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1 ESPECIFICACAO DE SOLUCOES DE GESTAO E APOIO A OPERACAO

As descricles e especificagcdes contidas neste documento sao referéncias para as Solugbes
de Apoio a Gestédo e Operacao a serem adotadas para as Unidades VAPT VUPT, cabendo a
CONCESSIONARIA prover a solugéo que melhor convier a prestacéo do servico, atendendo

as especificidades dos mesmos, bem como aos padrdes de qualidade exigidos.

1.1 FRAMEWORK DE INTEGRAGAO DE SISTEMAS E SERVICOS VAPT VUPT

Cabera & CONCESSIONARIA o fornecimento de solucéo integrada para apoio a processos
de TIC (Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo) para Atendimento ao Cidadédo e Gestéo
das Unidades VAPT VUPT, abrangendo o fornecimento de suas respectivas licencas de uso
elou subscricdo e a prestagcdo de servicos de Planejamento do Projeto, Detalhamento dos
Processos, Instalacdo e Mentoring, Acompanhamento do Projeto, Manutencdo e Suporte,

Treinamento e Manutencdo Evolutiva.

1.1.1. ESPECIFICACOES TECNICAS

Todos os itens apresentados neste documento sao obrigatérios e deverao ser atendidos de

forma nativa ou de forma néo nativa pela solucéo.

Entenda-se por item atendido de forma nativa aquele atendido diretamente pela solucéo
principal ou diretamente pelas solu¢des adicionais, sem a necessidade de adaptacdo de

ferramentas, implementacéo ou codificacdo de funcionalidades.

Entenda-se por item atendido de forma n&o nativa aquele atendido por meio de adaptacédo de

ferramentas, implementacéo ou codificacdo de funcionalidades.

Para todos os itens atendidos de forma nédo nativa, as adaptacfes necessarias para o pleno
atendimento deverdo ser implementadas pela CONCESSIONARIA, sem qualquer dnus
adicional, estando o recebimento definitivo da solucdo condicionado a comprovacao de

atendimento de todas as funcionalidades.

1.1.2. CARACTERISTICAS FUNCIONAIS

Deveréo ser fornecidas as seguintes solugdes:

1.1.2.1. Canais de Relacionamento
= Portal de Servicos;
= Redes Sociais;
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= Call Center;
=  Chat;
= Aplicacdes Mobile;
= Servicos ou Aplicativos Multiplataforma de Mensagens Instantaneas;

= Canal do Cidadao.

1.1.2.2. Solugdes de Apoio a Gestao e Operacao
= Gestao de Atendimento;
=  Service Desk;
= Gestdo de Documentos;

= Centro de Monitoramento e Controle.

1.1.2.3. Ndicleo de Integracao

= Sistemas Operacionais dos Orgdos Prestadores de Servigos.

1.1.3. REQUISITOS TECNOLOGICOS
1.1.3.1. Arquitetura

» A solucdo devera permitir execucdo em maquinas virtuais Linux ou Windows, criadas e

geridas com a ferramenta de Virtualizacéo;

» A solucdo devera permitir acesso por meio de redes padrdo Ethernet com protocolo
TCP/IP;

= A solucéo devera permitir implantacdo em arquitetura em no minimo 3 (trés) camadas,
com vistas aisolar clientes, servidores de aplicagcéo e servidores de banco de dados, bem

como aprimorar a escalabilidade, seguranca e disponibilidade;

» A solucao devera possuir camada de apresentacdo implementada por meio de interface

web, para todas as suas funcionalidades;

» A solucao devera possuir, para todas as suas funcionalidades, interface web compativel
com os havegadores Microsoft (IE8 ou superior, Edge, Firefox e Chrome e Safari em suas

versdes mais recentes);

» A solucao devera permitir a administracédo centralizada do ambiente, ou seja, a partir de

uma estacdo de trabalho devera ser possivel administrar todas as suas funcionalidades
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desde que respeitando critérios de seguranca compativeis com as necessidades de cada
orgao;
A solucéo devera suportar sua parametrizacao e a implementacao de customizacgdes, de

modo a possibilitar sua adaptacédo tanto aos requisitos especificados neste documento

guanto a requisitos advindos de futuras altera¢des nos processos do VAPT VUPT.

1.1.3.2. Seguranca

A solucao devera permitir integracdo com servidor, sem o uso de replicacéo de base, para

autenticacdo e obtencéo de dados corporativos de usuarios;

A solucéo devera permitir a definicdo de perfis de usuarios e a atribuicdo de um nivel

especifico de autorizacao a cada perfil;

A solucéo devera permitir a geracao de trilhas de auditoria, com dados sobre os eventos
referentes a autenticacdo de usuarios e suas acgbes, considerando "quem", "quando",
"onde" e "o qué", bem como possibilitar o envio para servidores do syslog dos registros

gerados, logo apds a ocorréncia dos eventos.

1.1.3.3. Integracéo

Caso a solucdo seja composta por mais de uma ferramenta, estas deverdo ser totalmente
integradas, ndo sendo permitido que o usuario necessite realizar uma nova autenticacao
ao navegar entre os médulos da solucdo desde que haja o consentimento do Orgdo

envolvido;
A solucéo devera integrar o Portal VAPT VUPT,;

A solucao devera suportar a integracdo com o Framework de Integracéo de Sistemas e

Servigos;

Devera prover integracao da solucgédo utilizando o barramento SOA. Se tal integracéo nao
for provida de forma nativa pela solucdo original, a CONCESSIONARIA devera

implementa-la, apds solicitagédo, no escopo do servico de Manutencgéo Evolutiva.

