ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
et r‘an RS SECRETARIA DA SEGURANGA PUBLICA
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

PROVA DE CONCEITO - Edital 9282/2024

Data da POC: 18/02/2025, 08:30h (horario de Brasilia)

Formato da Prova de Conceito: Presencial

Local: Sala Lounge, localizada na PROCERGS - Centro de Tecnologia da Informacao e Comunicagdo
do Estado do Rio Grande do Sul S/A

Endereco: Praca dos Agorianos - Av. Loureiro da Silva, s/n - Centro Histérico, Porto Alegre - RS

RELATORIO FINAL

Visando a afericdo da real capacidade da Solugcdo Tecnolégica (Helpdesk) da
licitante ST SERVICOS EMPRESARIAIS LTDA, foi realizada Prova de Conceito (POC) seguindo as
instrucdes e alteracBes previamente publicadas na pagina do Edital 9282/2024.

A prova ocorreu dentro do estabelecido na carta convocatoéria e alteragdes e teve
a duracdo de duas horas e trinta e oito minutos. A Licitante apresentou a ferramenta de Helpdesk e
suas funcionalidades, conforme exigido.

A Comissédo Técnica de Avaliagdo, composta por servidores do DETRAN/RS
dos setores Ouvidoria-Geral, Divisédo de Depésitos (Div Dep), Divisdo de Tecnologia da Informacao
(DTI), e Diviséo de Gestdo de Contratos (DGC), deliberou acerca do apresentado e decidiu por
unanimidade e sem ressalvas pela aprovagao da empresa ST SERVICOS EMPRESARIAIS LTDA
na Prova de Conceito, com aprovacdo em 100% dos requisitos funcionais exigidos.

Anexamos nas paginas posteriores a Ficha de Avaliagéo utilizada (anexo 1), onde

fazemos constar o resultado, por grupo e critério analisado.

Atenciosamente
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g il Data: 19/02/2025 22:40:36-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br

Paulo Rogério Pinto de Moraes
Especialista em Tréansito - ID 3182819
Ouvidoria-Geral - DetranRS

Presidente da Comisséo Técnica de Avaliacéo
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ANEXO | - FICHA DE AVALIACAO

Para cada item apresentado o avaliador devera incluir A (aprovado) ou R (reprovado)
O campo “descricdo” define o que devera ser demonstrado/realizado pela Licitante ST SERVICOS EMPRESARIAIS LTDA
O campo “observagfes” podera ser utilizado pelos avaliadores da Comisséo para anotacoes.
Aprovacao necessaria: 90% de aprovacdo em cada grupo de servicos

PRE-REQUISITOS FUNCIONAIS

Licitante—devera—demonstrar—no
gk |
uso-daferramenta-

A solugdo implantada deverd ser
baseada em ferramenta de Help
Desk de mercado, em modelo de
Cloud Services (servicos em
nuvem do fabricante da

solugcdo), hospedado em Data
Center no Brasil.

(...)

10.2.2. Devem ser
disponibilizadas ao DETRAN/RS
todas as melhorias e incrementos
na solucdo, como novas
funcionalidades e atualizacfes
sem custo adicional.

