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A TELEBRAS

TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA.

NOTA TECNICA n° TL B-NTE-2025/00827

OBJETO: Prova de Conceito (POC) referente ao PREGAO ELETRONICO N° 90014/2025, em
atendimento ao TERM O DE REFERENCIA n° TL B-REF-2025/00103, item 4.7.14.

1. ASSUNTO
Relatério de Prova de Conceito (POC)

Prova de Conceito (POC) referente ao PREGAO ELETRONICO N° 90014/2025, em atendimento ao TERMO
DE REFERENCIA n° TLB-REF-2025/00103, item 4.7.14.

2. REFERENCIAS

TERMO DE REFERENCIA n° TLB-REF-2025/00103

3. OBJETIVO

Avaliar licitante classificada em primeiro lugar na etapa de lances.
4. MOTIVACAO

Cumprimento de etapa essencial do processo licitatorio.

5. ANALISE TECNICA
Descricéo

A verificagdo dos reguisitos do Termo de Referéncia foi conduzida por meio de testes in loco, complementada
pela demonstragdo das funcionalidades da ferramenta e pela andlise de documentos complementares que
atestaram a experiéncia da empresa e sua capacidade de atendimento as exigéncias da Telebras. A Avaliagdo foi
realizada pela equipe multidisciplinar no dia 10 de novembro de 2025, das Sh as 14h, na Rua Francisco de
Leonardo Truda, 40, Centro Histdrico, em Porto Alegre/RS (CEP 90010-050).

A metodologia de avaliagdo seguiu o roteiro constante no Anexo |, desdobrado em formulario de avaliagdo de
requisitos, abrangendo os Requisitos Minimos de Contratacdo (item 4.7), Tépicos Técnicos Testévels para
Plataforma Omnichannel (item 4.10), Unidade de Resposta Audivel (URA) (item 4.13), aém da verificagéo e
plano de testes in loco simulando atendimentos nos canais descritos como pertinentes a contratagdo. A avaliagdo
foi realizada mediante observacdo direta, simulagbes controladas (teste de cenarios), andlise de logs e
dashboards e documentagdo com evidéncias de casos de experiéncias com outros clientes.

Com base na analise do Formulario de Testes, todos os itens avaliados, 4.7.1, 4.7.2, 4.13, 4.14, 4.10.x, 4.7.3,
4.7.6, 4.10.8, 4.10.17, 4.10.20, 4.10.23, 5.1.3 e 8.19.3 foram devidamente comprovados. Durante a Prova de
Conceito foi demonstrado que a solugdo proposta atende integralmente as especificagles técnicas e operacionais
exigidas no edital, abrangendo desde o conforto ergonémico e fisico dos operadores até a complexidade
tecnol6gica dos sistemas de comunicagdo unificada (Omnichannel), inteligéncia artificial (bot), seguranca de
dados (LGPD) e mecanismos de redundéancia e rastreabilidade.
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/A TELEBRAS

TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA.

6. CONCLUSAO

Com base na avaliagdo técnica e funcional realizada, atestamos que a solugdo proposta pela Licitante ST
Servigos demonstrou conformidade integral com todos os critérios e requisitos estabelecidos no Anexo | -
Critérios para Avaliacdo de Prova de Conceito (POC) do Edital do PREGAO ELETRONICO N° 90014/2025.

A comprovacdo prética das funcionalidades e caracteristicas principais do sistema, notadamente nos pilares de
Redundéncia Energética e de Sistemas (4.7.3), Rastreabilidade (4.7.6 e 4.10.8) e na integracdo e gestéo da
Plataforma Omnichannel (4.10), assegura areal compatibilidade da proposta com as especificacBes contratuais e
a capacidade técnica da Licitante para a prestacdo do servigo de Central de Atendimento Multimeios com a
gualidade e robustez exigidas pela TELEBRAS.

Diante do exposto, a comissdo multidisciplinar designada atesta o resultado da Prova de Conceito como
APROVADA.

Brasilia, 13 de novembro de 2025.

