscrita no CNPJ
MATRIZ n.° 64.729.775/0001-85 e FILIAL n.° 64.729.775/0004-28, vem fornecendo ao CRCSP — Conselho Regional
de Contabilidade do Estado de Sao Paulo, CNPJ n.° 63.002.141/0001-63, sediado a Rua Rosa e Silva, 60,
Higiendpolis, S&o Paulo / SP, CEP: 01230-020 através do CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS DE PABX
— Contrato CRC SP n.° 007/2021, firmado em 08Fev2021, a prestacdo de servicos de PABX.

Conforme segue:

Item 01 — 205 Usuarios de Telefonia e Comunicacéo Unificada — fabricante AVAYA

Solucgdo de comunicacgdes unificadas IP Office, com 205 licengas de usuario Power, 205 licengas de usuario no Spaces,
gateway com 5 interfaces de tronco E1, SBC com acesso remoto para os usuarios e 141 telefones modelo Avaya J139
sendo reaproveitados os telefones 9608 e 1608 compostos pelos seguintes itens do fabricante:

Quantidade | Part Number Descricéo
07 383097 IP OFFICE R10 + IP 500 E1R2 ADDITONAL 22 CHANNELS LIC:CU
205 383110 IP OFFICE R10 + AVAYA IP ENDPOINT 1 LIC:CU
01 388053 ASBE COREPORTWELL CAD-0230 FOR IPO
205 396316 IP OFFICE R11 POWER USER 1 LIC:CU
04 396462 IP OFFICE 511 ASIPP SERVER EDITION LIC:DS
50 397232 ASBCE R8 STANDARD SERVICES SESSION IPO LIC:CU
50 397237 ASBCE R8 ADVANCED SERVICES SESSION IPO LIC:CU
01 397261 ASBCE R8 ENCRYPTION FOR IPO LIC:DS
03 405362641 | POWER CORD USA
13 700213440 | IP OFFICE ISDN CABLE RJ45/RJ45 3M RED
02 700289770 | POWER CORD 18AWG 10Amp AC US/NORTH AMERICA
01 700417439 IP OFFICE IP500 TRUNK CARD PRIMARY RATE UNIVERSAL SINGLE
02 700417462 IP OFFICE IP500 TRUNK CARD PRIMARY RATE UNIVERSAL DUAL
02 700429202 IP OFFICE IP500 RACK MOUNTING KIT
02 700479702 IP OFFICE IP500 V2 SYSTEM SD CARD A-LAW

Rua Rosa e Silva, 60 — Higiendpolis — Sdo Paulo — SP — CEP: 01230-909
Telefone: (11) 3824-5400 Fax: (11) 3662-0035
cresp@cresp.org.br — www.crsp.org.br DS
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O PRESENTE DOCUMENTO E PARTE INTEGRANTE DA CERTIDAO DE ACERVO TECNICO EXPEDIDA PELO CREA-SP.
CAT No: 2620220009916 - 26/10/2022 16:56:56 - Autenticacao Digital: zZAUgnG3CJgygsG0aTxg6kgB0BsAIf0Tx.
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CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE
DE SAO PAULO

02 700501510 | IP OFFICE 500 VERSION 2 CONTROL UNIT TAA

01 700503164 | IP OFFICE IP500 TRUNK ANALOG 4U V2

03 700504031 | IP OFFICE MEDIA CARD VOICE (VCM) CODING MODULE 32 V2
01 700504032 | IP OFFICE MEDIA CARD VOICE (VCM) CODING MODULE 64 V2
01 700504897 | IP OFFICE IP500 V2 COMBO CARD ATM4 V2 TAA

141 700513916 | J139 IP PHONE

01 700514240 | ASBCE R8.x SYSTEM SOFTWARE USB

02 700515009 | ASP 110 DELL R240 SERVER IPO UC

02 405362641 | POWER CORD USA

Item 02 — Servico de Tarifagdo — fabricante INFORMATEC

Solug&o de tarifacdo para a quantidade de 205 ramais de telefonia do Fabricante Informatec.

Quantidade | Part Number Descricéo
01 - GERENCIADOR DE LIGACOES INFO360 INFORMATEC que inclui, entre outros
itens, tarifacdo

O PRESENTE DOCUMENTO E PARTE INTEGRANTE DA CERTIDAO DE ACERVO TECNICO EXPEDIDA PELO CREA-SP.