Item ITEM DE AVALIACAO Descricao Observactes A/R
(ordem)
REQUISITOS GERAIS DO SISTEMA DE GESTAO DE ATENDIMENTO (Help Desk)
Total de pontos possiveis: 27
Minimo para aprovacgéo: 25
1.1 Apresentar Help Desk de mercado, em modelo de Cloud Para provar que o sistema é
Services (servicos em nuvem do fabricante da solugéo). utilizado por outros clientes a
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1.2 Demonstrar local de hospedagem: Data Center deve ser Apresentar documentacdo que
localizado no Brasil. comprove a hospedagem no Brasil
1.3 A solucao deve permitir a atualizacéo de versdes (patchs, Verificar modelo de atualizacdo
correcBes) sem nenhum tipo de parada operacional:
demonstrar como é realizada a atualizacéo de versoes.
14 Possuir  funcionalidade nativa que permita o A Licitante devera demonstrar os
gerenciamento de seguranca do software. requisitos de seguranca do sistema.
Medidas de seguranca sdo
diferenciadas e dependem do tipo
de aplicacdo, linguagem, etc, e
podem incluir firewalls, antivirus,
criptografia, autenticacdo, entre
outros. Verificar os componentes de
seguranca na aplicagdo, a fim de
avaliar se atende requisitos
necessarios.
15 Demonstrar a navegac¢do do operador por todas as Verificar a funcionalidade no
aplicacdes do software, acessando funcionalidades, sistema.
indicadores offline e online, relatérios, graficos, sem a
necessidade de novas conexdes.
1.6 Criar e a parametrizar Areas de Trabalho a partir de Verificar a funcionalidade no
modelos. sistema.
1.7 Permitir a vinculagdo de consultas, relatérios, graficos, Verificar a funcionalidade no
indicadores, avisos, alertas, tarefas designadas pelo sistema.
“‘workflow” e as aplicagbes acessiveis, por usuarios ou
grupos de usuarios, sem necessidade de modificacéo no
cadigo fonte do software.
1.8 A plataforma omnichannel deve possuir canais que se Verificar a funcionalidade no
conversem nativamente (canais nativos integrados). sistema.
1.9 Os madulos da ferramenta séo de um Unico fabricante e Ambiente unificado. Sem segunda
integrados, preferencialmente em um Gnico ambiente. autenticacéo para mudanca.
Verificar a funcionalidade no
sistema.
1.10 Demonstrar que o Helpdesk é 100% WEB para todas as Exibir diagrama de como esta

funcbes, utilizacbes e gerenciamento da ferramenta, sem
gue exista a necessidade de instalacdo de nenhum
arquivo ou modulo nas estacBes que ndo seja o0
Navegador de Internet.

sistematica foi organizada
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111 Arquitetura WEB em 3 (trés) camadas, sendo: camada de Exibir diagrama de como esta
interface de usuario, camada de persisténcia/negécio e sistematica foi organizada
camada de repositério de dados.

1.12 Estar adequado a lingua portuguesa (Brasil). Verificar a funcionalidade no

sistema.

1.13 Permitir a criacdo de grupos de atendimento/servigos. Verificar a funcionalidade no

sistema.

1.14 Possuir funcionalidade nativa de Ajuda para aplicacdes, Verificar a funcionalidade no
via WEB, sem necessidade de “download” de arquivos sistema.
em outros formatos;

1.15 O sistema de gravacao de forma audivel deve possuir um Interacdo em canal de &udio
processo de backup automatico das gravacgdes. (telefénico), durante a execucéo do

fluxo simulado Disque DetranRS,
deve ser armazenado. Verificar
arquivo no local de gravacdo e
backup.

1.16 Todas as gravagfes de forma audivel devem ser geradas Verificar o arquivo ap6s gravacéo,
em arquivo compativel com qualquer reprodutor de audio onde esta disponivel e como
padrdo com as seguintes extensfes: mp3, ogg, wav ou acessa-lo.
wma.

1.17 Os dados, metadados e informacdes e registros dos Verificar a funcionalidade no
atendimentos, inclusive gravacbes de voz, estédo sistema.
disponiveis de forma online, conectados a ferramenta de
Help Desk.

1.18 Demonstrar que o tempo de armazenamento dos dados, Verificar a funcionalidade no
metadados e informacdes e registros dos atendimentos, sistema. Confirmar parametrizacao
inclusive gravacbes de voz, é parametrizavel e pode e formato do tempo de guarda dos
persistir pelo prazo de 5 anos. arquivos.

1.19 O Helpdesk possui funcionalidades para gestdo do Verificar a funcionalidade no
cadastro dos operadores (incluir, alterar, excluir e sistema.
consultar dados de operadores), mantendo pelo menos
0S seguintes atributos:

1.20 Possui funcionalidade que permita a criacdo e a gestéo Verificar a funcionalidade no
(consulta, alteracao, exclusao) de grupos de usuarios; sistema.

1.21 Possui identificador Unico do usuario (login), através de Criar  usuéario (atendente e

Login e Senha.

supervisor de atendimento).
Demonstrar acesso através de
usuério e senha pessoal criado.
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1.22 Cadastrar dados pessoais do operador-usudrio (nome Verificar a funcionalidade no
completo, CPF e e-mail). sistema.