SIBELE GODINHO
Fiscal de Contrato
Geréncia de OperagBes Comerciais

JANINE PIMENTA RABELO GOIS
Especialista Gestao de Telecomunicacoes
Geréncia de Operacdes Comerciais

IRAPUA MARTINSMACHADO
Especialista Gestao de Telecomunicacoes
Geréncia de Tecnologia da Informagéo

NILTON ROGERIO ALVES
Gerente
Geréncia de OperacOes Comerciais
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N

TELEBRAS

Prova de Conceito (POC) do Edital do PREGAO ELETRONICO N° 90014/2025

Plano de Testes
item do edital

Objetivo

Conformidade

Estrutura fisica e Ergonomia

4.7.1

Temperatura adequada ao tipo de atividade. Manter conforto térmico para os
operadores. Temperatura entre 20°C e 23°C com ventilacdo adequada.
Nivel de ruido dentro dos limites de conforto.
Ventilagdo e qualidade do ar.
Ambiente com iluminagdo uniforme e sem reflexos.
Altura, largura e profundidade da bancada, mesa ou superficie de trabalho.
Espaco para movimentacdo adequada das pernas e bragos.
™ Altura e tipo da cadeira, presenca de apoio lombar e regulagens.
Posi¢cdo de monitores, teclados e mouse (em postos informatizados).
Ruido, dentro dos limites de conforto. (se elevado ruido, medir decibéis)

sim [CINAO

Estrutura fisica e Ergonomia

4.7.1

Headsets leves, com bom isolamento e microfone funcional

Acesso a equipamentos e materiais sem posturas forgadas.

Peso, forma e empunhadura compativeis com o uso seguro.

Disposi¢cdao dos comandos e controles acessiveis e visiveis.

Sem necessidade de forga excessiva ou movimentos repetitivos.
Compatibilidade com antropometria dos usuarios (dimens&es corporais médias)
Cadeiras com ajuste de altura, encosto e apoio para bragos (quando necessario).
Cadeiras com ajustes e suporte lombar.

Mesas com altura compativel a atividade (escrita, digitagdo, montagem etc.).Mesas
com altura compativel e espaco para pernas

Apoios para pés quando o trabalhador ndo alcancar o piso adequadamente.
Materiais e acabamentos que evitem arestas vivas ou superficies abrasivas.

& Ambiente livre de obstaculos e com boa circulagdo.

siMm [CINAO
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Plano de Testes

item do edital Objetivo Conformidade
Estrutura fisica e Ergonomia Garantir acesso para pessoas com deficiéncia (Verificar rampas, sinalizagdo e -
e sim [NAO
4.7.1 mobilidrio adaptado)

Promover bem-estar e descanso dos operadores
4 Avaliar ritmo de trabalho, pausas e intervalos.
™ Avaliar jornadas e turnos (inclusive noturnos e rodizios). Msivm O NAO
Inspecionar areas de descanso e refeitério (Espagos limpos, confortaveis e com
recursos basicos)

Ha suporte técnico dedicado a infraestrutura? Msiv  ONAO

Estrutura fisica e Ergonomia
4.7.1

A solugdo é compativel com as interfaces padrdo do STFC (E1, SIP, R2, SS7 etc.)
Existe interoperabilidade comprovada com centrais existentes (PABX, Softswitch,
gateways)

O sistema suporta numeragdo nao geografica (0800, 0300, 400x etc.)

Ha redundancia e disponibilidade dos canais

Ha suporte a chamadas locais, longa distancia nacional

Existem mecanismos de autenticacdo e controle de acesso para usuarios e
administradores?

Ha criptografia nos protocolos (SIP-TLS, SRTP) quando aplicavel?

Como sdo tratados os logs e auditorias de chamadas?

Ha politicas de backup e recuperacdo de configuracdo e registros?