1.1.3.4. Usabilidade
A solucéo devera fornecer, no minimo, o pacote de idioma portugués do Brasil;

A solucéo devera possuir recurso de ajuda instantanea (help online), de modo que os
usuarios possam consultar rapidamente, sem sair da tela de trabalho, instrucbes de

preenchimento, significado de campos e informacdes gerais sobre cada funcionalidade.
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1.2 SISTEMA TELEFONICO — PABX

ITEM DESCRICAO
= Devera ser fornecido para cada unidade 1 (um) PABX novo e sem uso anterior
Qualidade acomodavel em rack. O modelo devera estar em linha de produgdo, sem previsdo de
encerramento.
= O sistema a ser fornecido e instalado devera ser do tipo Central Privada de
Tioo de PABX Comutacéo Telefonica (CPCT), sistema PABX (Private Automatic Branch Exchange),
P de operacdo automética, com tecnologia de Controle por Programa Armazenado
(CPA), técnica PCM (Pulse Code Modulation) e comutagao temporal digital.
= O sistema devera ter capacidade para circuitos de troncos digitais bidirecionais
padrao E1 com 30 (trinta) juntores cada um e devera suportar troncos DDR
(Discagem direta a Ramais) digitais;
= O sistema devera ter portas para troncos analdgicos bidirecionais com IDC;
Capacidades = O sistema devera ter capacidade para Ramais digitais;
=  Devera possibilitar ampliacéo de, no minimo, 100 % (cem por cento) da capacidade
inicial;
= Devera possibilitar conexao VolP para futura implementacdo em redes de Dados
para Voz sobre IP (VolP).
= O Processador principal do sistema devera ser de 64 bits;
= O sistema devera suportar as sinaliza¢cbes R2D, E&M continua, E&M pulsada, ISDN-
PRI, MFC-5C, MFC-5S, DTMF, Decadica;
= O sistema devera suportar DDR (Discagem Direta a Ramal) Digital e Bidirecional
padrao Anatel;
= Devera permitir integracdo com solug&o de videoconferéncia;
Software e
Hardware = Aconfiguragéo do sistema estara protegida contra falta de energia (armazenamento
em memoria nao volatil);
= O sistema deveré ser totalmente dualizado e ter capacidade de auto inicializagdo em
caso de queda da alimentag&o de energia elétrica;
= Devera permitir diagnostico do sistema para manutencdo, bem como, substituicdo de
modulos de interface de linha, sem interrupcao do funcionamento normal;
= Devera ter suporte a gerenciamento SNMP.
= O sistema devera possibilitar transferéncia para outro ramal, de chamadas internas
ou externas;
= O sistema devera possibilitar discagem abreviada comum e individual,
Recursos e = O sistema devera possuir misica de espera;
Facilidades do
Sistema = O sistema devera permitir conexéo com sistema de bilhetagem e tarifacéo;

= O sistema dever& possuir plano de numeracao flexivel para, no minimo, 4 (quatro)
digitos;
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ITEM

DESCRICAO

= O sistema devera possuir diferenciagdo sonora entre chamadas (internas e
externas);

= O sistema devera possibilitar retorno automatico de chamada;
= O sistema devera possibilitar captura individual;

= O sistema devera permitir restricdo de chamadas externas a determinados nimeros
(DDD, DDI, 4004, etc.);

= O sistema devera permitir redirecionamento de chamadas a ramal (siga-me);

= O sistema devera permitir redirecionamento de chamada por ocupado ou nao
atendimento;

= O sistema devera permitir cadeado eletrénico (bloqueio de ramal para chamadas
externas) através de senha;

= O sistema devera permitir intercalagao;

= O sistema devera permitir bloqueio a discagem e recebimento a cobrar (DDC)
individual ou coletivo;

= O sistema devera permitir busca em grupo sequencial ou ciclica;

= O sistema devera possuir acesso ao sistema via discagem direta — DISA,

= O sistema devera possuir acesso especial a operadora;

= O sistema devera possuir aviso temporizado - alarme despertador;

= O sistema devera possibilitar chamada de emergéncia;

= O sistema devera possibilitar conferéncia interna e externa até 05 (cinco) ramais;
= O sistema devera possibilitar configuracé@o da identificagdo do niumero chamador;

= O sistema devera possibilitar desvio das chamadas quando em ocupado e/ou nao
responde para qualquer ramal;

= O sistema devera possibilitar discagem abreviada por ramal;

= O sistema devera possibilitar entroncamento digital E1;

= O sistema devera permitir estacionamento das chamadas;

= O sistema devera possuir mensagem de espera agradavel para a ligagcao externa;
= O sistema devera possuir registro das chamadas de entrada;

= O sistema devera possuir registro das chamadas de saida;

= O sistema devera possuir registro das chamadas dos ramais;

= O sistema devera possuir rota de menor custo;

= O sistema devera possuir selecdo automética de rotas de saida;

= O sistema devera possuir sistema chefe-secretaria;

= O sistema devera possuir tabela de rotas;

= O sistema devera permitir transferéncia de chamadas tronco a tronco;
= O sistema devera permitir transferéncia prioritaria;

= O sistema devera possuir tronco executivo para ramal.
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ITEM DESCRICAO

Devera ser fornecido terminal para atendente (telefonista) com as caracteristicas descritas:

= Devera possuir display em Cristal liqguido LCD com fundo luminoso (Backlight) e
idioma portugués

= Devera possibilitar identificagdo de nUmero chamador (interno ou externo) no visor;

= Devera possibilitar identificagdo de estado de ramal chamado (livre/ocupado);

Terminal de
Atendente — = Devera possibilitar de colocar em fila, ligagbes entrantes para ramais ocupados;
Telefonista , . .
=  Devera possibilitar servigo noturno;
= Devera ter indicagdo de alarmes e de falhas do sistema;
= Devera possuir todas as facilidades de um ramal comum;
= Devera possibilitar uso de fone de cabeca (headfone) que deveré ser fornecido com
o terminal.
= Devera ser fornecido e instalado software para o Gerenciamento e Configuracdo do
sistema. Quaisquer outros softwares requeridos para a instalacéo, também dever&o
ser fornecidos e instalados, com suas respectivas licengas e midias, inclusive para o
sistema operacional;
= O software devera permitir rotinas de diagnosticos e relatorio de falhas;
Plataforma de = O software devera permitir verificacdo e alteracdo das facilidades de ramais, como
Gerenciamento grupo de captura, conferéncias, categorias, redirecionamento etc.;

= O software deverad possuir alarmes de falhas com diferenciagdo de niveis de
prioridade e gravidade.

= Deverdo ser fornecidos e instalados o(s) microcomputadores, monitor(es) colorido(s)
e impressora(s), com as configuragdes necessarias a implantacdo e operagéo,
exclusiva do software de gerenciamento.