1.23 Selecionar a Unidade Administrativa a qual esta Verificar a funcionalidade no
vinculado. sistema.

1.24 Criar usuarios e grupos de usuérios com perfis e fungdes Verificar a funcionalidade no
pré-determinadas (gestores), possibilitando a sistema.
personalizacdo dos niveis de autorizacao, via WEB.

1.25 Disponibilizar a gestdo dos usuarios, seus perfis de Verificar a funcionalidade no
acesso e fungdes pré-determinadas, aos servidores do sistema. Usuério com  perfil
DETRAN/RS que possuirem designagdo especifica, via administrador, que podera ser
WEB. replicado a servidores do DetranRS

(usuario “DetranRS”), deve
gerenciar 0s cadastros.

1.26 Provar que o cadastro de operadores externos a A Licitante devera simular a
LICITANTE podera ser realizado através de integracao operagdo, oOu seja, integrar a
com sistema de autenticacdo designado pelo solugédo de Helpdesk a um sistema
DETRAN/RS - SOEWeb Procergs - ou diretamente na de autenticacdo (de livre escolha da
ferramenta de Help Desk, pelos servidores do Licitante), utilizando os protocolos
DETRAN/RS que possuirem designacao especifica, sem OpenlID Connect/ Oauth2. Na Prova
limitacdo maxima de operadores. Simular essa operacao de Conceito ndo é necessério

integrar ao SOEWeb. Verificar qual
a forma de configuracdo o sistema
de Helpdesk utiliza (se arquivos de
configuracdo ou interface de
administracdo na ferramenta).

1.27 Permitir a criacdo e alteracdo de senha pelo préprio Verificar a funcionalidade no
operador, via WEB. sistema.

REGISTRO E FLUXO DO ATENDIMENTO
Total de pontos possiveis: 25
Minimo para aprovagéo: 23
2.1 Todos o0s atendimentos devem ser registrados, Testar o fluxo de uma entrada

independente do canal de entrada ou saida, assegurando
que, a partir do momento em que um protocolo € criado,
ele seja convertido em um novo chamado ou referenciado
a um chamado ja existente.

(demanda/ticket) pelo Disque
DetranRS, outra pelo canal WhatsApp

Prova—deConceito. Todos o0s
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“atendimentos” devem possuir o
mesmo cadastro de mesmo
cidadao/demandante.

2.2 As interagbes com o cliente podem se originar em Simular interagdo com o cliente em
qualquer lugar e avancgar por varios canais, mantendo canais “offline” (cidadao/demandante
uma conversa continua. ndo ativo). Transferir demanda entre

canais de primeiro nivel e segundo
nivel, e entre canal de segundo nivel
e é&reas técnicas, conforme fluxos
descritos no Anexo | do Termo de
Referéncia.

2.3 As informag®es dos clientes sdo armazenadas em um sé Criar cadastros de clientes
local e podem ser facilmente recuperadas por agentes (cidaddos/demandantes) durante a
autorizados de todas as equipes e departamentos prova de conceito, com dados
relevantes fornecidos pela comissao avaliadora.

Verificar o local e os dados
armazenados.

2.4 Notificar o cidaddo da abertura do protocolo através de e- Dados de SMS e WhatsApp e e-mail
mail e/ou niumero de celular (SMS e WhatsApp). devem constar no cadastro do

cidaddo/demandante.  Verificar 0
envio das mensagens com o nimero
de telefone e e-mails do cadastro, que
devera receber as mensagens em
tempo real, ou seja, durante a Prova
de Conceito.

25 Possibilitar a interacdo com o cidaddo-usuario por Verificar a funcionalidade no sistema,
dentro do sistema de Helpdesk (tela do atendimento), durante a execucdo de um dos fluxos
através de complemento de demanda (atendimento de atendimento. Verificar o envio e
offline). A mensagem para o cidadao deve ser recebida recebimento das mensagens
por e-mail e/ou nimero de celular (SMS e WhatsApp). (interacdo) em tempo real, ou seja,

durante a Prova de Conceito.

