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ANEXO |
CRITERIOS PARA AVALIAGAO DE PROVA DE CONCEITO - POC

TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS — TELEBRAS.
PROCESSO N.% XXXXX

MODALIDADE: PREGAO ELETRONICO N° XX/2025
DATA DE ABERTURA: _/ / .

HORARIO DE ABERTURA: _h m.

PROVA DE CONCEITO: AVALIAGAO DA AMOSTRA

OBJETO: Realizagdo de pregdo visando a contratagdo de servigo especializado de Central de Atendimento Multimeios (Contact Center
omnichannel), incluindo infraestrutura, equipe (mao de obra) e tecnologias necessarias para o planejamento, gestdo e operacgdo, visando
otimizar a experiéncia e jornada do cliente. Inclui softwares e sistemas de gestdo de atendimento, desenvolvimento de APIs de integragdo e os

servicos fornecidos por uma operadora de Servigo Telefénico Fixo Comutado (STFC).
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1.1. Disposi¢des Gerais

1.1.1. A prova de conceito consiste em POC através de amostra o qual visa permitir a verificagdo e a comprovagdo pratica das funcionalidades e
caracteristicas principais do sistema proposto pela licitante convocada para demonstragdo e sua real compatibilidade com os requisitos
especificados.

1.1.2. A licitante convocada devera comprovar através de Prova de Conceito que atende aos requisitos constantes no Edital e seus anexos, sob
pena de desclassificacdo, conforme abaixo detalhado.

1.1.3. A apresentacgado das funcionalidades requeridas sera realizada seguindo o roteiro constante no presente Anexo, em data determinada no

item do Termo de Referéncia 4.7.14 alinea “a”, entre 5 e 10 dias Uteis apds etapa do pregdo.
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NUMERO
DO ITEM

REQUISITO

ESPECIFICACAO

ATENDIMENTO

SIM

PARCIAL

4.7.1

4.7.2

4.7 - REQUISITOS
MiNIMOS DE
CONTRATACAO

Da Infraestrutura fisica-ergonomia: A empresa contratada devera

dispor da instalagdo do mobilidrio para todos os ambientes de
trabalho em quantidade e qualidade suficiente para a operagao dos
servigos especificados e contratados e toda a equipe de operagdo,
gestdo e suporte técnico, compreendendo layout, espago fisico e

mobiliario;

Da Infraestrutura fisica, légica e tecnoldgica: A empresa contratada

sera responsavel pelo fornecimento e instalagdo de toda a
infraestrutura fisica, além de todos os equipamentos da plataforma
de comunicagdo, informatica e telecomunicagGes, softwares, licengas
e meio fisico adequado, em qualidade e quantidade ideais, para

prestacdo dos servigos especificados;
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4.7.3

4.7.6

Da Redundancia energética e de sistemas: comprovar que possui

disponibilizagdo continua de energia elétrica para os equipamentos
necessdrios para o desenvolvimento das atividades, incluindo
sistemas de no-break e gerador de energia. Deve haver redundancia

de sistemas (backups, links de internet, energia e STFC);

Da Rastreabilidade: A empresa a ser contratada devera possuir, para

manutencgdo da transparéncia e da rastreabilidade, a gravac¢do de voz
e/ou tela de todos os atendimentos e manutengdo dos arquivos

durante toda a duragdo do contrato;

4.10.1

10.10.1.1

4.10 TOPICOS TECNICOS
TESTAVEIS PARA POC -
PLATAFORMA
OMNICHANNEL

Integracdo e gestdo unificada de canais: Verificar unificacdo de

canais (voz, e-mail,whatsApp, chat, redes sociais, SMS) em interface

Unica sem troca de sistemas.

Servico de teleatendimento ativo e receptivo: Simular atendimento

humano e automatizado, ativo e receptivo com protocolos e

direcionamento correto;
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10.10.1.2

10.10.1.3

10.10.1.4

4.10.2

4.10.3

4.10.4

4.10.5

4.10.6

4.10 TOPICOS TECNICOS
TESTAVEIS PARA POC -
PLATAFORMA
OMNICHANNEL

Testar atendimento por WhatsApp;

Testar atendimento por E-mail;

Testar atendimento por SMS;

Suporte de atendimento para multiagente: Testar multiplos agentes

atuando simultaneamente com diferentes chamados de um mesmo

cliente em diferentes canais;

Histdrico Unificado do Cliente: Validar acesso ao histérico completo
e contextualizado dos chamados do cliente independentemente do
canal;

Roteamento multicanal inteligente: Simular transicdo entre canais

mantendo o contexto da conversa;

Priorizacdo de atendimento: Configurar e testar filas com diferentes

niveis de prioridade;

Teste de chatbots: Demonstrar a possibilidade de uso de chatbots e

assistentes virtuais em respostas simples e/ou tarefas automatizadas;
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4.10.7

4.10.8

4.10.11

4.10.12

Personalizacdo da experiéncia: Adaptar fluxos e comunicagées com

base em perfil/histdrico do cliente;

Rastreabilidade e gravacao de dados: Gerar e exportar protocolos,

gravagOes de audio e logs de tela;

Apresentacdo de dados/SLA: Configurar e monitorar SLAs por canal

e tipo de atendimento, demonstrar painel com status de atendimento

conforme SLA;

Relatérios de desempenho e qualidade: Demonstrar geragdo de
relatdrios automaticos com:

Tempo médio de atendimento (TMA), Taxa de resolugdo (FCR), NPS,
CSAT, (Pontuacdo de Satisfacdo do Cliente) e Volume por canal.
Exibir relatério de jornada omnichannel e taxas de transferéncia

entre canais.

4.10.13

Avaliacdo de atendimento: Simular envio automatico de pesquisa de

satisfacdo ao final do atendimento e Coletar, armazenar e visualizar

resultados de pesquisas por canal.

4.10.17
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4.13 URA (Unidade de

Resposta Audivel)

Atendimento automadtico: Demonstrar se a URA consegue atender

chamadas e iniciar o atendimento corretamente;

Roteamento de chamadas: Teste se as chamadas sdo direcionadas
para setores ou atendentes corretos conforme op¢des escolhidas
pelo usudrio;

Resposta a perguntas frequentes: Verificar se a URA responde
adequadamente as perguntas comuns dos usuarios;

Integragdo com sistemas externos: Verificar se a URA consegue
acessar e trocar informagdes com outros sistemas como banco de
dados e CRM;

Identificagdo e roteamento por CPF/CNPJ, nimero de protocolo, ou
DDD;

Tempo de resposta: Verificar se o sistema responde de forma rapida
e eficiente, sem atraso ou quedas.
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