Item 03 — 15 Usuarios de Atendimento de Voz — fabricante AVAYA
Solucdo de atendimento por voz, denominada Avaya Contact Center Select, interface de operagdo dos agentes Avaya
Workspaces e headset USB modelo Avaya L129.

CAT No: 2620220009916 - 26/10/2022 16:56:56 - Autenticacao Digital: zZAUgnG3CJgygsG0aTxg6kgB0BsAIf0Tx.

Quantidade | Part Number Descrigéo

02 383134 IP OFFICE R10 + ACCS ENABLEMENT LIC:DS

02 33582 IP OFFICE R10 + CTI/E LIC: DS

01 385464 AVAYA CONTACT CENTER SELECT R7 BASE SOFTWARE BUNDLE
LIC:CU

10 385465 AVAYA CONTACT CENTER SELECT R7 VOICE AGENT / E LIC:CU

05 385468 AVAYA CONTACT CENTER SELECT R7 VOICE AGENT LIC:CU

02 383584 IP OFFICE R10 + AVAYA IP ENDPOINT 1/ E LIC:CU

01 38493 AVAYA CONTACT CENTER SELECT R7 REPORT CREATION WIZARD
LIC:CU

17 401092 AVAYA CONTACT CENTERSELECT R7.1 WORKSPACE AGENT LIC:CU

15 700514052 | AVAYA L12 HEADSET LEATHER QUICK CONNECT MONO

Rua Rosa e Silva, 60 — Higiendpolis — Sdo Paulo — SP — CEP: 01230-909
Telefone: (11) 3824-5400 Fax: (11) 3662-0035

cresp@cresp.org.br — www.crsp.org.br ps
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15 700514326 | AV QUICK CONNECT TO USB MECHNICAL COMBOX HEADSET CBL 1.2M
STRA
01 700514579 | ASP 130 DELL R640 SERVER P51 BUNDLE WITH VMS BUNDLE

Item 04 — Usuérios de atendimento Multicanal (Chat e Email) — fabricante AVAYA

ucdo de atendimento para os canais chat e e-mail, denominada de Avaya Contact Center Select em conjunto com solucéo

do Parceiro para atendimento a midias sociais como WhatsApp.

Quantidade | Part Number Descricéo
01 385466 AVAYA CONTACT CENTER SELECT R7 MULTIMEDIA /E LIC:CU
03 385469 AVAYA CONTACT CENTER SELECT R7 MULTIMEDIA LIC:CU

Item 05 — 02 Usuarios de Superviséo — fabricante AVAYA

Solugéo de atendimento, denominada Avaya Contact Center Select, para a operagdo dos supervisores, bem como sistema

de administragdo e relatorios que permite 0 mapeamento da central de atendimento.

Quantidade | Part Number Descrigéo
01 385467 AVAYA CONTACT CENTER SELECT R7 SUPERVISOR /E LIC:CU
01 385490 AVAYA CONTACT CENTER SELECT R7 SUPERVISOR LIC:CU
02 700514052 | AVAYA L129 HEADSET LEATHER QUICK CONNECT MONO
02 700514326 | AV QUICK CONNECT TO USB MECHNICAL COMBOX HEADSET CBL 1.2M
STRA

Item 06 — Servigo de ChatBot

Solugdo de Chatbot integrada ao sistema de Chat da plataforma de Call Center, fornecendo protocolo de atendimento;

Implementando fluxos automatizados com envio de respostas de textos e arquivos, com base em informages coletadas

em bases de dados do CRC-SP, sendo de responsabilidade do CRC-SP prover webservice para a consulta destas

informacGes bem como o Broker.

Item 07 — 01 Servico de Gravagdo de Voz para 17 Canais — fabricante AVAYA

Solucdo de gravacdo do IP Office denominada de Media Manager, que permite a gestdo, gravacdo e resgate das

conversacOes telefénicas da central de atendimento.

Rua Rosa e Silva, 60 — Higiendpolis — Sdo Paulo — SP — CEP: 01230-909

Telefone: (11) 3824-5400 Fax: (11) 3662-0035
cresp@cresp.org.br — www.crsp.org.br DS
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Quantidade | Part Number Descricdo
15 383585 IP OFFICE R10 + VOICEMAIL PRO 1 /E LIC:CU
01 396464 IP OFFICE R10 + MEDIA MANAGER /E LIC:DS

Item 08 — Unidade de Servicos Técnicos
Horas técnicas para atendimento de eventuais evolugdes tecnoldgicas ou sugestdes de mudangas sugeridas pelo Cliente.