Tecnologia-STFC: 4.7.2 sim [ NAO

O sistema garante continuidade de servico em caso de falha de enlace (failover)?
O sistema possibilita gravacdo de chamadas?
@ Testes de originacdo e terminacdo de chamadas locais, DDD e DDI.

o
Tecnologia-STFC: 4.7.2 ™ Teste de chamada simultanea (concorréncia). SIM [NAO §
& Teste de roteamento alternativo e contingéncia. %
Teste de atendimento automatico, transferéncia e conferéncia. §
@ Teste de integracdo com URA e gravacdo de chamadas. %
URA: 4.13 Validar navegagao pelo menu principal. siM [ NAO =
URA: 4.13 Identificagdo e roteamento por CNPJ/CPF ou nimero de protocolo SIM [ NAO
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Plano de Testes

. ; Objetivo Conformidade
item do edital
URA: 4.13 Verificar entendimento de comandos falados SIM [ NAO
URA: 4.14 Verificar se a URA responde a perguntas comuns dos usuarios siMm O NAO
URA: 4.13 D<.emonstrar um atendimento do inicio ao fim se a URA consegue realizar o M O NAO
atendimento completo
URA: 4.13 URA consegue reaIi’z§r transferéncias corretas quando demandado conforme op¢des sSIM O NAO
apresentadas para usuario
URA: 4.13 Validar consulta de dados externos (verificar se URA consegue acessar e transmitir siMm O NAO
o corretamente informagdes do banco de dados e CRM)
URA: 4.13 4 Verificar se o sistema responde de forma rapida, sem atrasos ou quedas SIM [ NAO
URA: 4.13 Verificar tratamento de entradas invélidas SIM [ NAO
URA: 4.13 Avaliar desempenho sob multiplas chamadas siIM [ NAO
URA:4.7.7. 4.7.8e4.7.11 Garantir protecdo de dados siMm [ NAO
URA: 4.13 Validar reconhecimento dos tons DTMF SIM [ NAO
N Validar gravacdo de voz e tela (Gerar e exportar protocolos, gravagdes de dudio, ~
Onmichannel 4.10.8 | oA V2lidar grava ( portarp gravag siMm O NAO
conteldo de tela e logs de tela)
Onmichannel 4.10.1 .Validar, irjntegragéo dos cana?s (voz, WhatsApp, chat, e-mail, redes sociais) em sIM O NAO
interface Unica sem trocas de sistemas
Onmichannel 4.10.1 Testar se as chamadas sdo direcionadas para setores ou atendentes corretos siMm O NAO
Onmichannel 4.10.1 Simular atendimento humano ativo e receptivo siIM [ NAO
Onmichannel 4.10.1 Simular atendimento completo por whatsup siIM [ NAO
onmichannel 4.10.1 Simular atendimento completo por email e frmulario eletrénico (sites, portal do sIM CNAo
cliente)
. Testar multiplos agentes atuando simultaneamente com diferentes chamados -
Onmichannel 4.10.2 . . ) . siMm [CINAO
dediferentes cliente em diferentes canais
. multiplos agentes atuando simultaneamente com diferentes chamados de um ~
Onmichannel 4.10.2 . . . SIM [INAO
mesmo cliente em diferentes canais
Onmichannel 4.10.3 Verificar manutengdo do histérico entre canais (Validar o acesso ao histérico siM [ NAO
completo e contextualizado dos chamados, independentemente do canal utilizado)
Onmichannel 4.10.1 Testar direcionamento com base em regras siIM [ NAO
Onmichannel 4.10.4 Validar consulta e atualizacdo de dados externos siMm O NAO
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Plano de Testes
item do edital

Objetivo

Conformidade

Onmichannel 4.10.4

Simular a transicdo entre canais mantendo o contexto da conversa

sim [ NAO

Onmichannel 4.10.4

Adaptar fluxos e comunicagdes com base no perfil/histérico do cliente

siMm [CINAO

Onmichannel 4.10.4

Configurar e testar filas com diferentes niveis de prioridade

sim [NAO

Onmichannel 4.10.1

4 Testar fluxos automatizados e respostas do bot

siMm [ NAO

Onmichannel 4.10.6

A solugdo utiliza API oficial do WhatsApp Business Platform (Meta)?

0 bot esta integrado corretamente com a plataforma de Contact Center (URA, CRM,
ticketing, etc.)?

Integra-se com outros canais (voz, chat web, e-mail, redes sociais)?

O sistema suporta integracdes via APl REST / Webhook para sistemas internos (CRM
e similares)?

Ha suporte para mensagens ativas (outbound) e reativas (inbound)?

[ Teste de envio e recebimento de midias (imagens, PDFs, audios, localizag3o, etc.) foi
bem-sucedido?