2.6 Possibilitar o envio da resposta definitiva por dentro do Dados de SMS e WhatsApp e e-malil

sistema de Helpdesk. A mensagem para o cidaddo deve
ser recebida por e-mail e/ou nimero de celular (SMS e
WhatsApp).

devem constar no cadastro do
cidaddo/demandante.  Verificar o
envio das mensagens com o nimero
de telefone e e-mails do cadastro, que
devera receber as mensagens em
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tempo real, ou seja, durante a Prova
de Conceito.

2.7

Armazenar o histérico de atendimentos do cidadéo-
usudrio, contendo a transcricdo do didlogo e gravacdes
de voz (telefbnicas) de cada atendimento realizado.

Verificar histéricos dos atendimentos
realizados.

2.8

Disponibilizar o histérico de atendimentos realizados ao
cidaddo ao atendente, no mesmo ambiente do
atendimento online / offline.

Verificar a funcionalidade no sistema.

2.9

As informag¢des do registro do Protocolo de Atendimento
estdo disponiveis a CONTRATANTE através de
integracdo (API), simulada pela LICITANTE em site
préprio.

Verificar a integracdo, através da
visualizagdo das informagfes em site
préprio  disponibilizado pela da
Licitante.

2.10

Armazenar a informacdo de identificacdo do cidadéo,
obtida através de formularios e de API (Application
Programming Interface) de autenticacdo digital de
usuario GOV.BR, integrado a ferramenta de Help Desk.

Na Prova de Conceito, a Licitante
deve armazenar os dados do cidadao
provenientes de formulario
hospedado (disponivel) em site
préprio da Licitante. N&o é necessaria
integracdo ao GOV.BR. Verificar a
funcionalidade no sistema e local de
armazenamento.

211

O registro das solicitagbes deverd permitir um anico
cadastro de dados de cada cidaddo, com chave primaria
o CPF, e armazenamento, no minimo (além do CPF), do
nome, numero de telefone, e-mail, pais, estado e
municipio do demandante.

Verificar funcionalidade, durante a
simulagéo dos trés fluxos
necessarios, descritos nesta carta
convocatoria.

2.12

Possibilitar, no minimo, a classificagdo de um Protocolo
de Atendimento por "tipo de demanda”’, "meio de
entrada”, "responsavel pelo protocolo”, "monitor de
demanda (que pode dar prosseguimento ao atendimento,
em segundo nivel)", e "trés niveis de classificacdo de
assunto". Os campos de classificacdo devem ser
parametrizaveis.

Verificar a funcionalidade no sistema.

2.13

Permitir o cadastramento, alteracdo e manutencdo dos
critérios de classificacdo de demandas elencados acima,
juntamente com suas respectivas subdivisdes.

Verificar a funcionalidade no sistema.

2.14

Identificar automaticamente a equivaléncia de protocolos
referentes a um mesmo tema.

Verificar a funcionalidade no sistema.
Verificar no ambiente de atendimento
e atendimentos do usuario 0s
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protocolos de um
demandante.

mesmo

2.15

Permitir o cadastramento, alteracdo e manutencdo de
“respostas-padrao” (“scripts” ou “respostas-rapidas”) para
utilizagdo durante o tratamento das solicitacdes.

Verificar a funcionalidade no sistema.

2.16

Permitir adicionar marcadores aos registros, via WEB,
para facilitar a busca de registros especificos.

Verificar a funcionalidade no sistema.
Deve ser possivel aplicar
filtros/marcadores/atributos aos
atendimentos realizados.

2.17

Simular um assunto/tépico que a solucdo tecnoldgica
(Chatbot/IA) nao é capaz de responder.
Automaticamente, a questdo devera ser direcionada ao
atendimento humano, com mensagem informativa ao
usudrio-cidadéo.

Verificar a funcionalidade no sistema.

2.18

Permitir navegacao através de hyperlink do campo de
uma determinada aplicagdo, com a possibilidade de
selecdo e retorno de dados para a aplicacdo em uso.

Verificar a funcionalidade no sistema.

2.19

Permitir a vinculacéo de documentos através de upload,
em qualquer formato, em todas as aplicag6es do software
e meios de entrada da demanda.

Devera ser incluida a imagem e um
arquivo PDF de um documento
fornecido pelo cidaddo/demandante,
durante a Prova de Conceito.

2.20

Permitir o acesso, via WEB, aos documentos a partir de
gualquer aplicacéo.