CONSIDERAGOES GERAIS DO FORNECIMENTO

A fornecimento teve como premissa 0 exposto no Memorial Descritivo do edital do pregdo 19/2020 — CRC SP, com
foco na modernizagdo e melhoria do atendimento incluindo a modernizagdo da infraestrutura de voz e atendimento ao
cliente composta por Solucdo de comunicacdo Unificada E1, aparelhos telefonicos, Solucéo de atendimento ao cliente

com atendimento automatizado, canais de comunicagdo por voz e texto, gravacao, relatorios, interfaces de trabalho e

PRESENTE DOCUMENTO E PARTE INTEGRANTE DA CERTIDAO DE ACERVO TECNICO EXPEDIDA PELO CREA-SP.
CAT No: 2620220009916 - 26/10/2022 16:56:56 - Autenticacao Digital: zZAUgnG3CJgygsG0aTxg6kgB0BsAIf0Tx.

headsets.

Os novos servigos proveram funcionalidades basicas para a ampliacdo do uso da telefonia e comunicacgdo unificada, tais
como Mobilidade, flexibilidade para usuario acessar o ramal de qualquer telefone IP, Utilizar o ramal através de telefone
movel, transferéncia de chamadas para qualquer telefone ou grupos de telefones e todas as demais funcionalidades
citadas no item 5 do Memorial Descritivo do edital acima referenciado, resguardando as demandas do corpo de usuarios

e pela crescente demanda de mobilidade e presenga mencionadas no projeto.

Nosso fornecimento incluiu todos os beneficios técnicos citados no item 6.1 e beneficios de servigos citados no item
6.2 do Memorial Descritivo, tais como, simplificacdo das rotinas operacionais, implementacdo de ambiente tolerante a
falhas para aplicacGes de PABX no site Sede, Melhoria na qualidade do servico telefénico provido aos usuarios internos,
ampliando as possibilidades de controle e gerenciamento, Reduzir significativamente os riscos de escutas telefonicas,
Reduzir gastos com equipe de telefonia e estruturas segregadas atraves da convergéncia ao utilizar a infraestrutura ja 5
existente entre 0s varios outros citados nesse capitulo e beneficios de servigos citados no item 6.2, tais como, Melhor
acesso aos sistemas e servicos disponibilizados na rede de comunicacdo do CRC-SP, Controle de usuario no que tange
as permissdes sobre ligacdes, Reducdo de custos com a convergéncia de infraestrutura de telefonia para a estrutura ja
existente na rede de dados, . Inclusdo da mobilidade, podendo o ramal desejado ser acessado de um dispositivo na Sede
ou via um dispositivo mével (Smartphone) e Funcionalidades de Plug-and-Play e uma arquitetura baseado em padrdes

abertos permitem que expansdes e novas aplicacdes sejam facilmente implementadas e integradas, entre outras.

Rua Rosa e Silva, 60 — Higiendpolis — Sdo Paulo — SP — CEP: 01230-909
Telefone: (11) 3824-5400 Fax: (11) 3662-0035
cresp@cresp.org.br — www.crsp.org.br DS
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O atendimento foi conforme o citado no item 7 — Das especifica¢fes de servigos, do Memorial descritivo.

Servicos de Telefonia e Comunicagdes Unificadas,

Dos Servicos de Telefonia e Comunicacdes Unificadas, o escopo contempla o fornecimento de servicos de telefonia e
comunicacdes unificadas, incluindo instalacdo, configuracdo, suporte técnico e disponibilizacdo de atualizagdes de
softwares necessarios ao adequado funcionamento dos servigos especificados no Memorial Descritivo, atendendo a

todos os demais itens citados, sejam RFCs ou caracteristicas técnicas citadas.

Usuarios do sistema de Telefonia e Comunicacdes Unificadas

Este item de servico habilitou um usuario/ramal na plataforma de Telefonia IP e Comunicagdes Unificadas, bem como
disponibilizou aparelho do tipo IP. Foi fornecida licenca unitaria que habilita o uso dos sistemas de telefonia IP e
comunicacdes unificadas; contemplando as caracteristicas de disponibilidade como redundéancia; contemplando acesso
as facilidades de telefonia, caixa de correio de voz individualizada e comunicagdo unificada, descritas no caderno
técnico. Possui homologacdo da ANATEL; permite o usuario trabalhar com no minimo 03 (trés) linhas com tecla
dedicada, para selecdo de linha e indicacdo de chamada no display; e todos os demais itens citados no Memorial

descritivo do edital.