Ha controle de filas e roteamento automatico (escalonamento para agente
humano)?

siMm O NAO

Onmichannel 4.10.6

O bot reconhece intenc¢io e contexto da conversa (NLP / NLU)?

Os fluxos conversacionais estdo claros, naturais e sem loops?

O bot identifica corretamente o perfil do cliente (via CPF, telefone, ID, etc.)?
Ha validacdo de dados e integragcdo com bases externas (ex: cadastro, pedidos,
faturas)?

sim [ONAO
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Plano de Testes
item do edital

Objetivo

Conformidade

Onmichannel 4.10.6

B O bot possui respostas padrado para perguntas frequentes (FAQ)?

Existem mecanismos de fallback (quando ndo entende o usudrio)?

O bot realiza transferéncia contextualizada para o humano (com histérico da
conversa)?

Ha suporte para multiplos idiomas ou regionalismos?

E possivel atualizar fluxos facilmente (sem necessidade de programacgdo)?
Quais motores de IA/NLP sdo utilizados (Dialogflow, IBM Watson, Azure Bot,
ChatGPT, etc.)?

O motor reconhece sindbnimos, variagdes de frase e ortografia incorreta?

4 0 motor reconhece regionalismos?

Suporte a multiplas intengdes ha mesma mensagem (ex: “Quero alterar meu plano e

ver minha fatura”)

sim [ NAO

Onmichannel 4.10.6

Ha métricas de acuracia e taxa de sucesso no entendimento de inten¢des?
O sistema permite treinamento continuo e reavaliagdo de intengdo?
Existe controle de versdo dos modelos de IA e historico de atualizagdes?
4 0 fluxo é curto, objetivo e intuitivo (sem excesso de menus)?

Ha indicacgdo visual de que o bot esta processando?

Sao oferecidas opgGes de retorno e cancelamento de operagdo?

A passagem para o atendente humano é simples e sem demora?

O bot informa horarios de atendimento e status de fila?

O sistema segue LGPD quanto a coleta, armazenamento e uso de dados?
Os dados pessoais e conversas sao criptografados em transito e em repouso?
Ha politica de retengdo e descarte de dados configuravel?

O acesso administrativo é controlado por perfis e autenticacdo?

siMm [CINAO
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Plano de Testes
item do edital

Objetivo

Conformidade

Onmichannel 4.10.6

Existem logs de auditoria (quem acessou, alterou, exportou dados)?

A APl do WhatsApp é homologada pela Meta / BSP (Business Solution Provider)?

E possivel gerar relatdrios de conversas, tempos de atendimento e transferéncias?
Ha dashboard em tempo real para acompanhar sessdes ativas e métricas?

Sdo apresentadas métricas de desempenho do bot, como: Taxa de resolugdo
automatica (%), Taxa de transferéncia para agente, Tempo médio de resposta, indice de
satisfacdo do cliente (CSAT/NPS)

Ha alertas automaticos para falhas ou indisponibilidades do canal?

Quantos atendimentos simultdneos o bot suporta?

4 A plataforma permite crescimento horizontal (multi-instangas)?

sim [ NAO

Onmichannel 4.10.13

Simular o envio automatico de pesquisa de satisfacdo e Coletar, armazenar e
visualizar resultados de pesquisas por canal

sim [ NAo

Onmichannel 4.10.1

4 Avaliar resposta sob carga

siM [INAO

Onmichannel 4.10.1

Verificar protecdo de dados e consentimento

sim [NAO

Onmichannel 4.10.1

4 Validar gerac3o de relatdrios e dashboards

sim [ NAO

Onmichannel 4.10.1

Testar fluidez da experiéncia do cliente

siM [INAO

Redundancia

Validar continuidade da operagao em caso de falha na energia principal

sim [NAO

Redundancia 4.7.3

i\ Garantir que os nobreaks sustentam a operagdo pelo tempo previsto

sim [ NAO

Redundancia 4.7.3

i Verificar acionamento automatico do gerador

siMm [INAO

Redundancia 4.7.3

siMm [ NAO

Redundancia 4.7.3

i Validar alta disponibilidade dos sistemas criticos

siMm [INAO

Redundancia 4.7.3

M Garantir recuperagao rapida em caso de falha total

sim [NAO

Redundancia 4.7.3

V]
[v]
Garantir continuidade da conectividade
V]
[v]
[v]

