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Chamada de oportunidade de servigos de comunicagdo usando nuvem incluindo voz,
teleconferéncia e centrais de interagéo com o cidad&o.

2. OBJETIVOS:

Contribuindo com o aprimoramento tecnolégico dos entes da Administrag&o Publica do Estado
do Cearae reforgando sua misséo de ser referéncia nacional como empresa de Tecnologia
da Informagdo e Comunicagdo — TIC, indutora da inovag&o e modernizagdo para o
desenvolvimento econémico-social no fornecimento de servicos de tecnologia de alta
performance em nuvem, a ETICE deseja selecionar, dentre as empresas pré-qualificadas,
servigos técnicos especializados para provimento de solugdo em nuvem, conforme
detalhamento técnico constante neste documento.

Assim, cons derando as premissas estabelecidas no Edital de Pré-qualificagao 001/2019, a
Empresa de Tecnologia da Informagdo do Ceara — ETICE convoca as empresas pré-
qualificadas para que apresentempropostas para fornecimento dos servicos em nuvem,
seguindo as definigdes técnicas deste documentoconvocatorio.

Todos os recursos e servigos necessarios dever&o ser langados na proposta em modalidade
OPEX.

Outrossim, vale destacar que os itens de servicos vencedores de cada chamada de
oportunidade ja serdotrazidos para a composig¢éo do Marketplace da ETICE, devendo o(s)
contrato(s) serem realizados por demanda; ou seja, SEM comprometimento do Orgamento
da ETICE, nodendo haver a contratagio parcelada do objeto da presente chamada de
Oportunidace; tudo consoante ao disposto nos itens 13.11,17.1.1, 17.1.2 e 17.1.3 do Edital
de Pré-qualificagao, in verbis:

“13.11. Os itens de servigos vencedores de cada
chamada de oportunidade serdo trazidos para a
composicdo dos servicos domarketplace da Etice,
devendo seus precos finais serem mantidos como
maximos por um prazo minimo de 12 (doze) meses a
contar da data da homologagdo do resultado da
chamada de oportunidade.(...)

17.1.1. Consoante o disposto no art. 140, paragrafos 4°
e 5° do Regulamento de Licitagées e Contratos da Etice,
fica desde ja a ETICE autorizada a celebragdo de
contratos por demanda.

17.1.2. A ETICE fixara um quantitativo ou valor maximo
de fornecimento ou servico a ser utilizado no prazo de
vigéncia do referido contrato, SEM comprometimento
do Orcamento da Etice.

17.1.2. Na hipotese do item anterior, a ETICE
demandara o objetode forma PARCELADA e apenas
quando necessitar, nos termose prazos definidos no
Edital e contrato, remunerando o contratado apenas
pelo que for efetivamente executado.” (grifou-se)

Este documento descreve as caracteristicas funcionais, premissas técnicas e de servigos que
deverdo ser consideradas pelas pré-qualificadas, para que, munidos de informagdes
relevantes sobre as necessidades para atendimento ao escopo dos servigos, emitam
propostas de acordo com as condigdespreestabelecidas no Edital de Pré-qualificagéo
supracitado.
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3. SOBRE O MODELO DE CONTRATAGAO

3.1. Sera através da chamada de oportunidade que obedecerd ao disposto no Edital de pré-
qualificacdo de nuvem n° 001/2019 da ETICE e seus anexos, nos Termos de Pré-Qualificagao
e no Regulamento de Licitagdes e Contratos da ETICE; sendo regido, também, pela Lei Federal
13.303/2016, pelos Principios do Direito Civil e, no que couber, pelos Principios da
Administragcdo Publica e demais legislag&o correlata.

3.2. A chamada sera feita em lote Unico visto que os itens desta chamada s&o intrinsecamente
interconectados o que impossibilitaria sua divis&o.

3.3. Justificativa da escolha dos recursos em nuvem para provimento dos servigos de comunicagao:
3.3.1. Considerando a quantidade de demanda de clientes ETICE para utilizagao de recursos '
em nuvem para provimento dos servigos de comunicagao;
3.3.2. Considerando que a ETICE ja fornece um sistema de comunicag&o para varios 6rgaos
do Estado, proporcionando:
3.3.2.1. Seguranca nas Ligagdes: confidencialidade, privacidade e autenticidade;
3.3.2.2. Reducao de custos e transparéncia para érgéos e o estado;
3i3.2:3 Controle sobre os gastos com telefonia: de equipamentos a consumo de
minutos;
3.3.2.4. Inovagéao tecnoldgica:
3.3.3. Considerando que a solugdo de comunicagdo atualmente implantada tem se mostrado
uma solugdo robusta, confiavel e segura,;
3.3.4. Considerando que os atuais contratos de solugdo de comunicagéo se encerram no final
de 2023 sem possibilidade de renovagéo normal.
3.4. Assim sendo, a presente chamada de oportunidade sera aberta para oferta de solugdo de
comunicacdo em nuvem, para dar continuidade ao servigo atualmente provido pela ETICE e
expandir com novos servigos a serem disponibilizados no marketplace da ETICE.

4. ORIENTACOES GERAIS

4.1. Prazos

Nimero do |
Evento | Evento Prazo limite
Recebimento de propostas das empresas o
1 pré-qualificadas pela ETICE 8 (oito) dias Uteis (*)
Até as 17h:00min do 3° (terceiro) dia
. . Gtil que antecede o prazo de
2 Pedidos de Esclarecimentos entrega das propostas.
. Até 2 (dois) dias uteis, a contar do
3 Resposta aos Pedidos de término do prazo de pedidos de
Esclarecimentos esclarecimentos (**).
Até as 17h:00min do 3° (terceiro) dia
) util que antecede o prazo de
4 Pedidos de Impugnacéo entrega das propostas.
Até 2 (dois) dias uteis, a contar do
5 Respostas & Impugnag&o Interposta término do prazo de pedidos de
esclarecimento.
oL o L Até 5 (cinco) dias Uteis, contados a
Avaliagdo, Negociagao e definicdo da partir do término do prazo de
6 proposta vencedora pela ETICE apresentag&o de propostas.




m

b
]

"

F ]

-
1

LY

()T1CE X CEARA
f - GOVERNO DO ESTADO
C

ASA vl

Até 5 (cinco) dias uteis, contados a
partir da divulgag&o da proposta

Interposi¢c&o de Recurso
vencedora.

Ap-esentacdo de Contrarrazées ao

Até 5 (cinco) dias Uteis, contados a
partir do término do prazo de

Recurso interposigéo de recurso.

Até 5 (cinco) dias uteis, contados a
partir do término do prazo de
apresentacé@o de contrarrazdes

Decisao definitiva da Comissao recursais, podendo variar em razdo

da complexidade da matéria.

10

Até 5 (cinco) dias uteis, a contar da
divulgacédo da deciséo definitiva da

Homologagéo e Adjudicacdo .
Comisséo.

(*) O prazo sera contado a partir do primeiro dia Gtil seguinte a publicagcéo deste
documento nowebsite da ETICE, no link hitps://www.etice.ce.gov.br/projeto/pre-
qualificacao-permanente/.

(**) O prazo podera ser alterado conforme disposto no item 5.4.

***) Caso haja desisténcia expressa do Prazo Recursal (e consequente Contrarrazdes),
p

o Prazopara apresentagdo da Decis&o Definitiva podera ser reduzido, conforme o caso.

41.1.

Os Prazos dispostos no item acima poderéo variar em conformidade com
o caso concreto, podendo inclusive serem mitigados, em razéo de néo
apresentacdo de recursos ou mesmo que as empresas Pré-qualificadas
declinem, formalmente, do direito recursal (e consequentes
contrarrazdes).

4.2. Sobre o envio da Froposta Técnica.

4.2.1.

4.22.

4.2.3.

424

Em raz&o do periodo delicado de Pandemia mundial que estamos
passando, e até mesmo como um mecanismo de evitar o transito de papel
e aglomeragao de pessoas,consoante previsao disposta no item 13.8.2 do
Edital n°, 001/2019 de Pré-Qualificac&o, a proposta devera ser enviada
de forma eletronica e devera ser CRIPTOGRAFADA utilizando o
algoritmo de criptografia AES-256 (FIPS PUB 197).

A proponente é responsavel por gerar uma chave aleatoria de 256 bits e
manter completo sigilo desta chave, sem revela-la a terceiros, nem a Etice,

até que se tenha passado o periodo de recebimento de propostas
estabelecido na tabela do item 4.1.

Antes ou apds criptografada utilizando-se o a[gbritmo AES-256, a proposta
deve serassinada digitalmente, conforme o modelo da Medida Proviséria
2.200-2/2001.

Com o objetivo de facilitar a submissao de propostas e considerando que
varios softwares possibilitam a assinatura digital de um documento antes
de uma encriptagdo e ndo apés ela a ETICE aceitara também propostas
que tenham sido assinadas digitalmente antes de terem sido encriptadas
contanto que o nome do arquivo de proposta possibilite a identificacéo
clara do proponente.
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4.2.5.

4.2.6.

4.27.

4.2.8.

4.2.9.

4.2.10.

4.2,11,

4.2.12.

4.2.13.
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A proposta criptografada e assinada deve ser enviada para o e-mail
avaliacao.nuvem@etice.ce.gov.br. O HORARIO DE RECEBIMENTO
DAS PROPOSTAS SERA ATE AS 17H (DEZESSETE HORAS) DO
ULTIMO DIA UTIL PARA RECEBIMENTO DAS PROPOSTAS.

Uma proposta s6 sera considerada entreque no prazo caso a Etice
responda com ume-mail para o proponente reconhecendo o recebimento
dentro do prazo.

A resposta da Etice sera assinada digitalmente ou de outra forma por ela
estabelecida.

Proposta enviada para e-mail ndo correto ou com erro de escrita ou que
tenha sido recusada pelo servidor ndo serd considerada entregue no

prazo.

A proponente devera enviar a chave criptogréfica usada para encriptar a
proposta com o algoritmo AES-256 para a Etice em até 1 (um) dia atil apos
encerrado o prazo de recebimento de propostas.

Arquivo corrompido ou chave que ndo permita descriptografar a
proposta fara a proposta nula.

Todos os recursos e servigos necessarios deverdo ser langcados nas
propostas em modalidade OPEX e em moeda nacional (reais).

Na proposta devera constar as cotagdes de todos os itens de servigos
especificadosneste documento, expressas em reais e em valores mensais
e anuais.

Para fins de elaboragéo de Propostas, as empresas participantes deverao
considerar que o prazo contratual sera de 12 (doze) meses, prorrogavel
na forma da lei.

A Etice descriptografara todas as propostas validas e ordenara tais propostas
baseadas em seu valor global.

4.3. Processo de Seleg¢do e Negociagéao

4.3.1.

43.2.

4.3.3.

A selecdo e negociacdo da melhor proposta sé ocorrera se existirem,
no minimo,3 (trés) propostas validas para a chamada.
O processo de seleg@o e negociagao respeitara as regras do edital de pré-
qualificagdoe da presente chamada, com base na proposta mais vantajosa
para a Etice; de forma a n&o comprometer & economicidade.
Serdo DESCLASSIFICADAS as Propostas que:
4.3.3.1 Contenham vicios insanaveis;
4.3.3.2 Descumpram especificagbes técnicas constantes desta Chamada de
Oportunidade;
4.3.3.3 Apresentem pregos manifestamente inexequiveis,
4.3.3.3.1 Sera considerada inexequivel as propostas:
4.3.3.3.1.1 Cujo valor total seja igual ou inferior a 50% do valor
estimado para contratagao.
4.3.3.3.1.2 Cujo valor do item da proposta seja igual ou inferior a
50% do valor estimado para aquele item.
4.3.3.4 Nao tenham sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela ETICE;
4.3.3.4.1.1 A Etice comprovara a exequibilidade das propostas
por meio dos itens abaixo:
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4.3.3.4.1.1.1 Nota fiscais, faturas, relatdrios e
medicées de servicos semelhantes
prestados, dentre outros.

4.3.3.5 Apresentem desconformidade com outras exigéncias do instrumento
convocatério, salvo se for possivel a acomodagdo a seus termos antes da
adjudicagdo do objeto e sem que se prejudique a atribuigdo de tratamento
isonémico entre as licitantes:
4.3.3.6 A ETICE podera realizar diligéncias para aferir a exequibilidade das propostas
ou exigir das licitantes que ela seja demonstrada;
4.3.3.7 A desclassificagdo sera sempre fundamentada.
4.3.4 A negociagdo se dard mediante questionamentos da Etice; as empresas titulares de
oropostas validas por descontos percentuais que estas possam oferecer em suas
respectivas propostas.

5. ESCLARECIMENTOS

5.1. As duvidas na interpretagdo do presente documento e anexos, consultas ou pedido de
esclarecimentos acerca das informacgdes técnicas porventura existentes, poderao ser feitos via
e-mail de forma expressa, clara, concisa e objetiva, constando no corpo do texto do e-mail a
identificacdo completa da empresa pré-qualificada participante e do representante que
guestiona as informagdes ou solicita esclarecimentos.

5.2. Os pedidos de esclarecimentos deverdo ser encaminhados até as 17h do 3° (terceiro) dia util
gque antecede o término do prazo de apresentacdo das propostas.

5.3. O endereco de e-mail para os esclarecimentos é: avaliacao.nuvem@etice.ce.gov.br.

5.4. A Etice tera um prazo de até 02 (dois) dias Uteis para resposta, sendo possivel estender esse
prazo de acordo ccm a complexidade dos esclarecimentos e/ou a necessidade de utilizacao de
recursos técnicos externos a Etice.

5.5. Caso a(s) resposta(s) dos esclarecimentos provoquem alteragdes das definicbes técnicas do
projeto e estas sejam consideradas relevantes pela Etice, sera reiniciada a contagem dos
prazos estabelecidos no item 4.1 deste documento, cabendo comunicag&o prévia e Unica a
todas as pré-qualificadas.

5.6. As guantidades agui mencionadas sdo previsées e NAO implicam em obrigatoriedade de

contratacdo de guaisquer quantidades pela Administracdo Publica, servindo apenas como

referencial para a elaborac&o das propostas das empresas pré-qualificadas pela ETICE.

6. ESPECIFICACAO TECNICA DOS SERVICOS

6.1. Seguem os itens & serem fornecidos pela pré-qualificada a ser contratada. A lista de servicos
computacionais em nuvem indica a quantidade prevista de uso, e servem como referéncia para
o calculo mensal e para o valor global do contrato, além de referéncia para o calculo de valores
a serem pagos pela Contratante.