Verificar a funcionalidade no sistema.

221

Permitir a extracdo e inclusdo de tickets/demandas
através de API.

Verificar a funcionalidade e a
integracdo em API préprio (licitante).

2.22

Possibilitar a combinagdo (mesclar) tickets conforme
motivo, visto que o cidaddo-usuario pode acionar o
DETRAN/RS por diversos canais de atendimento
(agrupar tickets filhos - secundérios - a um principal).

Na prova de conceito, 0 sistema
deverda unificar demandas pelo CPF
(CHAVE primaria) de um
cidaddo/demandante. A vinculacao
dos tickets podera ser realizada pelo
atendente/operador do sistema e
devera ser demonstrada na
interface web da ferramenta de
Helpdesk.

2.23

Simular fluxos, conforme Anexo | do termo de referéncia.
Prever canais citados, interagdes, canais e usuarios
citados.

A licitante deverd simular os trés
fluxos descritos nesta carta
convocatoria, do seu inicio ao fim, e
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0 sistema devera permitr a
configuracdo de novos fluxos.

2.24 Gerenciar todas as intera¢des com o cidadao, adequando O sistema devera permitr a
ao fluxo de cada servico, permitindo a entrada e atribui¢éo de tickets e interagdo com
gerenciamento de demandas /  solicitagdes, outros  setores. Verificar a
encaminhamento de tarefas a profissionais técnicos de funcionalidade no sistema.
outras areas e solicitacdo de informacdes
complementares ao cidadéo.

2.25 Simular um atendimento de callback, no caso de contato A licitante deverd simular um
do cidaddo-usuario com canal de atendimento inativo e atendimento.
atendimento néo realizado, em todos os canais de
atendimento.

CHATBOTE IA
Total de pontos possiveis: 19
Minimo para aprovagédo: 17

3.1 Demonstrar que o Help Desk possui solugbes Demonstracao da tecnologia.
tecnoldgicas de chatbots com integragdo com
Inteligéncia Artificial nativa, ou seja, o chatbot
desenvolvido na plataforma deve contar com IA e
Machine Learning, para uso diretamente pelo cidad&o.

3.2 Demonstrar que o Help Desk possui solugbes Demonstracao da tecnologia.
tecnolégicas de chatbots com integracao com
Inteligéncia Artificial nativa, ou seja, o chatbot
desenvolvido na plataforma deve contar com IA e
Machine Learning, para uso pelo atendente, quando da
prestacéo de servico de atendimento humano.

3.3 Pode possuir base de conhecimento nativa, por IA, Demonstracdo da tecnologia.
integrada a conteddo a ser disponibilizado pela
CONTRATANTE.

3.4 As solucdes de ChatBOT e IA devem realizar consulta a Demonstracdo da tecnologia. O

fontes especificas de dados e de informagdo, como a
base de conhecimento do DETRAN/RS, documentos e
sites especificos e hospedados na WEB, conforme
indicacdo da CONTRATANTE.

Chatbot por IA deve responder ao
questionamento do
cidadao/demandante acessando
base dados hospedada em software
WEB de base de conhecimento ou




etranrs

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
SECRETARIA DA SEGURANCA PUBLICA
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

base de dados equivalente. Devem
ser _acessadas somente  as
informacdes disponibilizadas no
Anexo |ll desta carta.

3.5

A plataforma deve possuir um painel de administragéo
completo e online, onde seja possivel a gestdo e
operacao de chatbots, adicionar e editar conteddo sem
necessidade de pessoal especializado ou que o
fornecedor tenha que ser envolvido.

Demonstracao da tecnologia.

3.6

Devera ter capacidade de entender o que o cidadao-
usuario quer dizer através do que esta escrito ou por
reconhecimento de voz, ou seja, ter a capacidade de
aprender e entender linguagem natural, ndo apenas
comandos e textos padronizado.

Demonstracdo da  tecnologia.
Percentual minimo de entendimento
de 75%.

3.7

Ter capacidade de aprender com o tempo e com outros
servicos (dados).

Demonstracao da tecnologia.