= Devera ser fornecido e instalado software para a bilhetagem e tarifacdo do sistema.
Quaisquer outros softwares requeridos para a instalacdo, também dever@o ser
fornecidos e instalados com suas respectivas licencas e midias, inclusive para o
sistema operacional;

= O software devera permitir o gerenciamento centralizado das informacdes, podendo
conter informacgdes de estatisticas e tarifacdo do sistema telefonico;

= O software devera possuir atualizagdo automatica de novas versdes, bem como de
tarifas e prefixos de centrais através da Internet;

Plataforma de

Bilhetagem e

Tarifagao

= O software deverd permitir a implantacdo de planos especiais de tarifacdo no
sistema;

= O software devera permitir 0 agendamento da emissao e impressdo automatica de
relatorios;

= O software deverd possuir rotina de backup e otimiza¢éo da base de dados;
= O software devera possibilitar o envio de relatérios via e-mail;
= O software devera possibilitar controlar os acessos por senha e privilégios;

= Devera possibilitar Relatérios com graficos mensais: estatisticas por ramal, conta,
centro de custo, contato, nimero discado etc.;
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ITEM DESCRICAO
= Devera possuir cadastro automatico de ramais e contas;
= Dever4 possuir tarifacéo de chamadas realizadas pela rede corporativa;
= Dever4 possuir tarifacdo de chamadas entrantes de servico 0800 e de chamadas a
cobrar;
= Dever4 aplicar taxas de tarifagdo em funcéo do tipo de chamada, duracéo, conta,
ramal, grupo e centro de custo;
= Emitira relatérios em diversos formatos de arquivo como: rtf, xlIs, pdf e txt;
= O software deveré permitir medicéo e tarifacéo sobre o trafego do sistema telefénico
(troncos e ramais);
= O software deveréa permitir contabilizac&o por centro de custo e por ramais individuais
das ligacdes efetuadas com emisséo de relatérios;
= O software devera permitir verificacdo das chamadas efetuadas, com identificagdo
do ramal chamador, nimero e localidade chamado, data, hora e duracdo da
chamada, devidamente valorizadas;
= O software devera permitir monitoracdo "on-line" do trafego interno e esterno
(entrada/saida);
= Deverao ser fornecidos e instalados o(s) microcomputadores, monitor(es) colorido(s)
e impressora(s), com as configuragcbes necessérias a implantacdo e operacao
exclusiva do software de bilhetagem e tarifagéo.
= Os aparelhos deverdo ter display em Cristal liquido LCD com fundo luminoso
(Backlight) e idioma portugués com, no minimo, 16 caracteres;
=  Os aparelhos deveréo ter teclas programaveis de facil acesso;
=  Os aparelhos deverédo suportar voz sobre IP e protocolo SIP;
= Os aparelhos deverao ter tecla mudo, cancela temporariamente a transmissao de
voz;
= Os aparelhos deverdo ter sistema viva voz que possibilite conversages sem a
necessidade de retirar o fone do gancho;
=  Os aparelhos deverao ter tecla flash;
Aparelhos . ) )
Telefnicos =  Os aparelhos deverdo possuir tecla redial;
Digitais/IP »  Os aparelhos dever&o possuir tecla de Volume com controle de nivel de volume do

audio do monofone e do viva voz;

Os aparelhos deverdo possuir no minimo 4 (quatro) teclas de Navegacdo com
fungBes descritas no display;

Os aparelhos deverdo possuir menu para a execugao de varios servigos disponiveis
no sistema com apenas um togue, sem a necessidade de digitacdo de cédigos e
senhas para sua ativacéo, tais como:

Transferéncia e Captura de Chamadas, Siga-me, Nao Perturbe, Musica de Espera,
Conferéncia, Rechamada Automatica, Mensagem de Auséncia, Chamada em Espera
(péndulo);

Os aparelhos deverao possuir 6 (seis) tipos de campainha: trés para chamadas
internas e trés para chamadas externas;
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ITEM

DESCRICAO

=  Os aparelhos deverdo possuir leds indicativos da funco ativada;

= Os aparelhos deverdo ter alimentac&o pelo mesmo par de fios de conex&o a central,
=  Os aparelhos deveréo ter cabo e conector RJ-11;

= A conexao do aparelho a central, devera ser feita por meio de um Unico par de fios;

= Os aparelhos deverdo ter Identificacdo de Chamadas para visualizagdo do nimero
do telefone originador da chamada,;

= Os aparelhos deverdo ter auto identificagdo para identificar o proprio ramal, via
display ou vocalizacéo;

=  Os aparelhos deverdo ter reldgio e calendario com visualizagdo de hora e data no
display;

=  Os aparelhos deverao ter rediscagem automatica dos ultimos ndmeros discados;
Controles de Nivel: volume de audio do monofone, do viva voz e da campainha sédo
controlados através do teclado.

Recursos Para
Manutencao
Remota

= Devera permitir assisténcia técnica através de tele manutencdo (manutengéo remota)
a plataforma. Caso o equipamento necessite de recursos externos para o
estabelecimento da comunicacéo para fins de tele manutengdo todos os recursos
deverao ser fornecidos, tais como modem e/ou cabos.

Treinamento

=  Treinamento operacional do aparelho atendedor para as telefonistas;

= Treinamento de configura¢@o do aparelho atendedor para as telefonistas;

= Treinamento operacional para os usuarios dos ramais digitais/IP;

= Treinamento de configurac@o do aparelho para os usuarios dos ramais digitais/IP;
=  Treinamento operacional para os usuarios dos ramais analogicos;

= Treinamento de configura¢@o do aparelho para os usuarios dos ramais analégicos;

= Treinamento técnico, nas configuragbes do PABX (classe de ramais, grupo de
ramais, grupo de tronco), atendedor automatico, tarifacdo, mensagem de espera
agradavel, Call Center e operador via desktop.

Literatura Técnica
e Documentacéo
a Ser Entregue na
Concluséo das
Instalacbes

= Devera ser fornecida documentacdo, em portugués, abrangendo aspectos de
operacgao e manutengdo do sistema;

= A documentac&o deverd ter plano de face da central;
= Adocumentac&o deverd ter descri¢do sucinta do sistema;
= Adocumentac&o deverd ter diagrama de conexdes e configurages;

= Deverdo ser fornecidos todos os manuais de operacédo e programacao do sistema
telefébnico bem como do software de gerenciamento e do software de bilhetagem e
tarifacao.
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1.3 SOFTWARE DE ANTIVIRUS

ITEM

DESCRICAO

Caracteristicas
minimas

»= Impedir a entrada de ameacas desconhecidas nos hosts;
= Bloguear programas suspeitos;

= Restaurar arquivos e pastas danificados ou excluidos;

= Remover lixo e arquivos temporarios da Internet;

= Detectar e remover spyware e Virus;

= Bloquear spyware e worms automaticamente;

= Proteger e-mails e mensagens instantaneas contra virus;
= Impedir a propagacéo de e-mails infectados com virus;

= Detectar rootkit e remove ameacas ocultas;

= Incluir atualiza¢des de protecdo e novos recursos & medida que eles se tornam
disponiveis durante todo o periodo do servigo;

= Implementar solu¢éo de gerenciamento centralizado de endpoints.