M Confirmar que falhas geram alertas automaticos

siMm [ NAO

Rastreabilidade 4.7.6 e o
N
4.10.8 Garantir que todas as chamadas sejam gravadas integralmente (voz e tela) . SIM  LINAO
Rastreabilidade 4.7.6 e ~
N
4.10.8 Validar captura da tela do agente durante a chamada @sm OnRo
Rastreabilidade 4.7.6 e

4.10.8

Confirmar que audio e video estdo sincronizados

sim [NAO
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Piltael::l) gs ::;t;s Objetivo Conformidade
Rasueabll:.jf(()j; o e Garantir que gravagdes sdo salvas em local seguro SIM_CInAo
Rasveablf;&; o Validar busca e reprodugdo das gravagoes SiM_OINAo
RaStreabllzI;(,jf(;j; hroe Garantir que compressao ndo compromete qualidade SIM_ONAo
RaStreabllzl;(_jf;Z wree Confirmar politica de retencdo e exclusdo S DINAo
Scrlpét:;;.lgleg.‘ll..l.%o.zo; Validar se o sistema identifica corretamente o perfil do cliente siM_CINAo
Scnpztil%_lzoélez%li_lg,o‘zo; & Garantir que o script exibido ao agente corresponde ao perfil do cliente siv CINAo
Scrlpfl‘g.lzog-lez"‘l-éo-z‘)} Verificar se dados do cliente aparecem no script SIM_DNAo
Scnp::l‘:)'.lzo3'1e7;.41'.l30'20; Confirmar que condi¢Bes especificas alteram o fluxo do script SIM_CINAo
Scnpflt.lzzggi,l?,o.zo; Garantir que mudangas no perfil refletem no script imediatamente siv CINAo
Scrlp;?lt_lzcgtgjlg,o‘zo; Validar consisténcia do script em diferentes canais siM_CINAo
Scnp::lt,lzcglez,z‘l.,lg.o‘zo; Garantir que dados pessoais usados na personalizagao estdo protegidos s CINAo
Rdatonc;s.f;.t?;omatlcos Validar se os relatérios sdo gerados sem intervengdo manual. SIM_CINAo
RE|atOI”I<;S.1a:.t30mat|C05 Garantir que métricas como TMA, TME e Taxa de Ocupagdo estejam corretas. W B
Rdatonc;fg,tgomatlcos Validar métricas como NPS, CSAT e Taxa de Abandono. SIM_ONAo
Relatorltf;.t;matlcos Confirmar contagem de chamadas recebidas, atendidas e perdidas. s CINAo
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Plano de Testes

item do edital Objetivo Conformidade
Relatérios automaticos siM CINAo
8.19.3 Verificar se relatérios podem ser filtrados por fila, campanha, agente ou horario.

Relatérios automaticos ~
. . g SIM NA

8.19.3 Garantir que relatérios podem ser exportados em formatos como Excel, PDF. . g LINAO
Relatérios automaticos -
) L. o . . - 4 SIM [ NA

8.19.3 Confirmar que relatérios ndo exibem dados sensiveis sem autorizagao. . S 0
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7 TELEBRAS

Relatério de Prova de Conceito (POC)

Anexo: evidéncias e metodologia

Prova de Conceito (POC) referente ao PREGAO ELETRONICO N 90014/2025, em
atendimento ao TERMO DE REFERENCIA n@ TLB-REF-2025/00103, item 4.7.14.

Licitante Avaliada: ST SERVICOS EMPRESARIAIS LTDA
Data da Avaliagdo: 10/11/2025 de 9h as 14h
Elaborado por: Comissdo Multidisciplinar de avaliagéo

Referéncia: ANEXO | - CRITERIOS PARA AVALIACAO DE PROVA DE CONCEITO - POC

1. Metodologia

O presente Relatério de Prova de Conceito (POC) tem como escopo a verificagdo e a
comprovacgdo pratica das funcionalidades, caracteristicas e requisitos essenciais do
sistema e estruturas propostos pela Licitante ST SERVICOS EMPRESARIAIS LTDA,
conforme disposto no Edital e seus anexos, em estrito cumprimento aos requisitos
dispostos no Termo de Referéncia.