ITEM | ESPECIFICACAO UNIDADEDE | QUANTIDADE
MEDIDA

1 Servigo de Acesso VoIP com aparelho | Numero de Pontos 6.000
2 SIP e 100 bem de Acesso

2 Servigo de Acesso VoIP com aparelho | Nimero de Pontos 600
2 SIP e 100 MbE PoE de Acesso

3 Servigo de Acesso VolIP com aparelho | Numero de Pontos 400
4 SIP, 1GbE e teclado fungéo de Acesso

4 Servigo de Acesso VoIP com aparelho | Numero de Pontos 100
10 SIP, 1GbE e teclado fungéo de Acesso

5 Servigo de Acesso com aparelho sem Numero de Pontos 600
fio com base 2 SIP, 100 MbE e DECT de Acesso

6 Servico de Acesso VoIP sem fio com Numero de Pontos 500
aparelho 2 SIP sem fio WiFi de Acesso
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7 Servico de Acesso VoIP sem aparelho | Numero de Pontos 3.000
(aparelho contratante) de Acesso
8 Servico de Acesso VolP via Software | Numero de Pontos 3.000
de Acesso
9 Servigo de Extenséo VoIP via software | Ntimero de Pontos 1.000
de Acesso
10 Geréncia e Operagdo da Plataforma Plataforma Basica 20
Baésica de Contact Center
11 Geréncia e Operagdo da Plataforma Plataforma Bésica 20
Bésica de Gravagéo
12 Geréncia e Operagéo de Posigéo de Posigéo de 800
Atendimentos Atendimento
15 Geréncia e Operagdo de Supervisor POSIQ&O. de 100
Supervisor
14 Geréncia e Operagéo de Canal de 50
Acompanhamento em Tempo Real Acompanhamento
15 Geréncia e Operagdo de Canal de Canal de 200
Atendimento Automético e Mensagens Atendimento
16 Geréncia e Operagdo de Posigéo de Posi¢éo de 500
Gravagao Gravagéo
17 Geréncia e Operagdo de Qualidade de Posicéo de 500
Gravagfo Atendimento
18 Operagdo de ACess0 extiarno a rn_ede para Misitcalmas 500.000
telefone fixo para ligagdes locais
19 Operagéo de’ acesso externo a rede para Minutos/més 300.000
telefones mdveis
20 Operagéo de acesso externo a rede para
ligagSes de longa distancia Nacional Minutos/més 100.000
para fixo
21 (l)perfga(? de acesso e_xtemo a rede para NEGitaskai 5000
ligagGes internacionais
22 Servigos especializados de UST 40.000
comunicagio VoIP por demanda
23 Servigo de deslocamento para prestar Km 100.000

servico fora da Regifio Metropolitana
de Fortaleza

6.2. Especificagdo Detalhada:

6.3. A especificacdo detalhada dos itens 1 a 21 estdo descritas no ANEXO B - SERVICOS DE
COMUNICACAO.

6.4. A especificagéo detalhada do item 22 e 23 estio descritas no ANEXO C — CARACTERISTICAS
E ESPECIFICACOES DOS SERVIGOS.

DA VIGENCIA DO CONTRATO

7.1. Os prazos de vigéncia e de execugdo contratual serdo de 12 (doze) meses, podendo ser
prorrogado, a critério da Contratante, com concordancia da contratada, por periodos iguais ou
inferiores, conforme art. 71 da Lei Federal 13.303/2016 e do art. 148 do Regulamento de
Licitagbes e Contratos da ETICE.
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7.2. Referido contrato podera ser alterado nos casos previstos no art. 81 da Lei Federal
n°13.303/2016 e no art. 149 do Regulamento de Licitagdes e Contratos da ETICE.

DO MODELO DE PROPOSTA
8.1. O modelo de proposta encontra-se no ANEXO F.
DO ACORDO DE NiVEIS DE SERVIGCOS — SLA

9.1. A gestéo e fiscalizagao do contrato se dardo mediante o estabelecimento e acompanhamento
de indicadores de desempenho, disponibilidade e qualidade, que compordo o Acordo de Nivel
de Servigo (SLA) entre a Contratante e Contratada.

9.2. O Acordo de Niveis de Servigos esta especificado no ANEXO A.

CONFIDENCIALIDADE DOS TRABALHOS

10.1. A Contratada, seu preposto e qualquer profissional da mesma, envolvidos na realizagdo dos
trabalhos, obrigamr-se a tratar todas as informagdes obtidas junto a ETICE e seu cliente final
como informac&o sigilosa ou confidencial, devendo neste sentido manté-las sob estrito sigilo,
comprometendo-se ainda em ndo comunicar, divulgar ou revelar as informacdes confidenciais
a terceiros, mesmo ap6s a finalizagéo dos trabalhos a confidencialidade das informagées
permanecem.

10.2. Para tal, seréo consideradas como informac8es confidenciais todas e quaisguer informacdes
ou dados, independentemente de estarem expressamente classificados como confidenciais,
fornecidas verbalmente ou por escrito, ou de gualquer outra forma, corpérea ou ndo, cuja
divulgac&o possa provocar prejuizos de qualquer natureza, abrangendo, mas néo se limitando
a, pormenores, estratégias de negdécios, pesquisas., dados financeiros e estatisticos,
informacdes sobre negociagcdes em andamento, informacdes sobre softwares, informacdes
cadastrais, documantos que venha a ter conhecimento ou acesso, ou que venha a receber da
contratante, sejam de carater técnico ou ndo.

10.3.Tais informagbes confidenciais deverdo ser usadas exclusivamente para a conducéo dos
trabalhos objeto ca relagéo de servigos entre a ETICE, cliente final e a contratante, nao
podendo, sob nenhuma forma ou pretexto, serem divulgadas, reveladas, reproduzidas,
utilizadas ou ser dado conhecimento a terceiros estranhos a esta contratag&o, exceto quando
o dever de divulga- tais informacdes seja estritamente por forgca de exigéncia legal, devendo a
parte obrigada a fornecer tais informacbes, avisar imediatamente a outra parte sobre tal
exigencia legal para, se for o caso, tomar as providéncias que achar necessarias.

10.4. A Contratada devera apresentar "Termo de Responsabilidade e Sigilo", contendo a declaracéo
de manutencdo de sigilo e ciéncia das normas de seguranga da Etice, assinado por cada
empregado seu que estiverem diretamente envolvidos na contratagdo, quando o servigo exigir.

10.5. A contratada devera entregar a ETICE, no momento da rescisdo do contrato, todo o material
fisico ou digital de propriedade da contratante e destruir qualquer cépia em posse da contratada.

DA FRAUDE E DA CORRUPGAO

11.1.As Pre-Qualificadas devem observar e a contratada deve observar e fazer observar, por seus
fornecedores e subcontratados, se admitida subcontratagdo, o mais alto padrao de ética
durante todo o processo de licitacdo, de contratacédo e de execugdo do objeto contratual.

—
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11.2.Para os propdsitos deste item, definem-se as seguintes praticas:

11.2.1. “pratica corrupta” oferecer, dar, receber ou solicitar, direta ou indiretamente, qualquer
vantagem com o objetivo de influenciar a ag&o de servidor publico no processo de licitag&o ou
na execucgado de contrato,

11.2.2. “pratica fraudulenta”: a falsificagdo ou omisséo dos fatos, com o objetivo de influenciar
o processo de licitacé@o ou de execugédo de contrato;

11.2.3. “pratica conluiada”: esquematizar ou estabelecer um acordo entre duas ou mais
licitantes, com ou sem o conhecimento de representantes ou prepostos do érgéo licitador,
visando estabelecer pregos em niveis artificiais e ndo- competitivos;

11.2.4. “préatica coercitiva”: causar dano ou ameagar causar dano, direta ou indiretamente, as
pessoas ou sua propriedade, visando a influenciar sua participagédo em um processo
licitatério ou afetar a execugéo do contrato.

11.2.5. “pratica obstrutiva™

11.2.5.1 destruir, falsificar, alterar ou ocultar provas em inspegdes ou
fazer declaragdes falsas aos representantes do organismo financeiro
multilateral, com o objetivo de impedir materialmente a apuragéo de
alegacdes de pratica prevista neste subitem;

11.2.5.2 atos cuja intengdo seja impedir materialmente o exercicio do
direito de o organismo financeiro multilateral promover inspegéo.

11.3.Na hipétese de financiamento, parcial ou integral, por organismo financeiro multilateral,
mediante adiantamento ou reembolso, este organismo impora sanc¢do sobre uma empresa ou
pessoa fisica, para a outorga de contratos financiados pelo organismo se, em qualquer
momento, constatar o envolvimento da empresa, diretamente ou por meio de um agente, em
praticas corruptas, fraudulentas, conluiadas, coercitivas ou obstrutivas ao participar da licitagéo
ou da execugdo um contrato financiado pelo organismo.

11.4.Considerando os propdsitos dos itens acima, a licitante vencedora como condi¢éo para a
contratagdo, devera concordar e autorizar que, na hipétese de o contrato vir a ser financiado,
em parte ou integraimente, por organismo financeiro muitilateral, mediante adiantamento ou
reembolso, permitira que o organismo financeiro e/ou pessoas por ele formalmente indicadas
possam inspecionar o local de execugdo do contrato e todos os documentos e registros
relacionados 2 licitag&o e a execugéo do contrato.

11.5.A contratante, garantida a prévia defesa, aplicara as sangbes administrativas pertinentes,
previstas na Lei, se comprovar o envolvimento de representante da empresa ou da pessoa
fisica contratada em préaticas corruptas, fraudulentas, conluiadas ou coercitivas, no decorrer da
licitagdo ou na execucédo do contrato financiado por organismo financeiro multilateral, sem
prejuizo das demais medidas administrativas, criminais e civeis.

DA SUBCONTRATAGCAO

12.1.Sera admitida a subcontratagdo no limite de até 30% (trinta por cento) do objeto, conforme
disposto no art. 78 da Lei n°® 13.303/2016 e nos arts. 143 a 147 do Regulamento de Licitagdes
e Contratos da ETICE, desde que ndo constitua o escopo principal da contratagéo, e, se
previamente aprovada pela ETICE.

12.2. A subcontratacdo de que trata esta clausula, ndo exclui a responsabilidade da contratada
perante a ETICE quanto & qualidade do objeto contratado, ndo constituindo, portanto, qualquer
vinculo contratual ou legal da ETICE com a subcontratada.

12.3.A empresa subcontratada devera atender, no que couber, em relagéo ao objeto da
subcontratacdo, as exigéncias de qualificagéo técnica impostas a licitante vencedora.

12.4.E vedada a subcontratacdo de empresa ou consércio que tenha participado:
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12.4.1. Do procedimento licitatorio do qual se originou a contratagao.
12.4.2. Direta ou indiretamente, da elaboragao de projeto basico ou executivo.

13. DAS DISPOSIGOES GIERAIS

13.1.Esta_chamada de oportunidade ndo importa necessariamente em contratacido, nos
moldes ja dispostcs Edital de Pré-Qualificagéo 001/2019, podendo a autoridade competente
revoga-la por razdes de interesse publico, anula-la por ilegalidade de oficio ou por provocacgé&o
de terceiros, mediante decisdo devidamente fundamentada, sem quaisquer reclamagdes ou
direitos a indenizag&o ou reembolso.

13.2.E facultada & Comisséo de Avaliacdo ou & autoridade competente, em qualquer fase da
licitagéo, a promogao de diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar a instrugéo do
processo licitatério, vedada a inclusdo posterior de documentos que deveriam constar
originariamente na proposta e na documentacéo.

13.3.Toda a documentacgao fara parte dos autos e ndo sera devolvida a I|c1tante ainda que se
trate de originais.

¥

13.4. Na contagem dos prazos estabelecidos nesta Chamada de Oportunidade, excluir-se-80 0s
dias de inicio e incluir-se-8o0 os dias de vencimento. Os prazos estabelecidos neste edital
para a fase externa se iniciam e se vencem somente em dias (teis de expediente da
ETICE.

13.5.Os representantes legais das Pré-Qualificadas sédo responsaveis pela fidelidade e legitimidade
das informacdes e dos documentos apresentados em qualquer fase da licitagdo.

13.6.0 desatendimento de exigéncias meramente formais, ndo essenciais, ndo implicara no

afastamento da Pré-Qualificada, desde que seja possivel a afericdo da sua qualificacéo e a
exata compreensédn da sua proposta.

13.7. A Comisséo de Avaliagao podera sanar erros formais que NAOQ acarretem prejuizos para
o objeto da Chamada de Oportunidade, a Administracéo e as Pré-Qualificadas, dentre estes,
os decorrentes de operagdes aritméticas.

13.8. Desde ja fica estaselecido que caso a Pré-Qualificada NAO APRESENTE PROPOSTA para a
presente Chamada de Oportunidade, ja esta renunciando, assim, expressamente ao direito de
recurso e respectivas contrarrazbes, concordando com o curso desta Chamada de
Oportunidade de Servigos de Nuvem Publica, aderente ao Edital de Preé-Qualificagao
Permanente de Servigos em Nuvem N° 001/ 2019 — ETICE.

13.9.0s casos omissos serdo resolvidos pela Comissdo de Avaliacdo, nos termos da legislagao
pertinente.

13.10. As normas que disciplinam esta Chamada de Oportunidade serdo sempre interpretadas em
favor da ampliag&c da disputa.

13.11. Os documentos referentes aos orgamentos, bem como o valor estimado da contratagao,
possuem carater _sigiloso e serdo disponibilizados exclusivamente aos érgdos de
controle interno e externo.

13.12. As Pré-Qualificadas deverso atender ao disposto no Cédigo de Conduta, Etica e Integridade
da ETICE, o qual encontra-se disponivel no nosso sitio eletronico para download.
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13.13. O foro designado para julgamento de quaisquer questdes judiciais resultantes deste edital
sera o da Comarca de Fortaleza, Capital do Estado do Ceara.

Fortaleza,
Data: t)-" AJV Aﬁ‘ﬂ:@ (3&3.0 13 pata: Q.Y &L )\%Qig GL'L ’;_DD_?)

De Acordo: Aprovo:

™

Margjo Adriano Gastro Lima ranctsco Antdnio Martlns Barbosa
Diretor Presidente da Etice em exercicio

Diretoria de Tecnologia e Inovagéo (DITEC)

ROL DE ANEXOS:

ANEXO A - GESTAO DE NIVEIS DE SERVICOS (SLA)

ANEXO B - SERVICOS DE COMUNICAGCAO

ANEXO C - CARACTERISTICAS E ESPECIFICAGOES DOS SERVICOS
ANEXO D - LISTA DE PERFIS TECNICOS

ANEXO E - CATALOGO DE SERVIGOS

ANEXO F - MODELO DE PROPOSTA
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ANEXO A - GESTAO DE NIVEIS DE SERVIGOS

1. Sera de responsabilidade da CONTRATADA o atendimento de 1° nivel através de um nimero
da central de servico ETICE.

2. A manutencdo corretiva consistirda no conserto de defeitos e/ou falhas de funcionamento
apresentados nos sistemas implementados na nuvem e deveréo ser realizados em 2° e 3°
niveis de segunda & sexta-feira, exceto feriados, no horario de 8:00 as 17:00 horas, a critério
da administracao.

2.1 Os chamados de 2° e 3° niveis fora destes periodos (emergenciais) deverao ser atendidos
pelo servico de plantdo, independentemente de ser sabado, domingo ou feriado. Os
chamados de plantdo incorrem em uma remuneragédo adicional medida em Unidades de
Suporte Técnico (UST).

3 O chamado técnico da manutencgao corretiva dar-se-a por meio de solicitacdo do responsavel
do érgao ou secretaria aonde esteja instalado o equipamento, a CONTRATADA, responsavel
pelo suporte de 1° instancia, via telefone ou e-mail.

4 A CONTRATADA, uma vez acionada, podera realizar atendimento técnico Remoto, através do
suporte telefénico ou e-mail.

5 Atendimentos on sitz para andlise de falhas técnicas e substituicdo de hardware e aparelhos
incorrem em uma remuneragao adicional medida em Unidades de Suporte Técnico (UST) e
Km de deslocamentn, caso fora da RMF.

6 Os incidentes, situagdes inesperadas e ndo programadas, deverdo ser atendidas pelos
servigos de suporte da CONTRATADA. Os incidentes tém a seguinte classificagao:

Critica: Problemas que prejudicam a operacédo em mais de 70% do sistema.