3.8

Ser capaz de identificar o contexto de onde partem as
perguntas ou interacdes dos cidaddos-usuéarios (web,
redes sociais, mobile, etc), possibilitando tratar de formas
diferentes as mesmas perguntas dependendo do canal
ou &rea/pégina do site de onde estas estdo sendo feitas.

Demonstracao da tecnologia. Seguir
ordem légica.

3.9

Permitir a personalizacdo do atendimento: o ChatBOT
deve tratar o cidad&@o-usuario identificado (através do
GOV.BR) de forma individualizada, trazendo informacdes
e respostas ndo genéricas, mas sim especificas aos
cidaddos-usuarios em questdo, sempre que aplicavel.

Demonstracao da tecnologia. Nao &
necesséria integracdo ao GOV.BR.

3.10

Possibilidade de iniciar proativamente dentro do site do
DETRAN/RS a conversagdo em momentos oportunos de
acordo com uma regra de URL e tempo (O API de CHAT
deve ser responsivo e simulado em site proprio,
disponibilizado pela LICITANTE).

Licitante devera demonstrar a
funcionalidade, em site préprio da
licitante.

3.11

O assistente deve ser personalizavel em sua aparéncia
(cores, fonte de texto e o cabecalho / identificacdo do
robd e atendente).

Demonstracdo da funcionalidade.

3.12

Possuir médulo que permita a Curadoria de Conteudo, de
modo a avaliar a assertividade do chatbot. O médulo deve
possibilitar avaliar as intera¢@es, incluindo as intencdes e
as respostas do assistente cognitivo, permitindo assim

Demonstracdo da tecnologia.
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prover a melhoria continua do servico ofertado e o
treinamento do servico.

3.13

Permitir o aperfeicoamento do servico através de
aprendizado de maquina (machine learning), com o
aprimoramento por retroalimentagdo com 0 uso e 0s
resultados do uso (feedback positivo/negativo).

Demonstracao da tecnologia.

3,14

Conter um médulo que possibilite o treinamento do
assistente cognitivo, sem a necessidade de acionar a
LICITANTE para novas inclusdes ou melhorias nos fluxos
de conversacdao.

Demonstracao da tecnologia.

3.15

Deve ser possivel para o assistente cognitivo utilizar
varidveis que serdo atualizadas em tempo de
conversacgao, com a finalidade de apresenta-las no fluxo
da conversa.

Demonstracao da tecnologia.

3.16

A solucéo devera reconhecer intengdes, mesmo que nao
previamente treinadas, registrando-as para posterior
andlise do DETRAN/RS.

Demonstracao da tecnologia.

3.17

Os didlogos deverdo ser registrados em um banco de
dados para andlise, incluindo a pergunta submetida pelo
interlocutor, a resposta, o seu identificador, bem coma a
data e hora de cada pergunta e resposta produzidas no
fluxo de conversacao.

Demonstracao da tecnologia.

3.18

Ter a capacidade de criar regras de derivagdo para um
chat humano.

Demonstracao da tecnologia.

3.19

Integrar a plataforma tecnolégica com o0s sistemas
legados da CONTRATANTE e com API (Application
Programming Interface) autenticacdo digital de usuario
GOV.BR.

Demonstracao da tecnologia.

- Sistema legado: A Licitante deve
integrar a plataforma de Helpdesk
ao Webservice — VeiculoSoap, do
DetranRS. Realizar testes de
integracdo durante o wuso do
CHATBOT e com as informactes
repassadas na carta convocatoria
(consulta a placas).

- GOV.BR: A Licitante devera
demonstrar a possibilidade (forma
de conexdo e/ou documentacao
técnica) de integracao da
ferramenta de Helpdesk a APl do




etranrs

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
SECRETARIA DA SEGURANCA PUBLICA
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

GOV.BR, ndo sendo necessaria a
integracdo ao GOV.BR na Prova de
Conceito. A documentacdo da API
do GOV.BR (Login Cidaddo) esta
disponivel em sites ja indicados

nesta carta convocatoria.

RELATORIOS E PAINEIS

Total de pontos possiveis: 11
Minimo para aprovagéo: 10

4.1 O sistema de gestdo de atendimento (Help Desk) deve Verificar a funcionalidade
possuir relatérios e painéis “real-time” para a gestao de sistema.
demandas por servi¢cos/assuntos.