Servicos de Tarifacéo

Provém recursos para gestdo dos gastos com telefonia ao CRC-SP, durante a vigéncia do contrato. O Sistema de
Bilhetagem e Tarifacdo fornecido é composto de hardware (servidor de rack 19 polegadas) e software, sendo a
configuracdo do hardware utilizado, totalmente compativel com os requisitos minimos necessarios ao atendimento as
capacidades deste projeto; O Sistema Automatico de Tarifacdo e Bilhetagem armazena as informacdes em banco de
dados relacional, licenciado para toda a solucéo de bilhetagem e tarifacdo; Funcionalidade WEB: acesso disponivel, a
partir de qualquer ponto da rede, as consultas graficos e relatorios via browser, entre todas as outras solicitagdes deste

item.

Servicos de Contact Center

Suporta, de maneira integrada e Unica, solucdo de Contact Center. Tal recurso é provido utilizando como base e
completamente integrado ao sistema de telefonia proposto. O Contact Center foi utilizado para prover melhor
atendimento e facilidades aos usuarios dos servicos prestados pelo CRC-SP. Tais facilidades incluem uma resposta

baseada em atendimento de maneira agil e automatizada, elevando a qualidade de servigo deste 6rgéo. 7.4.3. Esta sendo

Rua Rosa e Silva, 60 — Higiendpolis — Sdo Paulo — SP — CEP: 01230-909
Telefone: (11) 3824-5400 Fax: (11) 3662-0035
cresp@cresp.org.br — www.crsp.org.br DS
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fornecido solucéo de Contact Center multicanais com suporte a voz (inbound e outbound), e-mail, Chat, ChatBot e SMS;
Para o servico de SMS a plataforma deve permiti a integracdo com solucédo de envio e recebimento de SMS, mantendo
o0 atendimento no mesmo front-end de chat; Esta sendo fornecido licengas para 15 agentes e 2 supervisores; Para cada

agente e supervisor foi fornecido um headtset; sendo atendido todos os demais itens citados.

Requisitos Gerais

Foram atendidos todos os requisitos gerais citados neste subitem do Memorial descritivos, tais como, suporte & interagdo
multicanais, com suporte minimo aos canais digitais de Chat, ChatBot, SMS, E-mail e voz (inbound e outbound),
permitindo aos agentes, interacdo com o cliente em interface unificada de atendimento no desktop, com atendimento
simultaneo para qualquer um dos canais suportados; possui de forma integrada facilidade de Contact Center com recurso
de DAC (Distribuigdo de Automatica de Chamada), URA, Agentes e Supervisores numa Unica maquina virtual, Provém
interface integrada para atendimento multicanal com no minimo 5 midias simultaneas e todos os demais descritos neste

item. Sendo o CRC responsavel pelo fornecimento do Broker tanto para o servigo de WhatsApp quanto do SMS.

URA

A solucdo contempla Unidade de Resposta Audivel (URA), integrada a plataforma de atendimento permitindo a criagcdo
de fluxos (arvores) de atendimento de voz, com prompts de audio, coleta e processamento de digitos e consulta a
webservices e banco de dados externos; implementa interface grafica permitindo a orquestracdo de fluxos de
atendimento de voz, possibilitando a criagéo e edicdo de fluxos de voz; criacdo e inser¢do de arvores de URA com
anuncios e coleta de digitos para tratamento e roteamento da chamada; Roteamento de chamadas com base em
informac@es da chamada, tais como, nimero de origem e destino da chamada, tempo de espera na fila, horario e dia da
semana; permite a integracdo com webservices e bancos de dados externos a plataforma, possibilitando o tratamento de
roteamento de chamada; Foi implementado fluxo de atendimento conforme ANEXO A — Arvore de URA anexo do
edital 19/2020; Suporta a gravacao ou uso de arquivos de audio pré-gravados para os anuncios na URA de voz; e todos

0s outros requisitos citados neste item.