A metodologia de avaliagdo seguiu o roteiro constante no Anexo |, desdobrado em
formuldrio de avaliagdo de requisitos, abrangendo os Requisitos Minimos de
Contratagdo (item 4.7), Tépicos Técnicos Testaveis para Plataforma Omnichannel (item
4.10), Unidade de Resposta Audivel (URA) (item 4.13), além da verificagdo e plano de
testes in loco simulando atendimentos nos canais descritos como pertinentes a
contratagdo. A avaliagdo foi realizada mediante observagdo direta, simulagdes
controladas (teste de cenarios), andlise de logs e dashboards e documentagdao com
evidéncias de casos de experiéncias com outros clientes.

2. Anadlise Detalhada dos Requisitos Avaliados
A avaliagdao minuciosa de cada tépico demonstrou que a Licitante apresentou solugao
em total aderéncia as exigéncias técnicas e funcionais do Termo de Referéncia,

conforme detalhamento abaixo:

2.1. Requisitos Minimos de Contratagdo (Item 4.7 TR)
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7 TELEBRAS

Item
do Requisito Avaliagdo Técnica Conformidade
Edital
A Licitante comprovou a disposicdo e a
qualidade do mobilidrio, layout e espaco
fisico para os ambientes de operagdo, gestdo
e suporte técnico, atendendo plenamente
aos critérios de conforto térmico, ruido,
iluminagdo, e acessibilidade para pessoas
com deficiéncia, em conformidade com a
Infraestrutura
4.7.1 fisica- SIM
ergonomia
NR17.
Foi demonstrado o fornecimento e instalagdo de
toda a infraestrutura, equipamentos de
Infraestrutura comunicagdo, informética, telecomunicagGes,
4.7.2 fisica, légica e softwares e licengas, incluindo a compatibilidade SIM
tecnoldgica da solugdo com interfaces padrdo do STFC (E1,
SIP, R2, SS7 etc.) e suporte a numeragdo ndo
geografica, conforme exigido.
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7 TELEBRAS

Item
do
Edital

Requisito

Avaliagdo Técnica

Conformidade

4.7.3

Redundéancia
energética e de
sistemas

A POC atestou a disponibilizagdo continua de
energia elétrica através de sistemas de no-
break com autonomia comprovada e
acionamento automatico de gerador. Foi
verificada a redundancia sistémica, incluindo
backups, failover de links de internet e de
servidores criticos, garantindo alta
disponibilidade e recuperacdo rapida.

SIM
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7 TELEBRAS

Item
do
Edital

Requisito

Avaliagdo Técnica

Conformidade

4.7.6

Rastreabilidade

Foi comprovada a capacidade de gravagao
integral de voz e tela de todos os
atendimentos, garantindo a sincronizagao
entre dudio e video (screen recording). A
Licitante demonstrou mecanismos de
armazenamento seguro (criptografia) e
aderéncia a politica de retengdo e exclusdo
de dados, atendendo integralmente ao
requisito de transparéncia e rastreabilidade
durante a vigéncia contratual.

- :00:
B 2o

=

HTTPS (APIs e Aplicagio Web) A interface Web e as APIs operam sobre HTTPS, com TLS
1.2/1.3 e suites modernas com PFS. S3o aplicadas boas praticas como HSTS, desativago
de TLS 1.0/1.1, OCSP stapling e suporte a ALPN/HTTP2 quando disponivel. Esse conjunto
garante confidencialidade, integridade e autenticagéo do servidor.

SIM
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7 TELEBRAS

Item
do
Edital

Requisito

Avaliagdo Técnica

Conformidade

consentimento

Politica de Privacidade de Dados divulgada
na plataforma
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7 TELEBRAS

Item
do Requisito Avaliacdo Técnica Conformidade
Edital

Callsys_TechProvider

Laténcia e jitter, Redundancia de links de
internet, Monitoramento e logging -
Evidéncia: graficos + contas de Telecom.

NOTA DE DEBITO

Namero: FDF - 69887

Data de Emissdo Valor Total - R$

08/09/2025 -

nnnnnnnnn

TLBANX202509681
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7 TELEBRAS

Item
do Requisito Avaliacdo Técnica Conformidade
Edital
T i s
Sﬂlﬁm
T
———
s s =
Sl
= =

Seguranca da informacdo - Evidéncia:
politica de seguranca da informacao.