Alta: Problemas que prejudicam a operagéo em mais de 50% até 70% do sistema.
Moderada: Problemas que prejudicam a operacdc em mais de 10% até 50% do sistema.
Baixa: Problemas que prejudicam a operacdo em menos de 10% do sistema.

7 A CONTRATADA devera prestar, durante a vigéncia deste contrato, servicos de suporte a
producao e manutengao corretiva abrangendo no minimo:

7.1Investigacao e reso ugao de problemas no ambiente, mesmo que para isso seja necessario
acionar o suporte dc fabricante;

8 Nivel de servico (SLA), para chamados abertos entre o horario compreendido entre as 08 horas
e 18 horas, em dias uteis, seguirdo os prazos de atendimento remoto ou presencial da
CONTRATADA, conforme tabela a seguir:

2 i |
Classificacdo ;i;%?mwéﬁlomo R,
Critica 12 horas Uteis
Alta 16 horas uteis
Moderada 36 horas Uuteis
Baixa 72 horas Uteis

y '9 Caso seja necessario complemento de informacées para atendimento do chamado, que
impossibilitem a resolucdo do chamado pela CONTRATADA, a Etice e/ou o cliente final serao
solicitados para fornecer a informagéo, e os prazos serao suspensos ou prorrogados até o
recebimento das informacodes.

10 O tempo em horas, previsto no SLA, sera computado a partir da abertura do chamado até a
sua regularizagdo, nesse caso, uma solugéo de contorno podera ser utilizada, caso a solugédo
definitiva ndo seja possivel de ser executada imediatamente.

10.1 Em caso de aterdimento presencial o SLA comeca a ser contado a partir da chegada do
técnico no local.

11 As solugdes de contorno adotadas deverao ser avaliadas pela Etice que podera demandar para
a CONTRATADA a elaboragao e implementacao de solugédo definitiva.
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12 A CONTRATADA devera atender no minimo 90% dos chamados dentro do SLA estabelecido
na tabela.

13 Paradas programadas e indisponibilidade de link de comunicagéo de dados ou de qualquer
recurso providos pela contratante n&o contabilizardo para o célculo da disponibilidade, sendo
removidos esses periodos da média mensal, bem como se, comprovadamente, o problema
gerado que causou a indisponibilidade for da responsabilidade da Contratante.

14 Servigos de instalagéo:

14.1 As instalagées deveréo ser efetuadas, conforme especificagdes abaixo:

14.1.1 Fara parte da instalagéo do sistema, a ativagao e configuragdo de licengas, instalagao fisica
e légica de ramais e todos os testes operacionais e acompanhamentos necessarios para
garantir o perfeito funcionamento do sistema.

14.1.2 Caso a instalacéo ocorra fora da RMF, podera ser cobrado um adicional de deslocamento.

14.1.3 Todas as configuragdes do sistema deveréo ser previamente testadas e aprovadas.

14.1.4 As configuragdes e fornecimentos de equipamentos de rede LAN ou WAN s&o de
responsabilidade da CONTRATANTE.

14.1.5 Serao de responsabilidade da CONTRATANTE providenciar o aterramento em cada
localidade e demais boas praticas para a instalagdo e o perfeito funcionamento da solugao.

14.1.6 Ser4 de responsabilidade da CONTRATANTE fornecer acesso a internet com banda
suficiente para a operagao do sistema.

15 Suporte operacional, garantia e manutengao:
151 A CONTRATADA devera prestar servicos de suporte operacional, garantia de
funcionamento e manutengao pelo periodo do contrato.

15.2 Suporte Operacional

15.2.1 Sera de responsabilidade do CONTRATANTE o atendimento em primeiro nivel aos
usuarios finais da solugéo;

15.2.2 Caso a CONTRATANTE, através do suporte de primeiro nivel, ndo solucione o problema,
serd gerada uma chamada para atendimento, acionando a CONTRATADA, visando a
execucgado dos servigos de suporte necessarios, de forma remota;

15.2.3 O suporte operacional consistira na orientagdo e eventual resolugéo de problemas e/ou
falhas de funcionamento no sistema e serao realizados pela CONTRATADA, nos 20 e 30
niveis, de segunda a sexta-feira, exceto feriados, no horéario de 8:00 as 17:00 horas;

15.2.4 A CONTRATANTE acionara a CONTRATADA para seu suporte remoto através de telefone,
email ou conforme definido junto a CONTRATANTE.

15.3 Garantia

15.3.1 Toda a solucdo envolvendo a plataforma de software € garantida durante todo o periodo do
contrato.

15.3.2 Serdo fornecidos, quando necessario, atualizagdes tecnolégicas na plataforma.

15.3.3 Todos os equipamentos fornecidos possuem garantia contra defeitos de fabricagao.

15.3.4 N3o estdo cobertos pela garantia defeitos gerados por mau uso ou defeitos gerados por
agentes da natureza.

15.4 Manutencéao

15.4.1 Serso realizadas manutencdes preventivas, a critério da CONTRATADA, com anuéncia da
CONTRATANTE, e manutencdes corretivas pelo acionamento da CONTRATADA pela
CONTRATANTE;

15.4.2Em caso de qualquer detecgdo de falha no sistema ou nos equipamentos, a
CONTRATANTE sera responsavel pelo atendimento em 1 0 nivel ao usuério final.

PP = .
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15.4.3 Caso a CONTRATANTE, através do seu suporte de primeiro nivel, ndo solucione o
problema, a CONTRATADA sera acionada para atendimento remoto & ocorréncia;

15.4.4 No caso de falhas em equipamentos que ndo tenham sido resolvidos através do suporte e
orientagcdo da CONTRATADA para a equipe da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera
receber os equipamentos e itens em seu local definido para execugédo dos servigos de
manutengao corrativa (“em balcéo”) na cidade de Fortaleza-CE;

15.4.5 Caso haja necessidade de servigo on-site fora da RMF, podera ser cobrado o adicional de
deslocamento.

15.4.6 Sera4 elaborado pela CONTRATADA um laudo relacionado ao defeito apresentado,
definindo se este defeito € ou ndo coberto pela garantia.

15.4.7 Caso seja coberto pela garantia, a CONTRATADA realizara os servicos e/ou trocas, visando
a resolucéo do problema;

15.4.8 Caso o laudo aponte a ndo cobertura pela garantia, a CONTRATADA devera elaborar um
orcamento a ser aprovado pela CONTRATANTE. Apés a aprovagdo do orgamento, seréo
realizados os servicos e/ou trocas, sem prejuizo dos valores mensais dos servigcos
relacionados ao item especifico.

15.5 Condicdes gerais

15.5.1 Atendimentos or site para analise de falhas técnicas e/ou substituicdo de hardware e
aparelhos, caso desejado pela CONTRATANTE, incorrerdo em remuneracao adicional pelo
deslocamento para servigos on site quando ocorrerem fora da RMF.

15.5.2 Os servigos de suporte, garantia e manutencao serao fornecidos de maneira remota, de
segunda a sexta-feira, exceto feriados, no horario de 8:00 as 17:00 horas.

15.5.3 O acionamento dos servicos da CONTRATADA sera realizado pela contratante via telefone,
email ou outro meio definido entre as partes.

15.5.4 Sera definido o ponto focal na CONTRATANTE e na CONTRATADA visando otimizar
comunicacdes entre as partes.



N ol Wl
O hWN =

2.1

22

2.3
2.4
2.9
2.6
il
2.8

2.9

GOVERNO DO ESTADO

CASAGIVIL

Etice @ EEARA

ANEXO B - SERVICOS DE COMUNICAGAO

1. Contextualizacdo do Servigo demandado

1.1

T2

1.3

1.4

1.5

A ETICE, atualmente, possui um sistema em nuvem para prover servigcos de comunicagao,

composto por servicos de VolIP, servicos de interconexao com telefonia convencional,
servicos de “contact centers”, servicos de comunicacéo unificada e colaboragao, Servicos
de bilhetagem, dentre outros, que envolvem diversos 6rgados do governo, com
aproximadamente 3500 usuarios finais.

O sistema demandado deve ser constituido de:

Servigo da Central de Controle conforme especificado em 1.6.2, 1.6.3 e 1.6.4;

Servico de controle de chamadas, bilhetagem e tarifagao;

Servigo de geragéo de relatérios;

Servico de Contact Center conforme especificado em 1.6.5;

Servico de gravagédo conforme especificado em 1.6.6.

Servico de Comunicagdes Unificadas e Colaboragéo conforme especificado em 1.6.7.
Devido a necessidade de sigilo dos dados que trafegaréo no sistema, a solugao deve ser
implementada em nuvem em CSP parceiro da ETICE.

A conexao do servico com as operadoras de telecomunicagées deve ser realizada através
de SIP Trunk que provera ligagdes de telefonia fixa ou mével para qualquer numero valido.
A CONTRATADA provera o sistema de virtualizagdo, sistema operacional, banco de dados
necessarios, o sistema de central de controle, bilhetagem, call center, gravagéo e outros
que sejam diretamente relacionados com o servico de operagao do sistema de
Comunicagéao.

A CONTRATADA é responsavel por realizar a portabilidade dos numeros telefénicos
atualmente em uso pelos érgaos.

1.6 As caracteristicas do sistema demandado s&o descritas nas segées abaixo;
1.6.1 As descricdes do sistema existente servem sé de requisitos minimos da capacidade do

sistema e nao podem ser consideradas completas. O pré-qualificado € encorajado a
complementar essas informagoes.

1.6.2 Caracteristicas do Sistema Central de Controle do VolP

O sistema deve implementar técnicas digitais na comutagéo e na transmisséo de Voz
sobre IP (VoIP);

O sistema VolP deve oferecer musica ou mensagens institucionais (“Music on Hold") as
partes estacionadas de uma chamada. A fonte de musica e/ou mensagens e
armazenada internamente no sistema em waveform audio file format (wav) ou similar;
O sistema deve possuir pelo menos duas entradas para fontes de musica externa,
sendo, pelo menos, uma gratuita,

O sistema deve permitir a transferéncia automatica para outro ramal em caso de
ocupado;

O sistema deve possuir Servico Noturno, isto &, permite que ligagoes fora do expediente
possam ser encaminhadas para um ramal, grupo de ramais ou mensagem gravada,

O sistema deve permitir ligagdes DDR (discagem direta a ramal) sem passar pela
Telefonista;

Oferece sistema deve possuir a facilidade de selegdo da Rota de Menor Custo (LCR) e
rotas alternativas para ligagdes de saida;

O sistema deve suportar ramais e troncos IP padrdo SIP, intrinsecamente incorporado
ao sistema (integrado);

O sistema deve possibilitar a conex&o direta entre dispositivos IP (ramais ou troncos)
sem a utilizagéo dos recursos de gateway da central telefénica, fazendo a conexao entre
esses dispositivos IP diretamente na LAN, quando a origem e o destino da chamada

-
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forem dispositivos IP;

O sistema de ramais IP deve suportar, no minimo, os protocolos de compressao G.711,
G.729a;

Deve permitir o armazenamento automatico de configuragbes pessoais dos usuarios
dos terminais IP, permitindo que usuarios carreguem suas configuragées em qualquer
aparelho IP em que se logarem;

O sistema deve atender as exigéncias das regulamentagées de protecdo a dados
pessoais LGPD e legislagbes internacionais de protegées de dados pessoais;

Nas interligagtes com a rede publica, a central deve permitir discagem direta a ramal
(DDR).

O sistema deve possibilitar a utilizagdo de troncos analdgicos bidirecionais — troncos
executivos — com numeracgéo diferenciada, tais que as chamadas, a eles dirigidas,
sejam, automaticamente, encaminhadas aos ramais especificos;

Deve suportar mecanismos de qualidade de servico (QoS) em redes VolIP, tais como
802.1p/q, DiffServ ou similar;

O sistema deve bloquear chamadas de entrada a cobrar com base na categorizacéo de
ramais, independentemente do tipo de tronco de entrada;

O sistema deve bloquear a entrada de chamadas originadas de nimeros externos —

especificos, seguindo as seguintes regras:

1.8.2.17.1 E possivel ao administrador do sistema bloquear um ntimero externo especifico ou

uma faixa de numeros;

1.6.2.17.2  E possivel determinar um prazo de validade da lista. Uma vez expirado a validade

as chamadas originadas destes nimeros externos sdo encaminhadas normalmente
ao ramal de destino;

1.6.2.17.3  E possivel ao administrador tratar os niimeros externos a serem bloqueados de

forma esoecial, definindo uma posicéo fixa de atendimento para estes nimeros
externos, oferecer ao chamador externo uma mensagem de voz pré-gravada
informando sobre a restricdo deste nUmero em ligar para qualquer ramal;
O sistema deve permitir a criagdo de grupos de ramais com campainha comum.
Quaisquer chamadas direcionada ao numero piloto do grupo dispara a campainha em
todos os ramais membros do grupo. Cada grupo deve permitir no minimo 15 ramais.
O sistema deve permitir a associagdo de qualquer nimero externo a um nome. Nas
chamadas de entrada, este nome deve ser apresentado nos aparelhos que possuam
display.
Para os usuarios de dispositivos IP, o registro das chamadas iniciadas, atendidas e nao
atendidas de cada ramal devem ser armazenados centralmente de #orma a permitir que
um usuario, ao realizar o logon em qualquer outro aparelho IP que nédo seja o seu, tenha
todas estas irformagdes disponibilizadas no aparelho utilizado.
Toda configuragéo de teclas feita nos aparelhos IP sdo armazenadas, de tal forma que
um usuario, o realizar o logon em qualquer aparelho do mesmo tipo que néo seja o
seu, possa transferir automaticamente para estes aparelhos toda a configuracdo de
teclas associada a ele.
O sistema deve possibilitar a configuragdo de multiplos PABX virtuais (multi-tenant), de
forma que vérias entidades ou departamentos possam compartihar a mesma
infraestrutura do sistema e manter completa independéncia administrativa e gerencial
dos demais PABX virtuais.
O sistema deve permitir a configuracéo de ramais moéveis, utilizando como dispositivo
aparelhos smartphones com sistema operacional iOS e Android. Estes aparelhos devem
hospedar um aplicativo de VolP, que uma vez registrado no controlador de chamadas,
funcionam de forma semelhante a qualquer ramal do PABX, via WiFi e redes 3G, 4G e
5G.
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O sistema deve permitir a criagdo de audio conferéncia, permitindo aos usuarios com
privilégios especiais configurar “salas virtuais” de conferéncia. O sistema permite a estes
usuarios agendar as conferéncias através de uma interface Web e enviar convites aos
participantes da conferéncia. O sistema pode ser configurado para possibilitar a criagéo
de até, pelo menos, 50 salas de conferéncia com participagéo simulténea de até 200
participantes.

A autenticagdo de dispositivos deve suportar o padrdo 802.1x EAP-TLS, ou similar.

O controlador deve suportar muiltiplos fusos horéarios e horario de verao.

O controlador deve suportar o padrao E.164.

Todos os elementos da solugéo de VolIP, sejam controladores SIP e Gateways, devem
suportar os protocolos |[Pv4 e IPV6.

Deve suportar a monitoragdo de todos os elementos do sistema, como, discos e
utilizagdo de meméria dos servidores, status do sistema de VolP, estado das interfaces,
consoles de telefonistas, bilhetagem, gateways, etc.