1.4 SOFTWARE DE GERENCIAMENTO DE SERVIDORES

ITEM DESCRICAO
= Trazer atona informacdes pertinentes sobre sistemas, permitindo automatizagédo das
respostas;
= Aumentar o tempo de atividade;
= Reduzir custos e melhorar a produtividade via recursos avancados de
. gerenciamento;
Requisitos
minimos = Fornecer gerenciamento inteligente de sistemas para alta confiabilidade;

= Simplificar e automatizar a implementacdo e reimplementagcdo para instalacdo e
inicializacdo de hosts;

= |nventario de software e hardware dos hosts;

= Acesso remoto.

1.5 SOFTWARE DE GERENCIAMENTO DE SERVICE DESK

Devera ser disponibilizado um software de gerenciamento de helpdesk, a fim de melhorar o

atendimento ao usuario e aumentar a eficiéncia apresentando as caracteristicas minimas

abaixo:

ITEM

DESCRICAO

Caracteristicas
minimas

= |nterface Web;
= Base de conhecimento;

= Analise de relatorios;
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SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO

ITEM DESCRICAO

=  Pesquisa de satisfagdo;

= Transferéncia de responsabilidade;

= Escala de trés niveis;

= Controle de Atendimento;

= SLA’s diversos;

= Etapas e fluxos de atendimento a demandas;
= Registro de atividades;

= Scripts de atendimento;

= Escalonamento do atendimento;

= Avisos por E-mail;

= Alertas de tendéncia;

= Configuragdo de situagBes por cores;

= Facilidade para armazenamento e busca;
= Estrutura de pastas em niveis;

= Busca textual, de arquivos, etc.;

= Chamados solucionados alimentam a base de conhecimento;
= Controle de validade de documentos;

= Workflow para aprovacao e publicacao;

= Controle de atendimento;

=  Planos de testes;

= Analises de causas;

* Plano de acao;

= |ndicadores;

= Painel de indicadores;

= Atendimento online — chat;

= Gerador de formularios;

= Autosservigos.

1.6 SISTEMA PARA CHAMADAS DE SENHAS E GESTAO DE ATENDIMENTOS

ITEM DESCRICAO

devera ser composta por menos:

Solucio - 01 (um) servidor de aplicacao central;

de unidades de atendimento;

- 01 (um) painel eletrdnico; e

= Solucéo Integrada para controle e gerenciamento de atendimentos a ser fornecido

- 01 (um) servidor de banco de dados Unico para cada unidade ou para um grupo
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ESTADO DE GOIAS

SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO

ITEM

DESCRICAO

- 01 (um) emissor de senha por Orgéo Parceiro ou por triagem integrada, de
acordo com o0 modelo de atendimento proposto de cada unidade, possibilitando
controlar filas por meio de distribuicdo de senhas e por chamadas através dos
painéis eletrbnicos, bem como o monitoramento centralizado e a gravagao dos
dialogos.

Poder4 ndo existir servidor local nas Unidades VAPT VUPT e ndo existirda nos

6rgdos. Havera um servidor de dados consolidador de todos os demais que

realizar4 de forma assincrona a unificacdo das informagdes de todas as Unidades

VAPT VUPT.

Todos os componentes integrantes da solu¢@o deveréo ser distribuidos de acordo
com o previsto e deverao ser idénticos dentro do seu tipo e sem uso anterior.

Sistema composto por um Unico servidor central para todas as Unidades VAPT
VUPT e Orgéos Parceiros;

Painel Eletrénico de LCD, tamanho minimo de 32" para chamada das senhas;

Emissor de senha através de interface web, totens etc., permitindo fluxos ilimitados
de atendimentos para cada 6rgdo/parceiro;

Caracteristicas do
Sistema

O Sistema devera emitir cupons de senhas através de autoatendimento ou
presencial, cujo nimero devera ser enviado para chamada através de painel
eletrdnico, indicando a senha (3 digitos) e um caractere alfa, e a posi¢cdo de
atendimento (2 digitos). As chamadas deveréo ser feitas via software instalado no
micro do atendente;

O Sistema devera ser amigavel e de facil instalagéo;

O Sistema devera permitir a configuracéo ilimitada de categorias;

O Sistema devera permitir configuragao ilimitada de servicos diferentes;

O Sistema devera permitir programagao dos tempos méaximos de atendimento;
O Sistema devera permitir o cadastro ilimitado de atendentes;

O Sistema devera fornecer relatérios online dos atendimentos;

O Sistema devera emitir cupons de senha diferenciadas por 6rgdo, servico e
prioridade;

O sistema devera permitir o atendente solicitar intervalos de pausa pré-
cadastrados;

O sistema devera permitir um atendente transferir o atendimento atual para outro
atendente continuar o atendimento;

O sistema devera permitir o atendente pausar um atendimento, liberando o mesmo
para realizar novos atendimentos, e depois permitir que o atendente recupere esse
atendimento;

O sistema devera permitir o cadastro dos possiveis intervalos para os atendentes;

O sistema devera controlar se o atendente voltou do intervalo dentro do prazo
determinado;

O sistema devera permitir o cadastro ilimitado de filas diferentes para cada 6rgéo;

O sistema devera permitir o cadastro de mensagens institucionais personalizadas
para o cupom de senha;
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ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO

ITEM

DESCRICAO

= O sistema devera permitir o cadastro de mensagens institucionais personalizadas
para cada painel de chamada de senha, sendo a quantidade de mensagens
ilimitada e a exibicéo devera ser ciclica e continua;

= O sistema devera permitir o cadastro da lista de documentos necessarios para
realizar o servigo solicitado, esta informagdo devera ser impressa no cupom da
senha de chamada;

= O sistema devera permitir parametrizacdo do tempo méaximo execucdo de cada
Servigo;

= O sistema devera permitir o cadastro dos motivos de tempo extra;

= O sistema devera controlar a execucdo dos servicos dentro e fora do padrdo
estabelecido;