POLITICA DE SEGURANCA DA
INFORMACAO (PSI)

resariais

Aprovada por: Dire

1. Objetivo

2. Escopo

Esta politica aplica-se a todos os
terceiros que tenhar

2.2. Plataforma Omnichannel (Item 4.10)- Tépicos Testaveis

O sistema de Contact Center Multimeios (Omnichannel) foi exaustivamente testado
em seus toépicos criticos, demonstrando robustez e aderéncia completa aos requisitos
de gestdo unificada e experiéncia do cliente.

TLBANX202509681
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7 TELEBRAS

Item
do
Edital

Requisito

Avaliagdo Técnica

4.10.1

Integragdo e
gestao
unificada de
canais

Conformidade|

Sem Chamada Ativa

Foi validada a unificagdo completa dos canais (voz, e-mail,
WhatsApp, chat, redes sociais, SMS) em uma interface Unica
(single screen), eliminando a troca de sistemas pelo agente.
Simulagdo de teleatendimento ativo e receptivo (humano e

automatizado) foi realizada com sucesso, incluindo o
direcionamento correto de chamadas. Testes especificos para
WhatsApp, E-mail, e SMS foram concluidos com éxito.

Menu omnichannel e resgate de histérico pelo operador

SIM
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7 TELEBRAS

Item
do Requisito Avaliagdo Técnica Conformidade
Edital

68

00:10:08

Teste de estresse do sistema com multiplas chamadas e
multiplo atendimento em diferentes canais.

4 1 00:10:08

I CITITD CIEITD G CEITD CmD

Direcionamento de chamadas, priorizagdo de fila, callback e
redirecionamento de chamada.

TLBANX202509681
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7 TELEBRAS

Item
do Requisito Avaliagdo Técnica Conformidade
Edital
Filas - Atendida/Abandonada
2 AN
E
= =
[ [ s @A °
Suporte de
atendimento
4.10.2 SIM
para
multiagente
Testes confirmaram a capacidade de multiplos agentes
atuarem simultaneamente com diferentes chamados de um
mesmo cliente em diferentes canais.
e
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7 TELEBRAS

Item
do Requisito Avaliagdo Técnica Conformidade
Edital
O sistema validou o acesso ao histérico completo e
contextualizado dos chamados, independentemente do canal
utilizado, o que é fundamental para a fluidez da jornada
omnichannel.
Histdrico
4.10.3|| Unificado do SIM
Cliente
A capacidade de configurar e testar filas com diferentes niveis
de prioridade foi comprovada.
Priorizacdo de
4105 OrEAe SIM
atendimento
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7 TELEBRAS

Item

do Requisito Avaliagdo Técnica Conformidade
Edital

A Licitante demonstrou a possibilidade de uso de chatbots e
assistentes virtuais em respostas simples e tarefas
automatizadas. Foi verificada a integrag¢do com a plataforma
de Contact Center, reconhecimento de intengao e contexto,
regionalismo, girias e lingua inglesa (NLP/NLU), e a
transferéncia contextualizada para o humano.

Se 00C0e0000
I

Teste de

4.10.
0.6 chatbots

SIM
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7 TELEBRAS

Item
do Requisito Avaliagdo Técnica Conformidade
Edital
Ola! Seja bem-vindo ao chat do
O sistema demonstrou a capacidade de adaptar fluxos e
comunicagdes com base no perfil/histérico do cliente.

P lizaga
4.10.7 ersona |.zAa<;aTo SIM

da experiéncia

Foi comprovada a capacidade de gerar e exportar protocolos,
Rastreabilidade P E) . & P P
~ gravacoes de audio e logs de tela.
4.10.8|| e gravacao de SIM
dados
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7 TELEBRAS

Item
do Requisito Avaliagdo Técnica Conformidade
Edital

}La_a_@_a_g.&_a.a_a_a—p_a.gs.a_y_a_a_@g ]

)
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7 TELEBRAS

2.3. Unidade de Resposta Audivel — URA (ltem 4.13)

A URA foi avaliada em sua capacidade de atendimento, roteamento e integragao.