O sistema de gerenciamento deve oferecer ferramentas para notificacdo de alarmes
através do envio de e-mails e/ou SMS.

O sistema de gerenciamento deve ser baseado em web (acesso via web browser) com
acesso seguro (HTTPS) e no idioma Portugués. Através dessa interface o administrador
do sistema pode operar e configurar os softwares integrantes da solugéo de VolP
instalados nos servidores.

O sistema deve gerar e armazenar bilhetes para todos os tipos de chamadas, internas
e externas, para posterior processamento por software de tarifagdo. Os servidores
devem possuir capacidade para armazenamento de bilhetes (no minimo 10.000
ligagbes).

A solugdo de VolP deve implementar o protocolo SIP (Session Initiation Protocol),
atendendo no minimo as RFCs (Request for Comments da IETF - Internet Engineering
Task Force): RFC 3261, 2246, 2617, 2833, 2976, 3262, 3263, 3264, 3265, 3310, 3311,
3326, 3398, 3407, 3428, 3515, 3550, 3580, 3665, 3680, 3711, 3725, 3842, 3891, 3892,
3960, 3986, 4028, 4040, 4235, 4320, 4346, 4497, 4566, 4568, 4733, 4975, 5168, 5626,
5627, 5806, 6337.

O sistema deve implementar controle de banda para chamadas entre ramais através da
WAN. Caso o trafego VolP na conexdo WAN ultrapasse a banda de dados maxima
configurada, ou houver falha na rede de dados, as chamadas posteriores podem ser
encaminhadas para rotas alternativas. Caso estas Ultimas também estiverem
congestionadas, as chamadas devem ser rejeitadas.

Permitir a programagéo de tempo méximo de conversagéo apés o qual a chamada deve
ser desconectada automaticamente.

Caracteristicas do Servidor de Comunicacao:

O Servidor de Comunicacédo deve ser do tipo hibrido, suportando de forma integrada as
tecnologias TDM e IP e possibilitando a comunicagéo transparente entre usuarios
destas, ou seja, um sistema Unico, compartilhando os mesmos recursos de VolP,
gerenciamento e mesma base de dados.

A solugao de Comunicagéo deve ser independente da infraestrutura de redes de dados,
ou seja, ndo exige a utilizagdo de modelos e marcas especificos para equipamentos tais
como roteadores, switches e servidores;

O sistema deve suportar troncos SIP tanto para conexdo a centrais publicas quanto para
redes privadas.

Em conexdes SIP entre centrais em rede privada, os seguintes servigos suplementares
padronizados deverdo ser suportados: chamada de retorno por ocupado ou nao
atendimento (RFC  6910); redirecionamento, incluindo  sobreposicdo de
redirecionamento (RFC 4224 e 5806); identificagdo de numero chamador e restricao de
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sua apresentacao (RFC 3323, 3325 e 3966); intercalagdo (RFC 3911, 5850);
transferéncia (RFC 3981, 3892); chamada ofertada e em espera (RFC 2976, 3261);
sinalizacdo DTMF (RFC 4377); estacionar/reter/recuperar chamada (RFC 3261);
superviséo da conexao por keep-alive (RFC 4028); identificagdo de nome (RFC 3261).
Devera suportar também servicos proprietarios tais como deflexdo de chamada,
informagées de correio de voz, indicagdo de mensagem em espera, DNIS, protecédo
contra intercalagéo, roteamento de chamada para posigao de atendimento em caso de
ramal ocupado, inexistente ou blogueado;

O sistema deve possibilitar a configuragao de multiplos PABX virtuais no mesmo PABX
fisico (Multitenant), de forma que vérios departamentos possam compartilhar a mesma
infraestrutura de HW e SW do sistema e manter completa independéncia administrativa
e gerencial dos demais PABX virtuais.

O sistema deve permitir aos usuarios a possibilidade de utilizarem diversos dispositivos
com o mesmo numero de ramal de tal que forma que uma chamada direcionado ao
numero do ramal sinaliza em todos os dispositivos associados aquele nimero; ao
atender a chamada em um dispositivo, os demais interrompem a sinalizagéo
(campainha) sendo que a solugéo tem a possibilidade de associar até 3 dispositivos ao
mesmo numero de ramal;

O suporte ao protocolo TLS1.3 implementado de acordo com a RFC 8446

Caracteristicas dos Ramais IP

Suportar chamada para a telefonista;

Suportar consiulta nas chamadas externas, de entrada e saida, e internas;

Suportar interligagdo automatica entre ramais;

Suportar transferéncia nas chamadas de entrada e saida;

Possibilitar musica de espera para chamadas retidas pelo operador e quando em
processo de consulta e transferéncia entre ramais;

Os ramais de um grupo consecutivo (grupo de busca) podem ser acessados por seus
numeros individuais ou pelo niumero geral do grupo;

Suportar cap:ura de chamadas. Essa facilidade é acessivel a todos os ramais do
Sistema pertencentes a um mesmo grupo de captura;

Suportar charnada de retorno automatico para ligagdes ramal a ramal, tanto no caso de
nao atendimento como no caso de ocupado;

Ter a possibilidade de qualquer ramal ser habilitado ou desabilitado para efeito de
estabelecimento de chamadas externas;

Discagem abreviada individual de modo que ramais especialmente habilitados possam
efetuar chamadas locais, nacionais ou internacionais para até 10 (dez) assinantes, pela
selegédo de, no maximo, 03 (trés) digitos;

Repetigéo do ultimo niumero externo discado;

Codigo pesscal de usuario de ramal, de modo que este possa trazer a categoria e o
nome associado ao seu ramal para qualquer outro ramal da rede, onde ele esteja
naquele momsznto. Isto permite que, independentemente de onde estiver, pode o usuario
desfrutar dos privilégios que o seu ramal possui, mesmo através de outros ramais, como
por exemplo ser identificado pelo nome no "display" dos ramais chamados ou realizar
chamadas interurbanas e/ou internacionais. E mantido nesse caso a tarifagao associada
ao ramal do usuario correspondente ao cédigo marcado, e ndo ao ramal fisico de onde
se fez a ligacéo;

Ter a possibilidade de configuracéo de grupo para toque paralelo em até 03 (trés) ramais
simultaneamente, sendo que a chamada serd conectada ao aparelho que primeiro
executar o atendimento da mesma e com controle de ocupacéo entre os 03 terminais,
ou seja, o usuario estando ocupado num deles, os demais sdo considerados como
ocupados caso alguém tente chama-los;
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4.14 Quando um usuario possuir telefone com "display", as informagdes apresentadas no
mesmo devem ser em portugués;

4.15 Sinalizagao acustica ou visual de uma segunda ligagao, interna ou externa, a ele dirigida;

4.16 Cada ramal do sistema é categorizado, quanto ao acesso as linhas externas nas

seguintes categorias:

1.6.4.16.1 Acesso restrito: Exclusivamente a ramais internos (bloqueio de chamadas locais,
DDD e DDI);

16.4.16.2 Acesso exclusivamente a trafego local (blogueio de acesso a DDD e DDI);

16.416.3 Acesso a trafego local e nacional DDD, mediante discagem do cédigo de acesso
(bloqueio de acesso DDI);

16.4.16.4 Acesso irrestrito — Possibilidade de realizar chamadas locais, nacionais/DDD e
internacionais/DDI automaticamente, mediante discagem de codigo de acesso;

417 Além da discriminagao prevista nos itens acima, o sistema permite também a categoria
"RESTRITO", na qual seus assinantes podem efetuar apenas chamadas entre os ramais
da central;

4.18 Possuir sistema de bloqueio de chamadas a cobrar individual para os ramais, sem a
utilizagao de equipamentos externos;

4.19 Possuir mobilidade dos ramais (Free seating): através de procedimento de login, os

usudrios podem se registrar em qualquer aparelho fazendo com que O seu ramal seja
transferido para este aparelho. A categoria, bilhetagem e programagées do ramal sao
transferidos para este aparelho;

4.20 Programacéo de perfis de atendimento de chamadas para cada usuario, com diferentes
sequéncias de transferéncia de chamadas ap6s determinado nimero de toques (para o
ramal proprio, para celular, correio de voz etc);

4.21 Servigo Noturno;

4.22 Permite Criptografia de Sinalizagédo TLS 1.3.

1.6.5 Caracteristicas do Sistema de Contact Center

5.1 O sistema de Contact Center deve possuir as seguintes caracteristicas.
1.6.5.1.1 As posicdes de atendimento serdo equipadas com aplicativo (softphone) instalados nas
estacoes de trabalho dos agentes que permitam o controle das fungdes de telefonia,;
1.86.5.1.2 O aplicativo (softphone) deve suportar configuracéo IP que pode assumir de forma plena
as fungdes de telefonia;
1.6.5.1.3 Permitir ao agente,a utilizagao de diferentes tipos de terminais com tecnologia IP, por

exemplo: aparelho IP, softphones IP, terminais moéveis DECT com IP e terminais moéveis
VolP sobre Wifi;
1.6.5.1.4 Os usuarios da central de atendimento tém “assento livre”, ou seja, o usuario pode
ocupar qualquer posicéo de atendimento, e através da realizagéo de registro (logon) no
sistema de Contact Center, transferir para a posi¢éo de atendimento ocupada todos os
seus privilégios pessoais, restrigdes e perfis de atendimento;
1.6.5.1.5 As regras para o roteamento das chamadas de entrada utilizam como base, pelo menos
os seguintes critérios: -
1.6.5.1.5.1 Habilidade dos agentes;
1.6.5.1.5.2 Tempo estimado de espera para o atendimento;
1.6.5.1.5.3 Prioridade dos grupos de servico;
1.6.5.1.5.4 Nivel de servigo;
16.5.1.6 Possuir ferramentas (API, Conectores, etc) para integracdo com software de
atendimento e/ou software CRM,;
16.5.1.7 Suportar o trabalho de agentes remotos plenamente integrados ao ambiente do
Contaét Center nas seguintes situagoes:
1.6.5.1.7.1 Agente trabalhando em casa e utilizando um PC e uma linha celular;
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1.6.5.1.7.2 Agente trabalhando em casa e utilizando um PC € uma conexao internet banda

1.6.5.1.8

1.6

1.6.5.1.8.1
1.6.5.1.8.2
1.6.5.1.8.3
1.6.5.1.84
1.6.5.1.8.5

1.6.5.1.8.6

1.6.5.1.8.7

1.6.5.1.8.11
1.6:8.1.8.12

9.1,
1.8.
1.6.

o ©

.1.10
.11

1.6.5.1.12

. 1.668.1.13

1.6.5.1.14

-1.6.5.1.15

"1.6.5.1.16

1.6.5.1.17
1.6.5.1.18
1.6.5.1.18

1.6.5.1.20

larga;
Suporta o direcionamento em tempo real os seguintes contatos de entrada:
Voz;
SMS;
Webchat;
E-mail; o
Suporta o atendimento através dos sistemas de mensagens das redes sociais. No
minimo as seguintes redes deverdo ser suportadas: Whatsapp, Facebook
Messaging e Telegram; ‘
As estatisticas referentes ao atendimento das redes sociais szo disponibilizadas
pelo préprio contact center, possibilitando aos supervisores gerarem relatorios
com o numero de sessées via telefone, email, chat, rede sociais, SMS etc.
atendicas por um agente ou por um grupo de agentes;
O sistema deve possuir as caracteristicas de atendimento multicanal,
possibilitando que no inicio de uma sesséo o agente possa identificar o cliente
externo e visualizar um histérico dos Ultimos atendimento feitos a esse cliente.
Possibilita a criagdo de chat bots e voice bots
Suporta a criagdo de scripts automatizados de atendimento.
Possui a possibilidade de criagdo de Dashboards que apresentam informacées
em tempo real da performance da central de atendimento. Estes dashboards
podem customizados pelo préprio supervisor e incluem elementos graficos
(tabelas, graficos de barra, de pizza e contadores) em sua construcéao
Oferecer uma interface Web para agentes e supervisores.
Oferecer um sistema redundante para o servigco de call center, onde o servidor
standby toma o controle quase imediato do servidor principal em caso de falha,
seja es'a falha de hardware, de sistema operacional ou na aplicagao.
Suportar a criagéo de grupos de servico;
Permitir que um mesmo agente possa fazer parte de multiplos grupos de Servico;
Suportar a distribuicdo dos contatos de entrada de forma ciclica entre os
agentes, ol para o agente que estiver ha mais tempo livre;
Colocar os contatos de entrada em fila de espera quando os agentes de um grupo de
servico estiverem ocupados ou indisponiveis para o atendimento:
Permitir que um contato de entrada destinado a um grupo de servigo em que todos
os agentes estejam indisponiveis seja transbordado automaticamente para um outro
grupo de servigo;
Quando um contato de entrada for transbordado de um grupo de origem para outro
grupo em que todos os agentes também estejam ocupados ou indisponiveis, a
solugao mantém o contato na fila dos dois grupos de forma que a chamada possa ser
atendida o mais rapidamente possivel;
A solugéo complementa o trabalho dos grupos de servigo roteando os contatos de
entrada com base nas habilidades dos agentes que integram os grupos;
Suportar a criagdo de perfis de atendimento através da definicdo de um conjunto de
habilidades. O sistema suportar, no minimo, a criagcao de 200 habilidades diferentes:
Na formagio dos perfis dos agentes é possivel a atribuicdo de, no minimo, 20
habilidades por perfil;
Ser capaz de direcionar os contatos de entrada para o agente ha mais tempo livre
com habilidades requeridas para o atendimento; ;
Colocar em fila os contatos que n&o encontrarem agentes livres com o nivel de
habilidades necessarias para o atendimento:
Monitorar ¢ estado do agente em tempo real para garantir que um agente ocupado

T
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no atendimento de um tipo de midia ndo receba um outro contato de entrada através
de uma midia diferente;

165121 O sistema deve monitorar o estado do agente em tempo real para garantir que o
mesmo nao receba um contato de entrada enquanto estiver trabalhando no
atendimento de um contato de saida e vice versa;

16.5.1.22 O sistema deve suportar a criagdo de diferentes fluxos de chamadas, permitindo a
definicao de regras de roteamento, habilidades necessarias, etc. diferentes para cada
fluxo. E possivel a criagdo de, no minimo, 100 fluxos diferentes;

1.6.5.1.23 A solugdo oferece uma ferramenta amigavel para a criagao de fluxos de onde os
objetos necessarios a criagdo do fluxo possam ser manipulados para a criacao do
fluxo;

1.6.5.1.24 As regras de roteamento dentro de cada fluxo de chamadas permitem tomar como

base, pelo menos, os seguintes critérios:

4.1 Namero discado pelo usuario;

2

2

24.3 Dia da semana;

.24 .4 Selecao feita pelo usuario na URA;

245 Disponibilidade em tempo real de agentes nos grupos de servico;

24.6 Disponibilidade em tempo real de agentes com habilidades necessarias para o
atendimento;

possibilitando a apresentagéo, na estagéo de trabalho de agente, do nome do usuario
associado ao numero discado quando este estiver disponivel;

1.6.5.1.26 Suportar o atendimento automatico das chamadas nos dispositivos IP, digitais ou
softphones utilizados pelos agentes.