4.2 Deve permitir a vinculagdo entre indicadores e Verificar a funcionalidade no sistema.
relatorios, via WEB, com atualizacdo dinamica de
resultados e a visualizacao de curva de tendéncia, via
WEB, oriundas do resultado do histérico de
indicadores.

4.3 A solucdo deverd disponibilizar o conjunto de Verificar a funcionalidade no sistema.
relatérios que possui pré-configurados.

4.4 Permitir a visualizag&o e/ou a impresséo de relatorios, Verificar a funcionalidade no sistema.
graficos e indicadores relativos aos colaboradores, via
WEB.

4.5 Relatorios / painéis minimos: Verificar a funcionalidade no sistema.

- Quantidade de protocolos por servigos/assuntos;
- Estratificagdes dos canais de entrada;
- Quantidade de protocolos por
entrada/tratamento;

- Tipos de demandas por pais, Estado e municipio;

- Quantidade de protocolos por dados operacionais
de suporte a gestdo do “Contact Center”, incluindo:
tempo médio de atendimento, tempo médio de
espera, taxa de abandono, desempenho por servico,
quantidade de demandas por tipo de atendimento,
quantidade de rechamadas, quantidade de
transferéncias, resultados da pesquisa de satisfacéo,

canal de
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listagem de chamadas abandonadas, listagem de
chamadas atendidas e relatério de chamadas de
callback. Tais informacdes devem ser
disponibilizadas para os gestores do “Contact Center”
detalhadas por atendente;

- Acesso online as filas de atendimento (visdo de
operacéao), operadores online e pausas;

- Satisfacdo do cidaddo-usudario com os servicos do
orgao.

4.6

Extrair consultas para o formato CSV, XLS e ODF, via
WEB.

Verificar a funcionalidade no sistema.

4.7

Extrair dados via ETL (Extract, Transform, Load) e
inserir em painel simplificado (MVP - Produto Minimo
Viavel) do “Power BI” da Microsoft.

A licitante deve extrair dados, apés a
simulacdo dos atendimentos realizados
durante a Prova de Conceito, e
demonstrar em painel do Power BI, que
pode ter sido criado previamente.

4.8

Permitir a emissdo dos relatérios por periodo de
tempo (data inicial e data final) escolhido pelo
usuario.

Verificar a funcionalidade no sistema.

4.9

Demonstrar relatério e/ou painel que evidencie nao
preenchimento das informacdes obrigatérias em
cadastros, por colaborador.

Verificar a funcionalidade no sistema.

4.10

Elaborar pesquisa de satisfacdo com trés perguntas
realizadas apds cada atendimento, como forma de
avaliacdo do servigo prestado no atendimento.

Verificar a funcionalidade no sistema.
Apos 0 encerramento dos
atendimentos (na execucdo dos trés
fluxos de atendimento descritos nesta
carta convocatoria), o]
cidaddo/demandante deve receber a
pesquisa de satisfagdo. Deve ser
possivel a sua resposta e a posterior
visualizagdo das respostas por
usuérios de sistema com perfil gestao.

411

A pesquisa de satisfagdo devera realizar a
mensuragdo dos trés indicadores, numa escala
definida pelo CONTRATANTE (Muito insatisfeito,
Insatisfeito, Regular, Satisfeito, Muito satisfeito, ou
escala equivalente).

Verificar a funcionalidade no sistema.
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MONITORIA DA QUALIDADE

Total de pontos possiveis: 22
Minimo para aprovagéo: 20

5.1 O mobédulo de Monitoria de Qualidade deve estar Verificar a funcionalidade no sistema.
integrado e disponivel na ferramenta de Help Desk.
N&o deve depender de outras interfaces para a
execucao do trabalho do avaliador.

5.2 Cadastrar campanha de monitoramento, durante Verificar a funcionalidade no sistema.
periodo definido.

5.3 O avaliador, através de sua senha pessoal e Verificar a funcionalidade no sistema.
intransferivel, e de acordo com o seu perfil de usuario,
terd acesso a tela inicial com os dados da operagéo e
a monitoracao de sua responsabilidade.