OUTBOUND (DISCADOR)

Possui ferramenta para criagdo e gerenciamento de campanhas de outbound de voz, permitindo: 7.4.8.1.1. Criacéo,
importacdo e gerenciamento de listas de contatos (mailing) para as campanhas; permite a criacdo de scripts de
atendimento, com exibig8o aos agentes durante o progresso do atendimento, ou seja, durante uma campanha quando o

discador entregar uma chamada a um agente e todos 0s outros itens citados neste item.

Rua Rosa e Silva, 60 — Higiendpolis — Sdo Paulo — SP — CEP: 01230-909
Telefone: (11) 3824-5400 Fax: (11) 3662-0035
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Atendimento de voz

Permite maltiplas fontes de musica integradas e externas ao sistema; Permite fontes de mdsica e anuncios sobre IP,
contemplando todos os recursos de hardware e software para armazenar, gerenciar e integrar ao Contact Center; Permite
gue anuncios dinamicos, tais como, tempo estimado de atendimento, todos os agentes estdo ocupados, etc., sejam
intercalados com musicas de espera, acionados por gatilhos pré-configurados; Permite a combinacdo de regras de
roteamento de chamadas com base em informagdes relacionadas a chamada incluindo: ANI (Automatic Number
Identification) provido pela rede; Digitos coletados na URA; DNIS (Dialed Number Identification Service) Troncos

de entrada (TDM, IP/SIP) e todos os demais requisitos citados neste item.

Atendimento de Chat

Inclui o licenciamento para 4 PAs com atendimento de Chat; 7.4.10.1.1. As 4 PAs sdo as mesmas do atendimento de e-
mail, podendo atender os dois canais simultaneamente; permite atendimento de Chat para intera¢des via Portal CRC —
SP, via WhatsApp e FaceBook Messenger; Para as interagcdes via WhatsApp sera de responsabilidade do CRC-SP
prover contratacdo de nimero corporativo junto ao FaceBook e custos com billing mensal de envio de mensagens;
Permite o envio da transcricdo do chat por e-mail ao cliente, de forma automatica e por acdo do agente; Permite a
customizacao de mensagens de saudacdo automaticas conforme o periodo do dia (manha, tarde e noite), personalizadas
por agente; Oferece recursos de mensagens de conforto, indicando o status do agente incluindo no minimo mensagens
de “digitando” e “online” e permite a definicdo de mensagens customizadas de status, e todos 0s demais requisitos

citados neste item.

Atendimento de SMS

Permite integracdo com plataforma de envio e recebimento de SMS, com interacdo na interface do Agente; Permite
responder mensagens de SMS; Permite rotear mensagens de SMS, para agentes ou grupos de agentes com base em
numero de destino e origem ou palavras chave no texto da mensagem; Permite o envio da transcri¢do de todo o texto
por e-mail ao cliente, de forma automética e por a¢do do agente; sendo o CRC-SP responsével pelo fornecimento do

servico de Broker.

Atendimento de E-MAIL

Esta incluso o licenciamento para 4 PAs com atendimento de e-mail; As 4 PAs serdo as mesmas do atendimento de
Chat, podendo atender os dois canais simultaneamente; Suporta servidores de e-mail POP3, IMAP e SMTP; Suporta
servidores de e-mail Microsoft Exchange Server 2013 ou superior; Permite a definicdo de respostas automaticas,

permitindo a configuracéo destas respostas quando atendido determinadas condicdes de data, hora, e-mail de origem e
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destino; O sistema permite a configuracdo de sugestdes de respostas automaticas aos e-mails recebidos de acordo com
o0 grupo de atendimento, pelo administrador do sistema; Permite o roteamento de e-mails com base em texto (palavras)
contidos nas mensagens (assunto e corpo do e-mail), e-mail de destino e email de origem e todos os demais requisitos

citados neste item.

ChatBot

Implementa solucéo de ChatBot integrada ao sistema de Chat da plataforma; implementa a publicagdo do Bot nos canais
Webchat, WhatsApp e FaceBook Messenger; Para as interagdes via WhatsApp foi de responsabilidade do CRC-SP
prover contratacdo de nimero corporativo junto ao FaceBook e custos com billing mensal de envio de mensagens; O
ChatBot implementa fluxo de atendimento permitindo: Identificacdo do interloucutor; Triagem por assunto para
roteamento de atendimento; Fornece protocolo de atendimento; Implementa fluxos automatizados com envio de
respostas de textos e arquivos, com base em informacGes coletadas em bases de dados do CRC-SP, sendo que foi de
responsabilidade do CRC-SP prover webservice para a consulta destas informagoes;