1.6.5.1.27 A solugdo deve ser capaz de fornecer uma indicacao visual no PC do agente,
informando a entrada de uma nova chamada antes do atendimento automatico ou
manual,

1.6.5.1.28 Suportar a configuragdo de um tempo pés-atendimento no qual o agente ficara
indisponivel para o recebimento de um novo contato antes de completar as atividades
administrativas referentes ao contato anterior. Este tempo € configuravel por grupo
de servigo;

1.6.5.1.29 E possivel ao agente cancelar ou estender o tempo pos-atendimento;
1.6.5.1.30 Suporta o envio das seguintes mensagens aos usuarios em fila:
1.6.5.1.30.1 Mensagem de entrada na fila de espera;
1.6.5.1.30.2 Mensagem repetitiva de fila;
1.6.5.1.30.3 Mensagem informando o tempo estimado para o atendimento;
1.6.5.1.30.4 Informar ao usuério chamador sua posi¢éo na fila de espera.
1.6.5.1.31 A solugao deve oferecer ao usuario uma mensagem de boas-vindas e permite ao

usuario selecionar o servico desejado através da digitagéo de digitos DTMF;

16.5.1.32 Possibilitar aos usuarios ouvirem a mensagem de entrada na fila e optar atraves da
digitagdo de um digito DTMF, por um redirecionamento para uma posicao pre-
definida;

1.6.5.1.33 Permitir aos usuarios em fila a opgdo de desconectarem a ligagdo mantendo sua
posicdo na fila de espera. Estes usuarios séo rechamados automaticamente pelo
Contact Center téo logo chegue sua vez de atendimento;

1.6.5.1.34 Possibilitar a configuracdo de grupos de servigo especiais nos quais os agentes
pertencentes a estes grupos possam visualizar as chamadas em fila e atendé-las em
qualquer ordem;
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16.5.1.38
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Permitir a troca de mensagens instantaneas entre os agentes do Contact Center e
entre agentes e supervisores;

Permitir aos supervisores forgar o status dos agentes, colocando-os no estado Logoff,
Logon, Ready ou Not Ready;

Permitir aos superwsores monitorar de forma silenciosa o audio dos agentes. A
monitoragéo € ad-hoc ou constante. Nesta ltima, o supervisor seleciona o agente a
ser superv sionado e a monitoragéo inicia-se automatlcamen‘te toda vez que o agente
marcado recebe uma ligacgéo;

Oferecer mecanismos que permitam o langamento no PC do agente de uma aplicagéo
predefinida (Excel, World, Browser, etc.) toda vez que uma chamada telefénica for
recebida;

Permitir acs agentes a utilizagdo de qualquer posigéo de atendimento (Free Seating).
O perfil do agente & transferido para a posicéo de atendimento escolhida pelo agente;
Oferecer modulo de relatérios estatisticos que permitem visualizar de modo gréafico e
tabular os principais indicadores de atendimento, desempenho de agentes e grupos
de servigco e grupos de agentes para todos os tipos de midias suportados;

O modulo de relatérios estatisticos deve permitir a personalizacdo de relatérios,

permitindo aos usuarios que selecionem, através de ferramenta’grafica, as colunas e -

sub-colunas que serdo apresentadas no relatério;

Permitir o agendamento da geragéo e impressao de relatérios previamente definidos;
Permitir a exportagéo dos dados de relatério para arquivos compativeis para utilizagéo
e manipulagéo de dados no formato Microsoft Excel ou similar;

Oferecer ferramenta grafica que permite visualizagdo em tempo real dos principais
indicadores da central de atendimento. As seguintes informagdes estao disponiveis:

1.6.5.1.44.1 Niveis de servigo dos grupos de atendimento;

1.6.5.1.44.2 Numero de agentes logados em cada grupo de servigo;

1.6.5.1.44.3 Numero de agentes disponiveis para o atendimento em cada grupo;

1.6.5.1.44.4 Estado dos agentes (ocupado, livre, indisponivel, logoff, pausa pés-atendimento);
1.6.5.1.445 Numero de contatos aguardando na fila;

1.6.5.1.44.6 Numero de ligagdes em andamento;

1.6.5.1.44.7 Numero de ligagées abandonadas;

1.6.5.1.45 Ser possivz| definir niveis limites para diferentes indicadores do atendimento com o

respectivo alarme no console de operagdo dos supervisores toda vez que estes
limites forem ultrapassados;

1.6.5.1.46 A solucdo deve registrar todos os eventos de uma chamada, desde o momento em
que a ligagao for recebida pela Central telefénica até o momento de sua desconexao.
Os seguintzs eventos serdo registrados:
1.6.5.1.46.1 Numero telefénico do originador da chamada;
1.6.5.1.46.2 Data e hora da entrada da ligagéo;
1.6.5.1.46.3 Mensagens de voz ouvidas pelo usuério;
1.6.5.1.46.4 Tempo ce espera em fila;
1.6.5.1.46.5 Data e hora de atendimento pelo agente;
1.6.5.1.46.6 Nome do agente que realizou o atendimento;
1.6.5.1.46.7 Data e hora do encerramento da chamada;
1.6.5.1.47 Indicar qual parte desconectou a chamada primeiro, se foi 0 agente ou se foi cliente.
1.6.5.1.48 Ser capaz de direcionar emails recebidos pela central de atendimento para grupos de
agentes ou para agentes especificos com habilidades pré-definidas;
1.6.5.1.49 Receber e distribuir para grupos ou agentes pré-definidos mensagens SMS recebidas
pela rede celular, permitindo aos agentes responderem as mensagens SMS
recebidas diretamente de suas estagbes de trabalho;
1.6.5.1.50

Permitir a criagdo de campanhas via SMS, onde uma mensagem especifica é enviada
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a uma lista de usuarios;

1.6.5.1.51 O Logon dos agentes no servigo de atendimento & feito mediante a utilizagdo de nome
e senha de usuario;

1.6.5.1.52 Ser possivel ao agente classificar o tipo de chamada recebida. Pelo menos 100
codigos de classificagdo deverdo estar disponiveis. O sistema de relatérios permite a
geracéo de relatorios em fungdo destes codigos de classificagao;

1.6.5.1.53 Ser.possivel aos agentes informarem o motivo pelo qual estao se ausentando do

atendimento. A informacdo deste motivo podera ser opcional ou obrigatoria. E

possivel configurar pelo menos 20 motivos diferentes;

Ser possivel aos supervisores do Contact Center intercalar na conversado do agente;

Ser possivel aos supervisores intercalar na conversagéo do agente e estabelecer uma

conferéncia na conversacao existente;

1.6.5.1.56 A solucido deve fornecer uma ferramenta de gerenciamento do Contact Center,
permitindo a administragdo das seguintes configuragoes:

—
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1.6.5.1.56.1  Administracao de grupos de servigo e grupos de agentes;

1.6.5.1.56.2 Administragéo de agentes;

1.6.5.1.56.3 Administragdo de habilidades;

1.6.5.1.56.4 Parametrizagdo da central de atendimento;

1.6.5.1.56.5 Administragdo dos fluxos de chamadas;

1.6.5.1.56.6 A solucdo deve permitir a integragdo com uma base de conhecimentos onde os
agentes possam realizar consultas e que esta base possa sugerir respostas as
perguntas feitas ao agente

1.6.5.2 Especificacdo do médulo de monitoria de qualidade

1.6.5.2.1 O sistema de monitoria de qualidade opera totalmente integrado a plataforma,
trabalhando de maneira automatica e sem comprometimento de dados.

16.5.22 As sessdbes de monitoria sdo feitas integralmente pelo sistema, permitindo
customizacéo dos formularios de avaliagéo;

1.6.5.2.3  E possivel customizar as sessdes de avaliagéo independente do agente;

1.6.5.24 O sistema de avaliagdo, permite que os agentes sejam avaliados independente de
possuir uma sessdo ou sessodes atribuidas;

16.5.25 O sistema de monitoria de qualidade possui interface prépria, integrada ao sistema
de gravagdo, e possui as mesmas ferramentas de trabalho da plataforma de
reprodugdo de gravagdes: Ajuste de velocidade, fungéo loop, fungao siléncio,
inser¢do de comentarios;

16.526 O sistema de monitoria de qualidade obtém e armazena, no minimo os seguintes
dados:

1.6.5.2.6.1 Tipo de Ligagdo (Entrada ou Saida)

1.6.5.26.2 CallID

1.6.5.2.6.3 Numero do ramal;

1.6.5.2.6.4 Numero do telefone chamador (nimero de A);

1.6.5.2.6.5 Numero do telefone chamado (nimero de B);

1.6.5.2.6.6 Data e hora de inicio da chamada,;

1.6.5.2.6.7 Duracdo da chamada (maior que, menor que, entre);

1.6.5.2.6.8 Agente logado, nome e ID do Usuario;

1.6.5.2.6.9 Campo para anotagdes do Supervisor;

1.6.5.2.6.10 Local de armazenagem da gravacgéo, se local ou Storage;

1.6.5.2.6.11 Grupo de Servigo / Atendimento

1.6.5.2.7 O Sistema de monitoria de qualidade permite a criagéo, alteragdo e customizagao de
modelos de formulario para avaliagdo de sessdes e agentes de acordo com a
demanda necessaria;

1.6.5.2.8 O sistema de avaliagdo de monitoria de qualidade, é capaz de se integrar e pemitir_
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que buscas adicionais na propria interface sejam feitas de acordo: Keyword (palavra-
chave), emocgdes, desvios de processo;

Possui capacidade de enviar e-mail em situacéo de alarme;

Permite que apds o acesso ao sistema pela Web e login do usuario, que o Sistema
permlta a visualizagao de alarmes e avisos sobre integridade do sistema e gere um
aviso caso tenham alarmes ativados;

Cada pesquisa de sessado esta contida em um unico fluxo de wsuallzagao do audio e
video se for o caso; as sessdes onde o Tele-atendente faz consulta ao Monitor/
Supervisor através de grupo de servico, com o cliente na linha, contém apenas um
fluxo de voz e tela.

A aplicagao € totalmente Web, ndo sendo necessaria a instalagao de clientes nas
estacbes para pesquisa/reproducdo remota das ligagées, e configuragéo do sistema.
Somente sio liberados acessos ao sistema com autorizagao de lo¢in e senha.

O procedimento de operagéo, via rede, ndo impacta no trafego da rede em horario
comercial.

O sistema de monitoria de qualidade permite criar, alterar, excluir e customizar regras
de negocios para avallagao de acordo com a necessidade e conforme demanda. O
Sistema permite criar regras ao baseadas em:

1.6.5.2.15.1 Na quantidade de sessées;

1.6.5.2.15.2 Em um percentual da quantidade total de sessées;

1.6.5.2.15.3 Em um nlrnero determinado de sessées em um intervalo de tempo
1.6.5.2.15.4 Em um nudrnero maximo em um intervalo de tempo;

1.6.5.2.16
1.6.5.2.17
1.6.5.2.18

1.6.5.2.19

1.6.5.2.20
1.6.5.2.21
1.6.5.2.22
1.6.5.2.23

1.6.5.2.24

1.6.5.2.25
1.6.5.2.26

1.6.5.2.27

Todas essas regras séo possiveis de customizagdo em base por agente ou em todos
0s agentes.

O sistema disponibiliza funcionalidades de monitoria de qualldade que automatizam
o processo de distribuicdo das chamadas a serem avaliadas.

O sistema permite a sele¢do da interagdo a ser monitorada de forma seletiva,
baseada em regras de negocios definidas pelos usuarios.

As regras cle negocios abrangem selecdo aleatéria de interagées, selecdo com base
em data e horario e com base em eventos CT| que ocorreram durante a chamada,
tais como: 2spera, transferéncia e conferéncia.

O sistema permite que vérias regras de negdcios sejam encadeadas de forma a
compor critérios de maior complexidade.

O sistema oossibilita a criagdo de regra de selegdo de chamadas a serem avaliadas
pelos moni-ores de qualidade com base nas categorias criadas no sistema de Analise
de Fala (Speech Analytics).

O sistema permite que o usuario altere a tela de reprodugéo e visualize-a em paralelo
com os formularios de avaliacédo, de forma a facilitar a realizagcdo da monitoria de
qualidade.

O sistema permite a exportagdo das chamadas e dos metadados referentes a mesma,
pela propria interface de monitoria de qualidade. Também é possivel compartilhar o
acesso a essa interacao através de um link para acesso na propria ferramenta.

A funcionzlidade de reprodugédo suporta velocidades de reproducgdo variaveis,
mantendo a entonagdo do 4udio, permitindo que o usuario chegue a parte da
chamada que lhe interessa de forma mais rapida.

Os usudrics tém a possibilidade de adicionar marcagées ou anotagées a uma
interacao durante a reprodugao para monitoria de qualidade.

O sistema possui formularios, nativos ou customizados, de avaliagdo das chamadas,
como forma de oferecer, se for o caso, feedback sobre o atendimento ao atendente.
O sistema permite a criagdo, edigdo e exclusao de formularios de avaliacdo das
interacdes, de acordo com os requisitos de negocios e conveniéncia do cliente da
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O sistema permite que os agentes fornegam feedback aos monitores de qualidade

sobre suas avaliagdes.

Especificagdo do médulo de Analise de Fala (Speech Analytics).

O sistema de Speech Analytics deve operar totalmente integrado a plataforma,
trabalhando de maneira automatica e sem comprometimento de dados.

A plataforma de Speech Analytics deve operar no idioma Portugués do Brasil.

O sistema deve permitir a criagéo, alteragdo e configuragéo de palavras-chave, que
devem ser detectadas durante a execugdo da analise logica.

A plataforma de reproducéo, deve apresentar de maneira integrada as avaliagbes de
agentes, resultados baseados no cadastro légico das palavras-chave configuradas.
O sistema deve permitir configuragdo de envio de alarmes, quando certas palavras-
chave forem mencionadas em chamada, para que rapida resposta possa ser adotada
pelos administradores

O sistema registra e exibe, de maneira automatica, alteragbes de humor, variagées
de tom de voz, stress, apresentadas durante as gravacdes analisadas. Essa fungao
é independente do idioma.

A plataforma deve permitir efetuar buscas de sessbes baseadas na detecgao de
alteracdo de humor e também de periodos de siléncio, ruidos, conversas cruzadas,
etc.

A plataforma de reprodugédo, deve permitir ir diretamente aos periodos detectados
onde haja alteracdo de humor, identificando-os em uma linha temporal, para facil
acesso.

O sistema de Speech Analytics possui interface web, integrada ao sistema de
monitoria de qualidade, e possui as mesmas ferramentas de trabalho da plataforma
de reproducdo de gravagdes:: Ajuste de velocidade, fungédo loop, fungéo siléncio,
insercdo de comentarios;

O sistema prove a Sumarizagdo, Classificagdo/Categorizagédo, Clustering ou
Agrupamento.

O sistema apresenta automaticamente a incidéncia de termos e/ou categorias mais
citados em todas as interagGes processadas, em formato de lista, nuvem ou arvore
de palavras.

O sistema apresenta automaticamente temas e/ou topicos de interesse por meio de
analise semantica do contexto da interagao.

O sistema fornece busca preditiva por palavra-chave e/ou frases, sugerindo termos
mais relevantes ou direcionados ao contexto da busca.

O sistema fornece busca concatenando termos ou excluindo termos, semelhante as
consultas avancadas realizadas por meio de linguagem SQL (Structure Query

Language)

O sistema permite que o usudrio salve seus parametros de busca para utilizagéo
posterior.

O sistema tem capacidade de processar dados brutos ndo estruturados, levando em
consideracéo a detecgdo de idioma e os transforma em informagéo estruturada e
preparada para analise.

O sistema contém modelos de analise nativos, visando identificar padrées,
referéncias e riscos, mapear oportunidades e tomar decisdes.