Item
do Requisito [|Avaliagdo Técnica Conformidade
Edital
A URA demonstrou conseguir atender chamadas e iniciar o
atendimento corretamente.
) u OO ms O Admin CaliSys2 @
Atendimento
4.13 .
automatico SIM
Foi testado o direcionamento para setores ou atendentes corretos
conforme opgdes escolhidas pelo usuario.
Roteamento
4.13 SIM
de chamadas|
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7 TELEBRAS

Item
do Requisito [|Avaliagdo Técnica Conformidade
Edital
Foi verificado que a URA responde adequadamente as perguntas
comuns dos usuarios.
Resposta a
4.13 perguntas SIM
frequentes
Foi comprovada a capacidade da URA de acessar e trocar
informagdes com outros sistemas como banco de dados e CRM.
=T T kT
Integragip || eem swms s v s st s o 4 e e S o
com -
4.13 . s o o SIM
sistemas »
externos
—_—
Integragdo com sistema financeiro do cliente
Identificagdo Foi validada a identificagdo e o roteamento por CPF/CNPJ, ou
413 e nuimero de protocolo ou DDD. SimM
roteamento

TLBANX202509681
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7 TELEBRAS

Item
do Requisito [|Avaliagdo Técnica Conformidade
Edital
¢ =] 0G mx Q ®
=]
Qo owsss ]
. -
Testes de desempenho atestaram que o sistema responde de forma
rapida e eficiente, sem atraso ou quedas, suportando
adequadamente o volume de chamadas.
9 a 1
Tempo de
4.13 P SIM
resposta

2.4. Apresentacdo de Dados, Relatdrios e Qualidade (4.10.11, 4.10.12 e 4.10.13)

O sistema de Analytics e Relatoérios atendeu plenamente a necessidade de gestdo do
servigo.
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7 TELEBRAS

Item
do Requisito Avaliacdo Técnica e Analitica Conformidade
Edital
Foi demonstrado painel (dashboard) com status de
atendimento em tempo real conforme os Acordos
de Nivel de Servico (SLA), com a capacidade de
configuragdao e monitoramento por canal e tipo de
atendimento.
Apresentacdo
4.10.11
de dados/SLA SIM
e
PESS - ———————— ]
A geracgdo de relatérios automaticos foi validada.
Relatdrios de||[Foram confirmadas as métricas de TMA, FCR, NPS,
4.10.12(| desempenho |[CSAT, Volume por canal, e a exibi¢do de relatério SIM
e qualidade ||de jornada omnichannel e taxas de transferéncia
entre canais.
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7 TELEBRAS

Item
do Requisito Avaliacdo Técnica e Analitica Conformidade
Edital

'\

0 «l . k) 1 16 %

1 1 14:21:43 o 005727 S

00:30:35 07:44:33 08:09:12 61 4

Foi simulado com sucesso o envio automatico de
4.10.13| Avaliacio de ||[pesquisa de satisfagdo, bem como a coleta, o
atendimento ||armazenamento e a visualiza¢do dos resultados por
canal.

SIM

TLBANX202509681
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7 TELEBRAS

Item
do Requisito Avaliacdo Técnica e Analitica Conformidade
Edital

3. Concluséo e Parecer Final

Com base na avalia¢do técnica e funcional realizada, atestamos que a solugdo proposta
pela Licitante ST Servigos demonstrou conformidade integral com todos os critérios e
requisitos estabelecidos no Anexo | - Critérios para Avaliacdo de Prova de Conceito
(POC) do Edital do PREGAO ELETRONICO N2 90014/2025.

A comprovagdo pratica das funcionalidades e caracteristicas principais do sistema,
notadamente nos pilares de Redundancia Energética e de Sistemas (4.7.3),
Rastreabilidade (4.7.6 e 4.10.8) e na integragdo e gestdo da Plataforma Omnichannel
(4.10), assegura a real compatibilidade da proposta com as especificagdes contratuais
e a capacidade técnica da Licitante para a prestacdo do servico de Central de
Atendimento Multimeios com a qualidade e robustez exigidas pela TELEBRAS.

Diante do exposto, a comissdo multidisciplinar designada atesta o resultado da Prova
de Conceito como APROVADA.
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