CallBack

Permite 0 agendamento de chamadas de retorno a clientes (CallBack) diretamente na interface dos agentes; permite aos
supervisores criarem listas de CallBack, definindo agentes ou grupo de agentes para atendimento; Permite importacao
de listas de chamadas de CallBack através de portal Web ou WebService; Possui portal web para agendamento de

CallBack por clientes;

Integragdo
Suporta REST API para integracdo com aplicacOes de terceiros; Suporta SNMP para monitoramento e envio de TRAPs
com mensagens SNMP; Permite a integracdo com aplicagdes externas via APl REST ou JAVA possibilitando alteracoes

nas regras de roteamento;

Interface de Agente e Supervisor

A interface de atendimento do Agente foi unificada, ou seja, todas as funcionalidades solicitadas sdo apresentadas em
interface Unica da solucéo, para os atendimentos de voz, e-mail, chat e SMS; A interface de atendimento do agente para
a interagGes de voz suporta modo de operagdo “Blended” (receptivo e ativo); Permite que 0s agentes e supervisores
redimensionem a janela de interface com ajuste automatico do contetdo exibido; Permite no mesmo front-end a exibicao
e integracdo de aplicacfes WEB tais como CRM, ERPs, etc. Permitindo experiencia unificada das ferramentas de
atendimento ao cliente; e todos os demais requisitos citados neste item.
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Relatorios

E possivel exportar em formato HTML, XLS (MS-Excel), CSV (arquivo texto) e PDF (Acrobat Reader); Permite
monitoramento em tempo real do Status dos agentes (em atendimento, logado, deslogado, pausa, etc.); Exibe em tempo
real 0 nimero de contatos na fila de atendimento; Permite relatérios em tempo real com tempos maximos de espera,
contatos oferecidos, em espera, atendidos e abandonados. Permite relatério em tempo real com Nivel de servigo por

habilidade, e todos os demais requisitos citados neste item.

Headset Interface USB
17 Headsets para agentes e supervisores, com as seguintes caracteristicas:
e Microfone cancelador de ruido;
e Plug-and-play;
e Monoauricular;
e Tiara de metal para uso sobre a cabeca;
e Almofadas em couro substituiveis;
e Desconexao rapida no cabo
e Cancelador de ruido
e Controle de Volume, mudo e atendimento/ finalizagdo de chamada

e  Plugue de Conex&o: USB Para conexdo com microcomputador.

Sistema de Gravagéao

O gravador tem capacidade de gravar 17 canais simultaneamente. O gravador permite gravar diretamente do sistema de
comunicagdes unificadas para ter independéncia do tipo de ramal e/ou microcomputador. Possui a capacidade de
gravacgdo de todas as posi¢des de atendimento licenciadas em tempo integral. Prové algoritmos de compressdo de voz
de forma a otimizar a gravagdo de mensagens de voz. Detecta automaticamente a amostra, comprime e armazena o udio
em midias on-line e off-line para futura pesquisa e reproducao das gravacdes, e todos os demais requisitos citados neste

item.

Servicos inclusos:

- INSTALACOES E TESTES

- SUPORTE E MANUTENCAO pelo periodo de 60 (sessenta) meses, NBD-8X5, incluso partes e pecas
- CATALOGO DE SERVICOS PROFISSIONAIS

- TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO, incluindo Avaliagdo de Treinamentos
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Prazo de Execucéo: 60 (sessenta) meses
Data de inicio e previsao de fim; 08/02/2021 — 06/02/2026
Local de Execucdo: Rua Rosa e Silva, n.° 60 — Santa Cecilia — Sdo Paulo/SP — CEP.: 01230-020
ART n.° 28027230221140178
Responsavel Técnico: Fabio Mendes de Oliveira Barlotini
RNP: 2606548728 — Registro CREA n.° 506228570-SP

Aproveitamos a oportunidade para ATESTAR que os servigos vém sendo executados em plena satisfagdo, atendendo
em sua totalidade as necessidades expostas inicialmente.

N&o havendo nada que desabone a empresa BETTA.

Atenciosamente

DocuSigned by:

Domngas S&iiE Mota
Diretor Responsavel pelo Projeto
domingos@crcsp.org.br

Fone: (11) 99626-9763
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