54 Aferir a atendimento de todos os canais (voz, chat e Verificar a funcionalidade no sistema.
e-mail)

5.5 Fornecer perfil de acesso de Monitor de Qualidade a A licitante deve fornecer o perfil de
usuario gestor da CONTRATANTE. acesso a ao usuario “DetranRS”, criado

anteriormente.

5.6 Cadastrar Formulario de Avaliacdo para todos os Verificar a funcionalidade no sistema.
canais (voz chat e e-mail)

5.7 Formularios sdo personalizaveis e diferenciados, por A licitante deve personalizar o
tipo de canal. formulario cadastrado previamente.

5.8 Cadastrar blocos de questdes, titulo, descricdo e as A licitante deve personalizar o
guestodes. formulario cadastrado previamente.

5.9 A criacdo de formularios de avaliagdo com questdes Verificar a funcionalidade no sistema. O
abertas (texto livre) e/ou fechadas (que delimitam formulario inicial (modelo) pode ter sido
opcdes de escolha de resposta). criado previamente,

5.10 O sistema de gestéo deve armazenar as informacdes Verificar o local de armazenamento das
de cadastro do operador e as respectivas avaliacdes informacdes e a funcionalidade no
de cada um. sistema.

5.11 A monitoria da qualidade deve permitir as seguintes Item ndo deve ser considerado, pois foi

facilidades adicionais:

inserido equivocadamente na tabela de
avaliacdo do Termo de Referéncia.
Ser& considerado como A
(APROVADO)
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5.12 Tela de cadastro da campanha de avaliagdo, para A licitante deve criar campanha de A
medir o desempenho do canal, do time de avaliagdo e verificar a funcionalidade
atendimento e do grupo de agentes. A opcao deve ser no sistema.
definida na criacho da campanha pela
CONTRATANTE.
5.13 No cadastro da campanha de avaliacdo deve ser Verificar a funcionalidade no sistema. A
possivel determinar periodo de inicio e fim, definir a
amostragem de atendimentos (exemplo: 03 de cada
10 atendimentos realizados pelo “Contact Center”).
5.14 A amostragem refere-se a qualquer dos meios de Verificar a funcionalidade no sistema. A
entrada existentes (Disque DetranRS, Chat,
WhatsApp, etc.).
5.15 Permitir o uso simultaneo por mais de um Monitor de A licitante deve criar mais de um A
Qualidade / Servidor do DETRAN/RS. usuario “DetranRS” com o perfil de
acesso descrito. Verificar no sistema se
mais de um usuario pode realizar
afericbes de qualidade
simultaneamente.
5.16 Permitir escolher os servigos que serdo auditados. Verificar a funcionalidade no sistema. A
5.17 O modulo de avaliacdo deve conter 0s seguintes Verificar a funcionalidade no sistema. A
filtros:
- Agentes;
- Campanhas de Avaliacéo;
- Servigo (meio de entrada da demanda);
- Cidadao-usuario (através do CPF ou outro
identificador);
- Avaliador;
- Periodo de inicio e fim da monitoria.
5.18 Os registros dos atendimentos e midias (gravacdes e Verificar a funcionalidade no sistema. A
demais arquivos) devem ser disponibilizadas na
mesma tela da avaliagdo, de forma a facilitar a
monitoria, sem necessidade de acessos a outros
sistemas/telas.
5.19 Os relatérios estatisticos devem ser disponibilizados Verificar a funcionalidade no sistema. A

em modo gréfico. A geragdo de relatérios deve ser
automatica e permitir a apresentacao das avaliagbes
detalhadas, consolidadas e evolutivas.
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5.20 Permitir exportar consultas para o formato CSV, XLS Verificar a funcionalidade no sistema.
e ODF, via WEB.

5.21 Permitir extragdo de dados via ETL (Extract, A licitante deve extrair dados, apds a
Transform, Load). As fontes de dados extraidas simulag&o dos atendimentos realizados
devem ser compativeis com o “Power BI’ da durante a Prova de Conceito, e verificar
Microsoft. em painel do Power BI, que pode ter

sido criado previamente.

5.22 Permitir exportar informag6es da sua base de dados, Verificar a funcionalidade no sistema.

que deve ser baseada em SGBDs (Sistemas de
Gestao de Base de Dados) com formatos de arquivos
para importacdo e exportacdo padrdo de mercado.
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