O sistema disponibiliza mecanismos de pesquisas personalizados, sem a restricao de
um dicionario de palavras pré-definido.

O sistema, prove andlise detalhada das categorias criadas automaticamente ou pelo
usuério, como por exemplo, analise de causa raiz, resolugdo no primeiro contato,

R
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processos etc. .

O sistema cria automaticamente indicadores (KPls — Key Performance Indicators)
para cada categoria ou conjunto de resultados, como por exemplo, média de tempo
de fala do agente, média do tempo de fala do cliente, média do tempo em espera,
média do tfempo em siléncio, média de reclamacgées, média de retencéo de clientes
etc.

O sistema tem capacidade de analisar as principais métricas de negécios, tais como
esforco do cliente para resolugdo de demanda, custo da resolugdo, principais falhas
por canal de atendimento do cliente, principais falhas nos scripts dos agentes etc.

O sistema tem a capacidade de fazer a detecgéo de frases faladas, frases ofensivas,
oportunidades, além de, neste sentido, permitir configurar alarmes para agentes,
supervisoras e gerentes, separados por interlocutor.

O sistema permite a reprodugéo e a analise imediata das interagdes retornadas pela
ferramente de busca. %

O sistema € capaz de identificar, sugerir e permitir a alteragao de forma simplificada,
do significado de palavras com transcrigdo equivocada.

O sistema apresenta automaticamente anélise de sentimento das interagdes,
indicando se tem viés positivo ou negativo

O sistema tem a capacidade de extrair as interagdes, incluindo as analises realizadas
pela ferramenta, por exemplo, categorias, metadados etc.

O sistema disponibiliza mecanismo de identificacdo e segmentacédo de contatos e
motivos repetidos. '

O sistema fornece nativamente dicionarios de palavras e caracteres que, isolados ou
conjuntamante, possam ser processados e entendidos em contextos de frases,
fonemas, sentimentos, regionalizagées, girias ou qualquer forma de escrita textual.
O sistema prové interface de insergao de novas palavras e caracteres as bases dos
dicionarios.

A solucéo prove interface que possibilita a configuracao, geragdo e agendamento de
relatérios, nclusive customizados. )

A solucao permite a geragéo de relatérios com multiplas dimensoées, inclusive com a
utilizagéo de metadados do sistema de gravacgao.

Os relatéros gerados pela solugdo tém a funcdo drill-down para andlises mais
aprofundadas das situacdes.

Séo gerados relatérios que apresentam as palavras ou frases mais utilizadas para
diferentes casos de sucesso ou insucesso nas aborddgens dos atendentes.

Os relatorios fornecidos ou customizados agregam dados de diversas fontes ou
origens, tais como formularios de avaliagédo, plataforma de gravacéo, avaliagdo de
desempenno.

A solucédo possibilita que os indicadores gerados sejam utilizados como fontes de
dados para elaboragéo de relatérios de avaliagdo de desempenho.

A solucédo permite a geragao de arquivo .txt ou .csv, com parametros a ser definido
em cada caso, e disponibilizado para a area de negocms

E possivel o agendamento e o direcionamento de impressao de relatérios. A solugao
€ capaz de imprimir os relatérios em qualquer impressora da rede local.

A solucao tem interface grafica, apresentando graficos coloridos (ex.: em pizza e em
barras verticais etc.) e de facil customizacéo.

A solucao sermite visualizar e alterar a maneira como os dados sdo agrupados, bem
como a customizacao de cabecalhos de colunas e layout de tela.

A solugdo permite a emissdo dos relatérios, sob demanda, de
customizaveis, permitindo o agendamento por frequéncia, data e hora.

A solucao ¢ dimensionada para ndo apresentar instabilidade em funcéo da extracédo

intervalos
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de relatérios, em qualquer horario.

1.6.5.3.42 A solucao trabalha com templates, com o objetivo de tornar facil a customizacgéao de
relatérios existentes ou a implementagédo de novos relatorios.

1.6.5.3.43 A solugdo permite a extragdo de relatoérios com, no minimo, os seguintes
agrupamentos:

1.6.5.3.43.1 Global (todos os sites de forma unificada);

1.6.5.3.43.2 Por site;

1.6.5.3.43.3 Por supervisor,

1.6.5.3.43.4 Por atendente;

1.6.5.3.43.5 Por interagao do cliente;

1.6.5.4 Especificagdo do médulo de saida

1.6.5.4.1 O sistema permite que os agentes participem de campanhas definidas para
chamadas de saida;

1.6.5.4.2 Permite a adigdo manual das listas de nimeros a serem chamados ou a importagao
de outras bases de dados a partir de arquivos-texto;

1.6.5.4.3  Permite a criagdo de modelos de lista de clientes, para facilitar a criagéo de novas
campanhas aproveitando dados de campanhas existentes;

16544 Aschamadas de saida sao distribuidas aos agentes conforme suas habilidades;

16.545 Permite a operagdo no modo “blended”, permitindo aos agentes o atendimento de
chamadas de saida no momento em que ndo estiverem atendendo chamadas de
entrada (voz, e-mail ou chat);

16.546 O sistema de Saida permite pelo menos os modos de discagem do tipo “Preview” e
“Power”;

16.54.7 Quando configurado no modo de discagem “Preview’, o agente recebe na tela de
atendimento informacdes bésicas sobre o cliente que seré4 chamado (pelo menos o
nome e o nimero do telefone). O agente podera aceitar ou recusar a chamada;

1654.8 No modo “Power’ as chamadas de saida sdo distribuidas automaticamente para os
agentes, ndo cabendo ao agente a possibilidade de recusar a ligagao;

1.6.5.4.9 E possivel ao agente classificar a chamada de saida;

1.6.5.4.10 E possivel ao agente agendar uma nova data e hora para que o sistema efetue de
forma automatica uma nova chamada para o numero desejado;

1.6.5.4.11 O sistema permite que o agente insira comentarios referentes a cada interagao com
cliente registrando qualquer problema ou oportunidade. Estes comentarios sao
visualizados em relatorios;

1.6.5.4.12 Permite a monitoracdo em tempo real das chamadas de campanha;

1.6.5.4.13 Permite a geragéo e disponibilizaggo de relatérios histéricos das campanhas.

1.6.6 Gravador de Chamadas
1.6.6.1 A solugdo deve ter a capacidade de gravagdo de chamadas que utilizam o protocolo
SIP.
1.66.2 Possuir acesso a supervisores e agentes, sendo que 0s supervisores podem emitir os
seguintes relatérios:
1.6.6.2.1 Quantidade de gravagdes realizadas dos canais;
1.6.6.2.2 Quantidade de gravagbes realizadas dos ramais;
1.6.6.2.3 Relatdrio de atividade dos canais;
1.6.6.2.4 Relatdrio de atividade dos ramais;
1.6.6.2.5 Relatorio de atividade por agente/matricula;
1.6.6.2.6 Relatério das avaliagdes realizadas pelo Supervisor.
1.6.6.3 Permitir a exportagdo dos relatérios para os formatos PDF, Word, Excel, HTML e/ou
JPEG.
1.6.6.4 Permite a pesquisa das gravagdes a partir dos seguintes critérios: data, hora, duragao,
por grupo, por operadof:

_____ — % ’
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numero do chamador e nimero chamado.

Os processcs de gravacéo e arquivamento automatico das gravagoes sao totalmente
independentss de qualquer estagéo de trabalho conectada ao sistema de gravagéo.
Possibilita a limitagdo do acesso ao gravador por mtermedlo de contas e senhas de
usuarios.

Permite a criagdo de contas e senhas de acesso por |ntermed|o de privilégios a serem
escolhidos pelo administrador.

Possibilita a reprodugédo das ligagbes por intermédio do acesso dos supervisores e
operadores permitindo acessos diferenciados, em que alguns supervisores e
operadores néo tem acesso as gravagées de determinados grupos.

O sistema d= gravacao permite a exportagédo das gravacdes em formato Wave e/ou
mp3, gerando Logs para cada exportagdo efetuada.

O sistema de gravagéo armazena as ligagées, em modo criptografado e compactado
via Codec, numa base de dados para futura busca e reproducao.

No caso de reinicializagdo por falta de alimentacéo e[étﬁc_a, ‘0 gravador inicia o
funcionamento do sistema sem a necessidade de intervencéo tecnica

Para atender o Dec.6523, que obriga a entrega da gravagédo para os clientes que
solicitarem, o sistema de gravagao prevé redundancia.

O sistema des gravagéo permite que as atividades de pesquisa e reproducdo sejam
efetuadas via estacéo de trabalho remota, por intermédio de conexdo TCP/IP.

O sistema de gravacdo permite atividades de administragéo e configuragdo por meio
de interface grafica de usuario instalada em estacgéo de trabalho, conectada via TCP/IP
ao sistema de gravagéo e implementar acesso via Web.

O sistema de gravagao possibilita a expansdo da quantidade de canais, de forma
modular.

O software de reproducéo das ligagbes permite que se visualize a duragao e o processo
de reprodugéio da chamada graficamente de forma que se possa escolher um ponto
qualquer da chamada e mover o ponteiro até este. Assim, poder-se-a escutar este
mesmo trecho determinado pelo usuario, por vezes consecutivas, para analise.

O sistema de: gravagdo permite um processo de backup automatico das gravacées em
equipamentc de armazenamento (Storage).

A solugéo deve possuir um servigo de backup secundario.

O sistema de gravagao permite que alguns canais trabalhem em modo de gravacao em

tempo integral (Full Time), outros canais trabalhem em modo de gravacgéo seletiva (por

horario ou sequencial) e outros canais trabalhem em modo de gravagéo sob demanda
simultaneamente.

O sistema possui um médulo de alarmes com informagées sobre o servidor monitorado,
sendo disparados alarmes classificados como informacéo, adverténcia ou critico.

A solugao deve executar a gravacéo de chamadas e gerenciamento de interagdo com
clientes, que permite gravar, armazenar e organizar as conversacgoes telefénicas em
um repositério central de forma segura e facil de recuperar e reproduzir;

As chamadezs gravadas sdo armazenadas em um formato que proporciona alta
seguranga para recuperar, compartilhar e adicionar anotagbes as gravacdes. As
gravacbes podem ser convertidas para formatos padronlzados tais como WAV ou
outros;

Permlte gravar nao apenas a voz, mas também todos dados relacionados a interagéo
com os clientes, incluindo dados da rede, do Sistema de Telefonia e informacdes
providenciadas pelos usuérios. Permite associar também informagdes provenientes de
integragbes com sistemas externos como sistemas de CRM ou Help Desk, através de
APls;

Permite gravar chamadas de forma seletiva ou total;
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1.6.6.25 Possui os recursos abaixo:

1.6.6.25.1 Interface grafica que permite uma localizagéo facil e rapida das gravagdes, através de
diversos filtros (data, hora, chamadas de entrada ou saida, duracéo, ramal etc.)

1.6.6.25.2 Anotacées de texto podem ser inseridas as gravagoes, para ajudar a identificar
informacées impertantes sobre as chamadas;

1.6.6.25.3 Divisao do arquivo de gravagdo em 2 partes, para facilitar a escuta de arquivos longos;

16.6.25.4 Fusao de duas ou mais gravacdes em uma s, para permitir a associagao de diversos
fragmentos de conversagoes;

1.6.6.25.5 Gravacdo de tela do PC do agente associada a gravagao da voz (facilidade opcional),
que permite gravar toda atividade da tela do agente durante o atendimento;

1.6.6.25.6 Monitoracao de gravagbes em tempo real, que permite ao supervisor escutar a
conversagao de um agente enquanto a chamada esta em progresso;

1.6.6.25.7 Monitoragao de qualidade, que permite aos supervisores acompanharem chamadas
em tempo real, visualizando o nimero de chamador, nimero chamado, data e hora de
inicio da chamada em andamento, etc. Os supervisores poderdo escutar qualquer
chamada, pausar, voltar e avangar o dudio da gravagdo em tempo real. O agente
podera classificar uma chamada em andamento como “Cliente com raiva” por exemplo,
e o supervisor imediatamente recebera uma notificagéo sobre esta chamada e podera
acompanhéa-la em tempo real. O supervisor podera adicionar anotacbes a qualquer
chamada em andamento também;

1.6.6.25.8 Relatorios histéricos podem ser gerados para proporcionar informagoes sobre o uso do
sistema de gravacdo, efetividade de campanhas, estatisticas de desempenho de
agentes e supervisores, tendéncias.

1.6.7 Caracteristicas do Sistema de Comunicagées Unificadas e Colaboragao

1.6.7.1 A solugdo de Comunicagéo Unificada e Colaboragao baseada em WebRTC oferece,

um conjunto de aplicagdes para comunicagéo unificada e colaboragédo na qual as

seguintes aplicagdes estéo presentes:

Indicacdo do estado de presenga dos usuarios,

Mensagem Instantanea,

Voz, Video e Chat

Bridge de conferéncia de voz.

Correio de voz

Permite ao usuario utilizar estas aplicagoes desde seu computador PC ou MAC, no seu

smartphone com sistema operacional I0S ou Androide. A solugéo permite que estas

funcdes também sejam acessadas através de qualquer browser, dispensando assim a

necessidade de instalacdo de qualquer cliente no dispositivo do usuario.

1673 Todos os meios de comunicdo disponibilizados pela ferramenta de comunicagéo
unificada e colaboracao séo criptografadas, garantindo o sigilo absoluto nas midias de
voz, video e texto.

16.7.4  Aadministracdo da solugdo de comunicagdes unificadas e colaboragao e unificada com
a ferramenta de gerenciamento do controlador de chamadas (PABX-IP)

1.8.7.5 A administragao deste sistema atende os seguintes requisitos:
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1.6.7.5.1 Ferramenta de gerenciamento e configuragdo com acesso via Web
Browser

18.7.5.2 Possibilita a criacdo e configuragéo de usuarios com diferentes perfis.

1.6.7.5.3 Adiciona e/ou remove facilidades nos perfis dos usuarios

1.6.7.5.4 Envia automaticamente para os usuérios recém-criados, um e-mail dando

as boas-vindas ao sistema e instrugées de como proceder para a
instalagao do cliente, tanto no PC como nos SmartPhones e Tablets.
1.6.7.5.5 O sistema de administragdo e gerenciamento oferece ferramentas de

o B Al k& 1LY e
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diagnéstico.

A solugéo o’erece aos usuarios um cliente compativel com os sistemas operacionais
Windows ou Mac OS, com as seguintes caracteristicas:

1.6.7.6.1

1.6.7.6.2

1.6.7.6.3

1.6.7.6.4

1.6.7.6.5

1.6.7.6.6

1.6.7.6.7

1.6.7.6.8

1.6.7.6.9

1.6.7.6.10

1.6.7.6.11

1.6.7.6.12

Oferece mecanismos de provisionamento em massa, permitindo que os
clientes possam ser instalados nos PC"e/ou Notebooks de maneira
simples e rapida, sem a necessidade de i InLervengao direta do pessoal de
T

Todas as instrugdes para o download do aplicatiyo estao contidas no e-
mail de boas-vindas enviado ao usuario no momento de sua criagdo no
servidor de comunicacgdes unificadas. .

Integragc&o com o diretério corporativo via LDAP de forma a disponibilizar
para todos os usudrios do aplicativo cliente o catalogo telefénico e
informagbes de todos os usudrios corporativos que tenham registro na
base LDAP e/ou no Microsoft Active Directory.