= No caso de o atendimento ultrapassar o tempo maximo para 0s servicos realizados,
o sistema devera solicitar uma justificativa do atendente e o motivo do tempo extra;

= O sistema devera permitir alertas, com o tamanho da fila e dos clientes com espera
superior ao nimero de minutos estabelecido;

= O sistema devera permitir o cadastramento dos gestores por Orgédo Parceiro e
unidades que devem receber os alertas;

= O sistema devera permitir 0 monitoramento online das mesas/pontos de
atendimento, mostrando em tempo real dados como tempo médio de atendimento,
fila, tempo médio de espera, espera maxima, status dos atendentes, tempo dos
atendimentos atuais, servicos em execucao;

= O sistema devera permitir a escolha de toda uma unidade, um Unico 6rgao ou varios
6rgdos de uma mesma unidade, ou todos os 6rgaos do mesmo tipo em unidades
distintas conforme permissées do usuario;

= O sistema devera permitir ao gestor iniciar um chat com os atendentes em
atendimento da sua unidade;

= O sistema devera permitir ao gestor enviar mensagens para todos os atendentes
da sua unidade;

= Agendamento de atendimento:

— A solugdo ofertada devera dispor de um completo elenco de recursos para
Agendamento do Atendimento Presencial, diretamente pelo cidadao;

— Permitir o cadastro de dados do cidaddo para a realizacdo do agendamento do
atendimento;

— O agendamento devera ser disponibilizado via internet, totens de autoatendimento,
call center e mobile/app;

— Deveréa permitir o envio de mensagens para o cidadao através de e-mail, SMS e
ferramentas de redes sociais;

— Configuracdo das disponibilidades para o atendimento presencial agendado, de
forma especifica por Unidade ou grupo de Unidades, incluindo datas, horérios,
intervalos e quantidades;

— A solucdo também devera prever recursos de monitoramento e edicdo das
agendas;
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SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO

ITEM

DESCRICAO

— Todas as interfaces e funcionalidades operacionais devem se submeter a um perfil
de usuario, a partir do login no dispositivo;

— A usabilidade disponivel nos recursos operacionais do Agendamento devera ser de
elevado nivel, considerando a possibilidade de acesso inclusive pelo cidadéo;

— Devera disponibilizar opcionalmente a configuracdo de envio de mensagens para
o cidadd@o com o proposito de confirmar e lembrar sobre o agendamento registrado
de forma automatizada;

— Apartir da efetivaco do agendamento, todo o controle e propagacéo para os locais
de atendimento deverdao ocorrer de forma automética pelos dispositivos ja
contemplados em pauta;

— Deve disponibilizar recurso para analisar o cidaddo que usa o agendamento e
identificar eventual desvio no cumprimento da agenda efetivada, no sentido de
coibir a presenca desta pratica, salvo motivo justificado.

= Coleta da avaliagdo do atendimento pelos cidad&os:
— O sistema devera coletar a opinido do cidadao ao final de cada atendimento;
— A nota fornecida pelo cidadao devera ser vinculada ao atendimento dele;

— Para a coleta da nota do cliente devera ser utilizado um hardware com conexao
USB e quatro opgBes de nota: Excelente, Bom, Regular e Ruim;

— O equipamento devera possuir legenda em texto e relevo (Braille) e uma imagem
para cada item;

— O gabinete do equipamento devera proteger a privacidade da escolha do cliente
para que o atendente nao influencie na nota;

— O sistema deverd permitir monitorias dos atendimentos através da recuperagao dos
dialogos dos atendimentos;

— As monitorias deverao ser feitas nos formularios web pré-configurados;

— O sistema devera fornecer os itens a serem avaliados juntamente com 0s pesos e
regras de distribuicéo.

= O Sistema devera apresentar o controle e monitoramento online do atendimento de
todas as unidades de atendimento de forma remota através de indicadores e
painéis especificos;

= O sistema devera calcular os indicadores de desempenho utilizados pela gestao
das unidades VAPT VUPT;

= O sistema devera ter itens de falta graves;
= O sistema devera controlar a produtividade através de relatérios online;

= O sistema devera disponibilizar, online, as monitorias realizadas para aplicagdo de
feedback por parte do supervisor do atendente;

= Todos os relatérios do sistema deverao ser online e disponiveis no formato WEB
com a possibilidade de exportacdo dos dados do relatério para planilha eletrénica
e PDF.

= Osrelatorios deverdo ter informag6es de um ou mais dias e de um ou mais 6rgéos,
de uma ou mais unidades de atendimento e com combinag&o entre as opgdes.
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ITEM

DESCRICAO

= O sistema devera disponibilizar, no minimo, as seguintes informac¢des nos
relatérios:

- Relatério por Demanda do Orgdo, Total de Atendimentos, Tempo Médio de
Atendimento, Tempo Médio de Intervalo, Tempo Médio de Espera etc.);

— Relatério por Atendente - TMA, Quantidade de atendimentos, tempo logado,
tempo livre, tempo em intervalo produtivo e improdutivo, média das notas de
avaliacao dos clientes;

— Relatério detalhado dos atendimentos conforme critérios de pesquisa por
unidade, 6rgéo, servico, atendente, motivo tempo extra, nota de avaliagdo do
cliente, categoria, motivo de pausa,;

— Relatério de servicos - o sistema devera fornecer os atendimentos agrupados
por servigo, exibindo o tempo médio de atendimento e tempos méaximos e
médios de espera e o total,

— Relatério por Hora - o sistema devera fornecer a quantidade de atendimento,
TMA e TME em intervalos de horas;

— Nivel de servigco — o servigo devera mostrar estatisticas de tempo de espera na
fila, quantidade de atendimentos que foram atendidos em minutos (dentro do
padrdo) e quantidade de atendimentos que foram atendidos com espera
superior aos minutos fora do padrao;

— Relatério por Tempo Extra - lista os atendimentos agrupados por motivo de
tempo extra;

— Relatério por Quadrante de Qualidade - classificagdo dos atendentes por
quadrantes de qualidade de acordo com o resultado das monitorias;

— Relatério por Fila — lista os atendimentos agrupando por tipo de fila
(parametrizavel);

— Relatério de todos os Atendimentos - lista todos os atendimentos de uma
unidade ou 6rgao, dentro de um intervalo de tempo;

— Relatorio Pré Atendimento - lista os pré atendimentos realizados;

— Relatério de Avaliacdes dos Cidad&os - nota geral e detalhada recebida por
uma unidade ou 6rgao dentro de um intervalo de tempo;

— Relatério de Tempo Médio de Atendimento, Tempo Médio de Espera, Tempo
Médio de Deslocamento e Tempo de Permanéncia Total.