O aplicativo cliente é capaz de operar em dois diferentes modos. No modo
apenas cliente, o aplicativo controla as fungdes de um telefone de mesa
— atender, estacionar, recuperar uma chamada, iniciar uma consulta,
transferir, iniciar uma conferéncia, desligar, etc. No modo Softphone o -
aplicativo é capaz de substituir o telefone de mesa, utilizando o sistema
de audio do préprio PC para a transmissdo e recep¢do de audio.
(softphone)

O aplicativo sinaliza visualmente a chegada de uma hgagao indicando o
numero do chamador, quando disponibilizado pelo sistema telefénico
publico. ¢

O aplicativo oferece ao usuario a possmmdade de iniciar e receber
chamadas de audio, video e chat.

O aplicativo suporta a fungéo “click-to-dial”, onde um ntimero de telefone
disponivel em paginas de web, aplicagbes do pacote Microsoft Office, etc.
podem ser discados automaticamente umas vez selecionados e ao
pressionar

uma combinagéo de teclas no teclado do PC.O aplicativo suporta o
redimensionamento da interface grafica a fim de ocupar a menor area
possivel no desktop do usuario. No modo compacto a interface grafica

deve informar no minimo o estado de presencga do usuério e oferecer um

campo para incluir nimeros a serem discados.

Permite ao usuario alterar manualmente o seu estado de presenca,
indicando por exemplo: “Nao Perturbe’, “Férias’, “Em viagem de
Negécios”, “Pausa para Almoco”, etc.

Permite que o préprio usuario crie o fluxo que a chamada dirigida a ele
deve seguir em fungéo de cada tipo diferente de estado. Por exemplo, se
ocupado redirecionar a chamada para o correio de voz, se ndo atende
direcionar a chamada para outro ramal, etc.

O cliente unificado permite integragdo com o sistema de calendario do
Outlook, de modo que durante o periodo de uma reunido agendada, o
aplicativo cliente altere automaticamente o estado do usuario para “Em
reuniao”, e retorne automaticamente ao estado “Disponivel”, assim que o
horario de final da reunido seja alcangado.- _

O cliente unificado permite a busca por outros usuarios em diferentes
catalogos. A busca é do tipo progressiva, ou: seja, ao digitar cada
caractere o sistema filtra automatitamente os usuérios cujos nomes
possuam aquele caractere.

EP——



1.6.7.6.13

1.6.7.6.14

1.6.7.6.15

1.8.7.6.16

1.6.7.6.17
1.6.7.6.18
1.6.7.6.19
1.6.7.6.20
1.6.7.6.21

1.6.7.6.22
1.6.7.6.23

16.76.24

1.6.7.6.25

1.6.7.6.26
1.6.7.6.27
1.6.7.6.28
1.6.7.6.29
1.6.7.6.30
1.6.7.6.31
1.6.7.6.32

1.6.7.6.33
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A indicagdo dos contatos apresenta foto do contato, seu estado de
presenca e um texto informativo sobre seu estado atual: “No escritorio”,
“Trabalhando de Casa”, “Férias”, etc.

Ao selecionar um contato, o usuario é capaz de escolher a forma de
contata-lo: voz, chat, video, e-mail ou iniciar uma conferéncia. E ainda
capaz de visualizar os detalhes daquele contato como: Nome completo,
ndmero do telefone, endereco, departamento, etc.

A interface gréfica do cliente unificado permite a apresentagéo na tela
principal dos contatos “Favoritos” do usuario. Esta lista de contatos €
“customizada” pelo préprio usuario.

O aplicativo permite a criagéo de grupos favoritos e a adi¢ao de usuarios
favoritos dentro destes grupos.

A interface grafica do aplicativo apresenta em sua pagina principal acesso
rapido & discagem, apresentando as ligagdes recentes recebidas e os
nimeros frequentemente discados.

O aplicativo permite a consulta ao histérico de chamadas, apresentando
de forma separada as ligagbes perdidas, recebidas e iniciadas,
acompanhadas da data e hora das ocorréncias.

E possivel ao usuario visualizar através da interface grafica do aplicativo
as mensagens depositadas em sua caixa postal do correio de voz (correio
de voz visual).

Permite, na propria interface grafica do aplicativo, a criacdo de atalhos
para links de internet mais comumente utilizados.

Permite a configuragéo da interface grafica no idioma Portugués do Brasil.
Oferece ao usuario “Help Online” no idioma escolhido pelo usuario.

A pagina principal do cliente unificado sinaliza a existéncia de mensagens
em espera no correio de voz. Caso haja um aparelho IP fixo associado ao
cliente unificado, o aparelho também sinaliza a existéncia da mensagem.
E possivel ao usuario, através da interface gréfica do cliente unificado,
acessar sua caixa postal no correio de voz e visualizar as mensagens
lidas e nao lidas.

E possivel ao usuario, através da interface grafica do cliente unificado,
ouvir suas mensagens do correio de voz utilizando o sistema de audio do
seu PC, ou acionar através do cliente unificado o “play” da mensagem no
aparelho IP fisico associado ao cliente.

Pela interface grafica do cliente é possivel apagar a mensagem do correio
de voz ou encaminha-la para outra caixa postal.

A indicacdo de mensagem em espera €& sincronizada entre o cliente
unificado e o telefone IP fixo.

E possivel através do cliente unificado iniciar uma sessédo de chat com
um ou mais usuarios.

E possivel a partir de uma sessao de chat, transferir um arquivo para um
ou todos os participantes.

E possivel a partir de uma sessdo de chat que o usuario envie uma
mensagem de audio aos outros usuarios.

E possivel a partir de uma sessdo de chat que o usudrio envie sua
localizag&o para o outro usuario ou grupo de usuarios.

E possivel a partir de uma sess&o de chat, promover a sessdo para uma
chamada de voz ou video.

E possivel a partir de uma sesséo de chat, iniciar um conferencia de audio
e video com todos os participantes.
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1.6.7.6.34
1.6.7.6:35

1.6.7.6.36

1.6.7.6.37

1.6.7.6.38
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E possivel adicionar emoticons a conversagao.

O cliente unificado armazena um histérico dos chats realizados pelo
usuario, apresentando data, hora da sesséo e o conteudo da
conversagao.

O cliente unificado sincroniza as Can"Ersagoes de chat em todos os
dispositivos utilizados pelo usuario. :

As sessbGes de chat sao permstentes ou seja, ao encerrar uma
conversagdo o sistema mante, as mensagens, arquivos de audio e texto
trocadas durante a conversagdo permitindo aos: participantes uma
consulta posterior. ‘ '

E poss/ivel ao usuario programar um tempo de inatividade no PC a partir
do qual seu estado de presenca para chat serd marcado como “ausente”.

A solucéo oferece para os usudrios as seguintes fungées:

1.6.7.42.1

1.6.7.7.2

1.6.7.7.3

1.6.7.7.4
184,72

16.7.7.6
1.6.7.7.7

1.6.7.7.8

1.6.7.7.9

1.6.7.7.10

E possivel configurar a versdo Web do apllcativo de dois modos
diferentes. No primeiro modo o aplicativo controla as fungées de chamada
de um telefone IP fixo associado ao. cliente Web (iniciar e receber
ligagdes) enquanto o audio da chamada é provido pelo telefone IP. No
outro modo o aplicativo Web substitui as fungdes do aparelho fisico
permitindo ao usuario iniciar e receber chamadas enquanto o 4udio é
provido pelo sistema de som do PC.

Permite ao usuério alterar o seu estado de presenca e introduzir uma
mensagem associado aquele estado para que possa ser visualizada por
todos os outros usuarios.

Permite ao usuario acessar a versdo WEB do aplicativo a partir de
qualquer ponto da rede interna ou externa (Internet) de forma segura sem
a necessidade da criagdo de uma VPN.

O aplicativo Web permite o acesso ao catalogo telefénico corporativo
possibilitando o acesso a qualquer contato registrado no sistema
Oferece ferramenta de busca a fim de facilitar a busca de contatos no
diretério corporativo.

Permite a realizagdo de sessdes de chat com os demais usuarios.
Apresenta o histérico de chamadas, apresentando as ligagdes recebidas,
atendidas, ndo atendidas e as ligag¢des iniciadas.

Apresenta de forma visual as mensagens depositadas na caixa postal de _
correio de voz, indicando a data e horario em que a mensagem foi
depositada.

Permite ao usuario ouvir as mensagens de voz a partir do préprio
aplicativo Web

Permite ao usuario apagar as mensagens de voz ja lidas.

A plataforma de comunicacao oferece a integragéo de telefonia com o Microsoft Teams
sem a necessidade de licencas E5 ou Phone System do Microsoft 365 com as seguintes

facilidades:

1.6.7.8.1
1.6.7.8.2

16.7.8.3
1.6.7.8.4

Oferece uma app que trabalha integrada ao MS Teams Client de forma a
garantir ao usuario uma utilizagéo simples e amigavel.

O app permite ao usudrio do MS Teams que controle o telefone [P fixo de
mesa registrado na plataforma de voz.

E capaz de iniciar uma chamada a partir do histérico de chamadas.

A interface grafica da app suporta os idiomas Portugués do Brasil, Inglés,
Espanhol e Francés.

A solucdo cferece aos usuarios um cliente compativel com smartphones, com as
seguintes caracteristicas:
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1.6.7.9.1
1.6.7.9.2

1.6.7.9.3
1.6.7.94
1.6.7.9.5
1.6.7.9.6
1.6.7.9.7
1.6.7.9.8
1.6.7.8.9
1.6.7.9.10
1.6.7.9.11
1.6.7.9.12
1.6.7.9.13

1.6.7.9.14
1.6.7.9.15

1.6.7.9.16

1.6:7.9.19

X
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Suporta pelo menos os sistemas operacionais Android e iOS

Na sua péagina principal apresenta uma lista de contatos favoritos,
discagem rapida e links para sites de internet mais comumente utilizados.
Apresenta na pagina inicial os contatos mais recentes.

Permite que o usudrio gerencie manualmente o estado de presenca.
Permite ao usudrio introduzir uma mensagem associada ao estado de
presenca.

Permite a ativacdo e desativagao da fungéo Softphone.

Permite ao usudrio introduzir uma foto sua, associada ao seu perfil. Esta
foto pode estar no arquivo de fotos do celular ou pode ser capturada
através da camera fotogréafica do smartphone.

Disponibiliza ao usuério o catélogo telefénico corporativo, associado ao
Microsoft Active Directory ou a uma base de dados LDAP ou a lista de
contatos pessoais.

Permite a busca progressiva as listas de contato

Permite o estabelecimento de sessdes de chat com outros usuarios de
clientes moveis ou de desktop.

Apresenta um histérico das chamadas iniciadas, recebidas, atendidas,
nao atendidas e redirecionadas.

Permite iniciar uma chamada de retorno a partir do histérico de
chamadas.

Permite a visualizacdo das mensagens de voz depositas na caixa postal
de mensagens.

Permite o acesso as mensagens do correio de voz corporativo

Oferece um teclado virtual para discagem com possiblidade de enviar pés
digitos durante uma ligagéo.

Altera automaticamente o estado de presenga do usuario em fungéo da
sua localizacao geogréfica calculada via GPS ou conexao bluetooth.
Permite a integracdo com sistemas de calendario.

Permite que o proprio usudrio monte uma agenda de estados. Por
exemplo, indique o estado “No escritorio” nos dias de semana das 8 as
12 horas. Indique o estado “No Almogo” nos dias de semana das 12 as
13 horas. Volte a indicar o estado “No escritério” nos dias de semana das
13 as 17 horas, e assim por diante.

E possivel ao usuario do smartphone alterar seu estado de presenca
automaticamente em funcédo de sua localizagdo geografica determinada
pelo GPS do telefone celular.

A solucéo oferece aos usudrios um a possibilidade de colaboragao via Audio, Video e
Web, com as seguintes caracteristicas:

1.6.7.10.1
1.6.7.10.2

1.6.7.10.3
1.6.7.10.4

1.6.7.10.5

O ambiente de web, video e audio conferéncia permitem virtualizagao;
Permite aos usuarios iniciar conferéncias de audio, video e colaboragao
de forma agendada ou ad-hoc (a qualquer momento). O agendamento
pode ser para uma Unica data ou recorrente (semanal, mensal, etc).
Permite a criagéo e envio de convites personalizados por e-mail.

Permite aos participantes acessarem o ambiente de web, video e audio
conferencia, oferecendo a opgédo de cursarem o audio através do PC ou
telefone.

Possui interface cliente para Windows e também permite a utilizagéo de
navegadores Web de mercado com suporte a WebRTC (Internet Explorer,
Mozilla Firefox, Google Chrome, entre outros), e permitir a participagao
na conferéncia por telefone.



1.6.7.10.6

1.6.7.10.7

1.6.7.10.8

16.7.10.8

1.6.7.10.10

1.8.7.10.11

1.6.7.10.12

1.6.7.10.13

1.6.7.10.14

1.6.7.10.15

1.6.7.10.16

1.6.7.10.17
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Permite a configuragdo do sistema para que este disque para os
participantes, apresentando uma mensagem vcal para participarem da
conferéncia.
Permite aos participantes colaborarem uns com os outros compartilhando
suas areas de trabalho, uma aplicacdo especifica ou uma area
selecionada do desktop do usudrio, para apresentar aos outros
participantes.
Possui a facilidade de “white boarding” (quadro branco) com ferramentas
para escrita e desenho. Participantes podem emitir opiniées através de
simbolos (polegar para cima ou para baixo, erguer a mio para perguntar);
Oferece recursos para a realizagbes de, votagées com publicagdes de
perguntas e repostas, com as indicacées graficds dos percentuais
respondidos;
Permite aos participantes externos a rede local acessarem o sistema de
audio, video e web conferencia sem a necessidade de fechar VPN:;
Oferece ferramenta de mensagens instantaneas e chat publico e privado.
As sessbes de chat podem ser salvas para acesso posterior;
Possibilita conferéncias de video com até 8 participantes na sesséo,
utilizando cameras web de mercado. Permite a participagdo mista entre
participantes com audio e video e somente audio. Participantes podem
escolher entre exibir sua imagem em video ou néo;
As conferéncias sdo gravadas, incluindo o audio, video, chat e sessées
de colaboragéo, para posterior reprodugao. A gravagéo inclui marcadores
e barra de progresso para acessar qualquer parte da conferéncia.
Os participantes da conferéncia podem monitorar pela interface grafica
quem entra e sai da sala de conferéncia, quem esta falando, podem
receber notificacdo de mensagens de chat publicas ou particulares,
visualizar apresentagdes e baixar documentos disponibilizados.
Adicionalmente, o moderador da conferéncia pode controlar o acesso dos
participantes e gerenciar a sessao de conferéncia: emudecer o microfone
de participantes, desconectar participantes, iniciar e parar a gravagao,
fazer pesquisas e testes entre os participantes, finalizar a sesséao.
Permite aos usuérios a retirarem seus préprios relatérios de uso das
webs, videos ou audios conferencias, filtrando-as por data (semanal,
mensal, etc), nome da conferencia, departamento, etc.
Permite que os relatorios retirados pe]os usuérios sejam visualizados em
pagina web ou exportados em arquivo “csVv”;
Permite ao administrador a retirada de relatonos detalhados filtrando-os
por data (semanal, mensal, etc). o

2. Servigo de Disponibilizacdo de Acesso a Comunicagéo Voip

A Tabela 1 especifica uma lista estimada, mas néo obrigatdria e néo definitiva, de servigos a
serem demandadas anualmente durante a vigéncia do contrato.