= Este sistema devera ser a base da aferi¢cdo das notas de qualidade, sendo por isso
passivel de Auditoria;

= Permitir o relacionamento com os usuarios externos por e-mail e chat.

Caracteristica
Técnicas de
Hardware para
Emissor de Senha

= O Emissor de Senha devera ser composto de PC Multimidia interno incorporado
com conexdo em rede permitindo atualiza¢des imediatas podendo ser utilizado o
totem de autoatendimento para a emissdo de senhas

= O Emissor de senha devera possuir configuracdo minima composta de:
— Processador 2.8 GHz ou superior

— Memoéria RAM de 512 MB
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ITEM DESCRICAO

— Hard Disk de 80 GB SATA2
— Interface VGA

= O Emissor de senha devera emitir o cupom através de impressora térmica de alta
performance, 76 mm, com sistema de corte e com facilidade de acesso frontal;

= O Emissor de senha devera possuir, no minimo, 4 (quatro) teclas de opgéo de
servigo e/ou prioridade;

= O Emissor de senha devera ser compativel com varios periféricos como: video,
camera e monofone;

= Deve ser acessivel, possuindo recursos de som e Braille.

= Monitor multimidia LCD ou TV LCD de no minimo 32";

= Dois autofalantes com amplificacéo interna;

Caracteristicas * Interface de entrada VGA:
Técnicas de 3
Hardware para o = Interface de entrada Audio;
Painel Eletrénico = Voltagem 110/220V.

= O painel devera indicar a senha atual chamada e guiché de atendimento e o
historico das 3(trés) ultimas senhas chamadas.

Acessorios (Para = Deverao ser entregues todos os cabos e conectores e acessoérios necessarios para
cada Sistema) o funcionamento de cada sistema.

= Devera ser fornecido um conjunto de manuais técnicos, para cada sistema,
Literatura Técnica contendo todas as informacBes sobre os produtos com as instrugbes para
instalagao, configuragéo, operacdo e gerenciamento.

1.7 CFTV - CIRCUITO FECHADO DE TELEVISAO

Cada Unidade VAPT VUPT devera dispor de sistema digital de circuito fechado de televisao,
composto por cameras, monitor, microcomputador, placa de captura de imagens,
equipamentos para gravacdo e apresentacdo de varias imagens no mesmo monitor e
acessorios. O projeto de alocacdo de cameras devera ser elaborado de forma que sejam
cobertos pelos campos de visualizacao das cameras, no minimo, para as areas relacionadas

na tabela abaixo.

ITEM DESCRIGAO

Minimo de = Entrada da Unidade VAPT VUPT;
Campos de = Recepgdo e triagem;
Visualizagéo 5

Cobertos pelas * Sagudo de espera;
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ITEM DESCRIQAO
Cameras de = Todos os guichés de atendimento;
Seguranga

= Local de armazenamento de materiais de consumo e especializados;
= Areas de supervisdo e administracéo;

= Auditério e salas de reuniao;

= Areas dos Orgéos Parceiros;

= Corredores eventualmente existentes;

= Salas técnicas.

= As cameras a serem utilizadas deverao ser do tipo PTZ, com cobertura compativel
com o projeto de distribuicdo das mesmas na Unidade VAPT VUPT, de forma a
atender os requisitos de cobertura acima estabelecidos. As caracteristicas técnicas
das cAmeras deverdo permitir a visualizacdo de eventos e identificacdo de pessoas
nas condi¢Bes de luminosidade existentes na unidade ao longo das 24 (vinte e
quatro horas do dia);

= As clmeras deverdo estar conectadas a uma central de monitoramento com
. capacidade de mostrar simultaneamente em tela as imagens de todas as cameras
Caracteristicas e gravar as imagens capturadas em até 30 quadros por segundo. Além disso,
das Cameras devera ser disponibilizado acesso via Web para a Sala de Monitoramento e
Controle localizada no PODER CONCEDENTE e, também, a CONCESSIONARIA;

= A central de monitoramento devera ter capacidade de armazenamento digital de
imagens de todas as cameras por, no minimo, 30 dias, além de permitir a sele¢éo
de imagens armazenadas para gravagao permanente;

= O monitoramento das cameras na central de monitoramento devera cobrir todo o
periodo em que houver movimento na Unidade VAPT VUPT, ou seja, o horario de
expediente acrescido da abertura e fechamento diério.

1.8 SISTEMA DE CONTROLE ELETRONICO (SOFTWARE PARA GERENCIAMENTO DO PONTO
ELETRONICO DOS FUNCIONARIOS)

A CONCESSIONARIA devera disponibilizar um sistema de controle de ponto eletrdnico para
organizar e automatizar os processos de controle de frequéncia dos funcionarios sob sua

responsabilidade.

Este software fara o tratamento das marcagbes de ponto dos funcionarios. Devera ser
totalmente configuravel e possivel de se adaptar a qualquer tipo de jornada de trabalho, desde

jornadas fixas até complexas escalas de revezamento.
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ITEM

DESCRICAO

Relégio Eletrdnico
(Coletor de Dados

O sistema devera prever no minimo 02 (dois) coletores que permitam o registro
eletrénico do ponto, através do uso de biometria, crachas com cédigo de barras e/ou
proximidade (smart card), com as seguintes caracteristicas minimas exigidas,
conforme Portaria 1510/2009 do MTE.

com I_,elFor — Sistema de baterias que permita seu uso na falta de energia elétrica, por um
Biometrico) perfodo minimo de 12 (doze) horas; no caso de falha na conexdo com o
computador ou queda de energia, os coletores deverdo manter os registros
efetuados por um periodo de, no minimo, 30 (trinta) dias.
= As informacdes sobre o registro deverdo ser armazenadas e tratadas em um sistema
de informéatica que tenha, no minimo, as seguintes funcées:
— Cadastro de usuarios;
— Armazenamento e segurancga de todas as informag@es pelo periodo de vigéncia
do contrato;
— Parametrizacdo de varias faixas de horario de trabalho, com jornadas aos
sabados;
— Emissdo de relatérios de ocorréncias: atrasos, faltas, hora extra, falta de
marcacao, férias, licencas;
Sistema . e T -
Biométrico — Lancamentos de registros de justificativas de auséncias (faltas justificadas,

injustificadas e abonadas);

— Registro de compensagdo de horas para saidas antecipadas ou entradas
atrasadas;

— Utilizag&o de "Banco de Horas";
— Emissao de Relatérios Regulares Mensais - Boletim de Frequéncia;
— Personalizacéo de relatérios;

— Manutencgao e suporte técnico permanente, para garantir o pleno funcionamento
dos equipamentos e software envolvidos, bem como o treinamento dos usuarios
responsaveis pela operacionaliza¢do do sistema.

Funcionalidades
do Equipamento
para Coleta de
Dados

Leitor Bidirecional, com sensor de sentido de rotacao;
Permitir o Controle de Frequéncia, a identificagdo automatica de entradas ou saidas;

Permitir a transferéncia dos dados coletados para uma estacdo ou servidor com
software de ponto eletrbnico;

Capacidade de armazenamento e gerenciamento de informag@es de leitura, data e
hora etc.;

Possuir sistema de funcionamento na falta de energia elétrica.

Funcionalidades
do Software junto
aos coletores

Enviar comandos para bloqueio e desbloqueio;
Programacéo de listas;
Acerto de data e hora;

Restaurar modo de operagéo (reset) em caso de erro de operacao;
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ITEM DESCRICAO

= Gerenciar a comunicagdo e transferéncia de informagdes entre os coletores e o
microcomputador de gerenciamento;

= Gerenciamento centralizado em microcomputador remoto, através de comunicacéo
em rede, sobre as informagdes coletadas por varios microcomputadores;

= Verificar a integridade dos dados transmitidos;
= Verificar a ocupag&o da memoéria de dados;

= Efetuar a limpeza da memoéria de dados;

= Permitir o cadastro e envio de mensagens;0

= Permitir programar fungdes e teclas;

= Importagdo e exportacdo de dados através da geracédo de arquivo padrdo TXT com
informacdes coletadas;

= Leitor biométrico (impresséo digital) com validagéo 1:1 e 1:N e leitor de cddigo de
barras integrado e/ou proximidade (smart card);

= Ndmero de usuarios: -10.000 (mil) usuarios;

= Gabinete tipo ABS, montado com componentes plasticos e metalicos de alta
resisténcia;

= Capacidade para 30.000 (trinta mil) registros, independentemente da quantidade de
digitos do cartéo;

= Controle de acesso de até 10.000 (dez mil) usuarios;

= Possibilidade de utilizar até 04 (quatro) leitores, configurando as fungbes de cada
leitor de maneira individual;

= Possibilidade de 02 (dois) leitores biométricos no mesmo equipamento;
= Conversao de formato de templates;

= Possibilidade de transferéncia de templates entre equipamentos existentes nas
Unidades VAPT VUPT,;

= Possibilidade de ter no mesmo equipamento leitores de proximidade nos padrdes
AbaTrack I, Wiegand, ou Wiegand Facility Code;

= Leitura de digitos fixos ou variaveis (Barras);

= Cadastro de até 100 (cem) horarios para acionamento de cada sirene totalizando 200
(duzentos);

*= Programagcéo para a duracéo de cada toque;

= Permite a diferenciar o toque de sirene;

= Cadastro de 200 horarios / 5 horarios por usuarios (20 intervalos);

= Comunicagao Ethernet 10/100Mbps (TCP/IP) com criptografia e chave de seguranca;
= Exibicdo do nome do usuério no display;

= Mensagens Programadas por usuarios e por datas;

= Mensagens de orientacdo aos usuarios programavel para ser indexada quando da
necessidade de se comunicar com algum funcionario;

= Listagens e consulta de cadastros (Relatérios);
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= Controle de créditos dia (Até 255 por dia);
= 04 tipos de usuario: "Master" / "Normal" / "Liberador" / *Cadastrador (*Bio);
= Calendario Perpétuo;

= Display Azul de 02 linhas e 16 colunas c/ backlight, proporcionando uma boa
visualizacado de digitos;

= Montagem da placa com componentes SMD (Placa principal);

= Atualizag8o do equipamento em campo via software de gerenciamento;
=  Sem limite de usuarios;

= Sem digital (*Bio);

= Versdo de firmware igual para todos os equipamentos da linha;

= Facilidade e seguranca no acesso ao "Menu" através de senha, sem a necessidade
de desligar o relégio;

= Possui 12 (doze) eventos setas (Configuracéo individual por evento);

= Mudanga automatica de eventos;

= Funcgdes programaveis pelo préprio cliente;

= Possuir 10 (dez) Funcdes (Configuragdo individual por Funcéo);

= Configuragdo individual do arquivo de bilhetes para cada evento;

= Fechadura com chave para acesso interno ao equipamento;

= Liberacéo de giro da catraca associada ao sentido de passagem do crach4;

= Leitura de crachas, com cdédigo de barras nos padres 2 de 5 intercalados, e 3 de 9
(De 4 a 16 digitos);

= Teclado com 16 (dezesseis) teclas para digitacdo de fungBes matriculas e
parametrizagdes do equipamento;

= Memodria ndo volatil de 1.6 MB com uma autonomia de preservacdo dos dados em
aproximadamente 20 (vinte) anos;

= Circuito interno de monitoragdo de funcionamento que executa a corre¢do automatica
de problemas de processamento;

= Relé para acionamento externo de até 3Ah;

= Bateria interna recarregavel que proporcione o funcionamento do equipamento
mesmo em falta de energia elétrica (opcional);

= Acerto automatico de inicio e fim de horario de verdo, disponibilizado por
programagcéo pelo préprio cliente; o usuario determina a data inicial e final do horario
de verdo e o sistema automaticamente far4 a mudanca nas datas pré-determinadas;

= Blogqueio e desbloqueio dos usuarios pré-programados de datas com possibilidade
de afastamento por data para cada funcionario, informando a data do inicio e término
do afastamento, com validade inclusive para empresas prestadoras de servigos
informarem o periodo de validade do crachg;

= Sistema de controle de listas de trabalho que permite ao cliente programar facilmente
a atuacdo dos diferentes servigos disponiveis em listas, podendo personalizar a
atuacé@o dos mesmos para diferentes grupos de usuarios ou até individualmente;
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ITEM DESCRICAO

= Software de operagéo disponivel para ambiente Windows;
= Help online que facilita as atividades de operag&o ao usuario;

= Consulta de informag8es individuais pelo usuério, vinculadas exclusivamente ao
ndamero.

= Coletor de dados;
= Fonte de alimentac&o externa 5V;
Composicdo = Software de configuragao;

= Kit para fixacdo (Kit ndo acompanha chave torx, a chave devera ser compativel de
namero 10).

= Tipo: Optico;

= Area de captura e leitura: Prisma de vidro;

= Modelo do leitor: Torre (facilitar o manuseio e a leitura da digital);
= Resolucdo: 500 DPI;

_ = Dimensdes do Sensor 21(L) x32(C) x 62(A) mm;

ettor = Temp. de Operagéo: -20 ~ 60 [°C];
=  Umidade 5 ~ 95%;

= Voltagem: 5V;

= Padrées: ISO/IEC 19794-2:2005

= ANSI/INCITS 378-2004, MIC, CE, FCC, WHQL.

1.9 SOFTWARE DE CONTROLE DE UTILIZAGAO DO INFOCENTRO

Devera ser de responsabilidade da CONCESSIONARIA disponibilizar software de acesso e

controle para monitoramento do Infocentro, sendo necessario os seguintes requisitos.

ITEM DESCRICAO

= Controle Remoto das Maquinas Clientes através da maquina servidor;
= Ligar, desligar ou reiniciar maquinas clientes através do servidor;

= Consultar lista de programas e encerrar programas das maquinas através do
servidor;

R‘?Q_UiSitOS = Gerenciamento de Cadastro de Cidad&o ja cadastrado e avulso;
minmes = Controle de uso: totalizagéo diéaria, mensal ou por qualquer periodo.
= Estatisticas gerenciais;

= Controle de Liberac&o de Impressoes:

— Aimpressao so6 ocorre depois de ser liberada pelo atendente;
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ITEM DESCRICAO

— Controle automatico de impressées;
— Registra paginas impressas pelo Cidadao automaticamente.
= Lista de espera e reserva de maquinas;
= Captura de tela das maquinas;
= Bloqueio de sites;
= Acesso por senha.

= Restricdes de acesso no programa (descontos, alteragBes, cancelamentos e
outros);

= Bloqueio opcional de recursos do Sistema Operacional (acesso ao disco rigido,
painel de controle, Ctrl-Alt-Del e outros);

= Bloqueio de downloads;
= Restricao de icones que ficam na area de trabalho das maquinas.

= Visualizacéo da configuragdo das maquinas clientes através do servidor: Tamanho
e espaco do disco rigido, versdo do Sistema Operacional, memodria RAM,
configuracéo de video, IP e mais.

1.10 SISTEMA DE CANAL DO CIDADAO

Solucdo que possibilita o registro de manifestacédo e consulta de manifestacéo registrando o
recebimento de manifestaces, realizando o gerenciamento do retorno e respostas das
manifestacdes, voltadas para a mediacéo de conflitos entre o cidaddo e a gestédo, procurando
personalizar o atendimento ao usudario e individualizar o tratamento da mensagem. A solucao

devera funcionar via internet.

O sistema devera apresentar as seguintes funcionalidades:
Ambiente do cidadéo

» Registrar manifestacéo;

» Consultar manifestacgéo;

= Receber retorno da manifestacdo registrada.
Ambiente da Gestao

» Configuracgdes;

» Registrar manifestacéo;

= Busca geral;
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Manifestacdes novas;

Manifestacdes aguardando respostas;

Manifestacdes encerradas;

Consultar todas as manifestacdes registradas;

Controlar o acesso dos usuarios internos e externo;

Controlar prazo e identificar pendéncias;

Permitir que o responsavel da area informe as providencia emita respostas a ouvidoria;

Permitir um tratamento especial para manifestacéo sigilosa;

Emitir carta-resposta final e gera e-mail automatico ao manifestante;

Permitir o cadastramento e o acompanhamento da manifestacdo pelo préprio

manifestante (via internet);

Enviar resposta das manifestacdes por e-mail, SMS, fax, etc.;

Emitir relatérios com informacfes estatisticas abrangendo toda a organizacéo e até uma

manifestacdo especifica,;

Consultar de casos solucionados, ndo solucionados e improcedentes.

Indicar areas criticas da organizacdo através da consolidacdo das informacbes

estratégicas.

1.11 SOLUGAO PARA CALL CENTER

ITEM DESCRICAO
= Conexao: Telefonia VoIP/SIP e tradicional (digital, GSM);
= URA/DAC: Atendimento automético com navegacao por menu de voz, coleta de
informacdes de identificacéo e transferéncia para atendente da Central e avaliacéo
Requisitos do atendimento;
minimos

= Gravacgdo: Gravacdo simultdnea de todas chamadas e software de recuperacao
das gravacdes via web;

= Script de Atendimento Multinivel: Encaminhamento para diferentes niveis de
atendimento de servigo;

Palacio Pedro Ludovico Teixeira
Rua 82, N° 400 — 7° andar — Setor Sul Pagina 24|25
74015-908 — GOIANIA - GO



&

it

ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO

ITEM DESCRICAO

= Tratamento de Filas de Espera com Prioridade;

= Modular e Escalavel;

= Free-seating;

= Posi¢cbes de Atendimento Locais e Remotas;

= Monitoracao e supervisdo do atendimento e interven¢éo no atendimento;
= Montagem de conferéncias internas e externas;

= Consulta, conferéncia e transferéncia;

=  Modulo de Dados — Data IMS;

= Mobdulo do Atendente

= Controle de ativagdo: somente um usuario credenciado tem a possibilidade de
ativar o Modulo do Atendente;

= Modo de Operacdo: uma PA pode funcionar em modo de operagdo de central de
atendimento ou em modo corporativo. O modo é definido no perfil do atendente
registrado;

= Bidirecionalidade: uma PA pode funcionar para servicos receptivos ou ativos;

= Controle das chamadas: um conjunto de icones permite a verifica¢céo do estado de
uma chamada e o seu controle. Assim, pode-se colocar a chamada em espera,
efetuar consultas, transferéncias, conferéncias, comandar a gravagéo ou ndo da
conversagao (quando néo inibido pelo administrador do servi¢o), verificar a duracéo
da chamada, desligar;

= Modulo do Supervisor;
=  Modulo de Relatorios;

=  Médulo Discador Manual.
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