Tabela 1 — Servigo de Cisponibilizacdo de Acesso a Comunicagéo

Item

Descrigio Unidade

Previsido
mensal de
servigo

JEE———
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Servigo de Acesso VoIP com | Numero de Pontos de 6.000
aparelho 2 SIP e 100 MbE Acesso '
Servigo de Acesso VoIP com o
aparclho 2 SIP ¢ 100 MBE | b Lmero de Ponos de 600
Cesso
PoE
Servigo de Acesso VoIP com .
aparclho 4 SIP, 1GbE e P i de-Pontgs de 400
teclado funcéo
Servico de Acesso VoIP com i
aparelho 10 STP, IGbE | 5 omier” de Fottios 4 100
teclado fungéo
Servigo de Acesso com ;
aparelho sem fio 2 SIP, 100 i‘:‘;}?;" dePaptos go 600
MbE e DECT >
Servigo de Acesso VoIP sem .
fio com aparelho 2 SIP sem /122:;?;0 de Pontos de 500
fio WiFi )
Servigo de Acesso VoIP sem N de Pontos de
aparelho (aparelho 3.000
Acesso
contratante)
Servico de Acesso VoIP via | Numero de Pontos de 3.000
Software Acesso '
Servigo de Extensdo VoIP Numero de Pontos de
; 1.000
via software Acesso

2 1 Caracteristicas Gerais dos Servigos de Disponibilizacdo de Acesso

211 O sistema deve permitir a compatibilidade das licencas de software e dos terminais
contextualizados no item 1 e subitens;

21.2 As funcionalidades principais existentes deverdo ser preservadas, causando o menor
impacto possivel para os usuarios.

2.1.3 De modo a garantir conformidade com os contratos existentes, as funcionalidades minimas
a serem preservadas sao:

2.1.3.1 Preservacdo do plano de numeragao existente;

2.1.3.2 Suporte nativo a troncos publicos: digitais (CAS R2 e ISDN) e analégicos, e linhas de
juncéo privadas (tie-lines): digitais (ISDN Q-Sig, DPNSS e CAS) e analégicos (E&M);

2.1.3.3 Bloqueio de chamadas a cobrar de forma nativa, sem utilizagéo de hardware externo,

categorizado por ramal.

2.2Servigo de Acesso VolP com aparelho 2 SIP e 100 MbE

2.2.1 Disponibilizagéo de todos os elementos necessarios para comunicagao via VolP de um
ponto de acesso. Deve estar incluso:
2.2.1.1 Servigo de Tarifagdo, atualizagdes de software, firmware e operacéo assistida.
2.2.1.2 Deverao ser disponibilizadas todas as licengas incluindo, mas nao limitadas a ramais,
criptografia, e tarifacéo, para o completo funcionamento do sistema.

2.2.1.3 DDR ativo com capacidade de ligagdes LOCAL, DDG, LDN e LDI.
2.2.2 Disponibilizagdo, configuragdo, sustentagdo de aparelho [P, atualizacées, firmwares e
operagéo assistida conforme:

O equipamento telefénico deve ser compativel com o protocolo SIP 2.0 (RFC3261);
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2.22.2 O equipamerto deve possuir display grafico LCD e resolugdo minima de 132x48 pixel;

2.2.2.3 Deve permitir a configuragéo de 2 contas SIP;

2224 O equipamento deve permitir conferéncia de voz para até 3 (trés) usuarios
simultaneamente;

2.22.5 Deve possuir viva-voz integrado, tanto para fala quanto para escuta (full-duplex)

2226 A agenda de contatos deve permitir a gravagéo de até 500 registros;

2.2.2.7 Histérico de lgagoes (feitas, recebidas e perdidas);

2.2.2.8 0O equipamento deve permitir toques personalizados;

2.2.2.9 Odisplay gréafico LCD deve ser multi-linguas;

2.2.2.10 O equipamento deve possuir duas portas ethernet com velocidade de 10/100 Mbps
BASE-TX;

2.2.2.11 O equipamento deve permitir o provisionamento das configuracées de forma automatica,
através do uso de pelo menos um dos seguintes protocolos: TR-069, edigdo de arquivo
XML criptografado ou SRTP e TLS;

2.2.2.12 Deve ser compativel com os protocolos: SIP RFC3261, TCP/IP, UDP, HTTP, HTTPS,
DHCP, PoE, TFTP, NTP ou SNTP, STUN, 802.1x;

2.2.2.13 O equipamenrto deve possuir teclas (dedicadas ou n&o) e/ou display para as fungées:
chamada em espera, transferéncia, viva-voz, conferéncia, mudo, fone-de-ouvido,
volume, agenda de contatos e correio de voz;

2.2.2.14 Deve possuir de forma nativa os seguintes protocolos de audio: G.729AB, G-711 A/u,
G.726, G.722 e iLBC e DTMF nos formatos in-audio, RFC2833 e SIP Info.

2.2.2.15 Deve possuir a funcionalidade de plano de discagem:;

2.2.2.16 Deve ser compativel com a priorizagéo de pacotes (QoS) nos padrées 802.1Q, 802.1p,
ToS;

2.2.2.17 O equipamento deve possuir conectores para headset, nos formatos RJ9;

2.2.2.18 A instalagéo do dispositivo deve ser possivel tanto em mesa quanto em parede e, para
a 2% opgao, j& deve acompanhar os parafusos para fixacéo;

2.2.2.19 A atualizagéo de firmware do equipamento deve ser gratuita;

2.2.2.20 O equipamento deve ser homologado junto a Anatel. Caso esteja em processo sendo
comprovado através de documento oficial do OCD responsavel pelo processo, tal
homologacgéo deve ser concluida até a data de entrega do material.

2.2.2.21 Possui Fonte de Alimentagao Entrada 100-240 VCA 50-60hz.

= 2.3Servico de Acesso VolP com aparelho 2 SIP e 100 MbE PoE

2.3.1 Disponibilizag&o de todos os elementos necessarios para comunicacéo via VVolP de um
ponto de acesso. Deve estar incluso:

2.3.1.1  Servigo de Terifacao, atualizagdes de software, firmware e operagao assistida.

2.3.1.2 Deverao ser disponibilizadas todas as licengas incluindo, mas nao limitadas a ramais,

criptografia, e tarifagédo, para o completo funcionamento do sistema.

2.3.1.3 DDR ativo com capacidade de ligagdes LOCAL, DDG, LDN e LDI.

2.3.2 Disponibilizagéo, configuragédo, sustentacdo de aparelho IP, atualizacées, firmwares e
operacdo assistida conforme:

2.3.2.1 O equipamento de acesso deve ser compativel com o protocolo SIP 2.0 (RFC3261);

2.3.2.2 0O equipamento deve possuir display grafico LCD e resolugdo minima de 132x48pixel;

2.3.2.3 Deve permitir a configuragdo de pelo menos 2 contas SIP

2.3.24 O equipamento deve permitir conferéncia de voz para, pelo menos, 3 (trés) usuarios
simultaneamente;

2.3.2.5 Deve possuir viva-voz integrado, tanto para fala quanto para escuta (full-duplex) com
alta qualidade de audio;

2.3.2.6 A agenda de contatos deve permitir a gravagao de até 500 registros;

R —



2327
2.3.2.8
2.3.2.9
2.3.2.10
2.3.2.11
2.3.2.12

2.32.13

2.3.2.14

2.3.2.15
2.3.2.16

2.327
2.3.2.18

2.3.2.19
2.3.2.20

2.3.2.21
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Histérico de ligagdes (feitas, recebidas e perdidas);

O equipamento deve permitir toques personalizados;

O display grafico LCD deve ser multi-linguas;

O equipamento deve possuir duas portas ethernet com velocidade de 10/100 Mbps;

O equipamento deve permitir o provisionamento das configuragdes de forma automatica,
através do uso de pelo menos um dos seguintes protocolos: TR-069, edi¢ao de arquivo
XML criptografado ou SRTP e TLS;

Deve ser compativel com os protocolos: SIP RFC3261, TCP/IP, UDP, HTTP, HTTPS,
DHCP, PoE, TFTP, NTP ou SNTP, STUN, 802.1x;

O equipamento deve possuir teclas (dedicadas ou néo) e/ou display para as fungdes:
chamada em espera, transferéncia, viva-voz, conferéncia, mudo, fone-de-ouvido,
volume, agenda de contatos e correio de voz;

Deve possuir de forma nativa os seguintes protocolos de audio: G.729AB, G-711 Alu,
G.726, G.722 e iLBC e DTMF nos formatos in-audio, RFC2833 e SIP Info.

Deve possuir a funcionalidade de plano de discagem;

Deve ser compativel com a priorizagdo de pacotes (QoS) nos padrées 802.1Q, 802.1p,
ToS;

O equipamento deve possuir conectores para headset, nos formatos RJ9;

A instalagdo do dispositivo deve ser possivel tanto em mesa quanto em parede e, para
a 22 opcao, ja deve acompanhar os parafusos para fixagao;

A atualizagdo de firmware do equipamento deve ser gratuita;

O equipamento deve ser homologado junto & Anatel. Caso esteja em processo sendo
comprovado através de documento oficial do OCD responsavel pelo processo, tal
homologagao deve ser concluida até a data de entrega do material.

Possui alimentagédo padréo IEEE 802.3af (PoE) e/ou IEEE. 802.3at ( PoE+)

2.4Servico de Acesso VolP com aparelho 4 SIP, 1GbE e teclado fungao

2.41

2411
24.1.2

24.1.3
2.4.2

2421
2422

2423

2424
2425
2426
2427
24.2.8

24.2.9
2.4.2.10
2.4.2.11

Disponibilizagao de todos os elementos necessarios para comunicagao via VoIP de um
ponto de acesso. Deve estar incluso:

Servico de Tarifagéo, atualizagées de software, firmware e operagao assistida.
Deverao ser disponibilizadas todas as licengas incluindo, mas néo limitadas a ramais,
criptografia, e tarifagéo, para o completo funcionamento do sistema.

DDR ativo com capacidade de ligagdes LOCAL, DDG, LDN e LDI.

Disponibilizagao, configuragdo, sustentagéo de aparelho IP, atualizagGes, firmwares e
operagdo assistida conforme:

Suportar no minimo 4 Contas SIP.

O equipamento deve possuir display grafico LCD colorido e resolugao minima de
480x240 pixel;.

Possuir no minimo teclas de funcdes fixas para: Phonebook (agenda), Headset (fones),
Mute (mudo), Hold (espera), Message (mensagem), Transfer (transferéncia),
Conference (conferéncia), Speakerphone (viva-voz), Send/redial (envio/rediscagem);

1 Porta dedicada para headset em formato RJ-9

Conferéncia de 3 vias;

Interfaces de Giga Ethernet 10/100/1000Mb,

Audio de alta definicdo, no aparelho e viva-voz HD

Suportar os Codec de Voz: G.729A/B, G.711y/a, G.726, G.722 (banda larga) e iLBC,
DTMF em banda e fora de banda (em audio, RFC2833, SIP INFO).

Suportar pelo menos 1000 Contatos em agenda

Suportar histérico de chamadas para pelo menos 500 registros

Suportar todos os seguintes quesitos de seguranga TLS, SRTP, AES, 802.1x
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2.4.2.12 Suportar os seguintes protocolos e padrées:; SIP RFC3261, TCP/IP/UDP, RTP/RTCP,
HTTP/HTTPS, ARP, ICMP, DNS (registro A, SRV, NAPTR), DHCP PPPoE TELNET,
TFTP, NTP, STUN, SIMPLE LLDP, LDAP, TR-069, 802.1x, TLS, SRTP IPv6

24213 Suportar qualldade servico de camada 2 (802 1Q, 802 1p) e camada 3 (ToS, DiffServ,
MPLS)

2.4.2.14 Provisionamento usando arquivo de configuragdo XML com criptografia ou TR-069

2.42.15 Multi ldiomas, incluindo Portugués (BR) :

2.4.2.16 Suportar todzs as seguintes fungées:

2.4.2.16.1Espera

2.4.2.16.2Transferéncia

2.4.2.16.3Encaminhamznto

2.4.2.16.4Conferéncia de 3 vias ‘

2.4.2.16.5Chamada em espera para transferéncia/captacéo de chamadas

2.4.2.16.6Exibicao de chamadas compartilhadas (SCA, shared call appearance)/exibicao de linhas
transferidas (3LA, bridged line appearance),

2.4.2.16.7Agenda para download (XML, LDAP) i

2.4.2.16.8Chamada em espera, histérico de chamadas L

2.4217 Possui Fonte de Alimentagdo Entrada 100-240 VVCA 50 60hz e/ou padrao |EEE 802.3af —
(PoE) e/ou IEEE. 802.3at ( PoE+).

2.5Servico de Acesso VolP com aparelho 10 SIP, 1GbE e teclgdo funcao

2.5.1 Disponibiliza¢éo de todos os elementos necessarios para comunicagao via VolP de um
ponto de acesso. Deve estar incluso:

2.5.1.1  Servico de Tarifagdo, atualizages de software, firmware e operagéo assistida.

2.5.1.2 Deveréo ser disponibilizadas todas as licengas incluindo, mas nao limitadas a ramais,
criptografia, e tarifagao, para o completo funcionamento do sistema.

2.5.1.3 DDR ativo com capacidade de ligagées LOCAL, DDG, LDN e LDI.

2.5.2 Disponibilizagéo, configuragéo, sustentagéo de aparelho IP, atualizagdes, firmwares e
operacéo assistida conforme:

2.5.2.1  Suportar no minimo 10 Contas SIP;

25.22 O equipamento deve possuir display grafico LCD colondo e resolucdo minima de
480x240 (colunas x linhas) pixel;

2.5.2.3 Possuir no minimo teclas de fungées fixas para: Phonebook( genda), Headset (fones), —
Mute (mudo), Hold (espera), Message (mensagem), Transfer (transferéncia),
Conference (conferéncia), Speakerphone (viva-voz), Send/redlal (envio/rediscagem);

2524 1 Porta dedicada para headset em formato RJ-9

2525 Conferéncia ce 3 vias;

2.5.2.6 Interfaces de Giga Ethernet 10/100/1000Mb, 3.

2.5.2.7 Audio de alta defini¢ao, no aparelho e viva-voz HD %

2.5.2.8 Suportar os Codec de Voz: G.729A/B, G.711p/a, G. 746 G.722 (banda larga) e iLBC,
DTMF em banda e fora de banda (em audio, RFC2833, SIP INFO).

2.5.2.9 Suportar pelo menos 1000 Contatos em agenda

2.5.2.10 Suportar histérico de chamadas para pelo menos 500 registros

2.5.2.11 Suportar todos os seguintes quesitos de seguranca TLS, SRTP, AES, 802.1x

2.5.2.12 Suportar os seguintes protocolos e padrées: SIP RFC3261, TCP/IP/UDP, RTP/RTCP,
HTTP/HTTPS, ARP, ICMP, DNS (registro A, SRV, NAPTR), DHCP, PPPoE, TELNET,
TFTP, NTP, STUN, SIMPLE, LLDP, LDAP, TR-069, 802.1x, TLS, SRTP, IPv6:

2.5.2.13 Suportar qual dade Servigo de camada 2 (802 1Q 802.1p) e camada 3 (ToS, DiffServ,
MPLS)

2.5.2.14 Provisionamento usando arquivo de configuracéo XML com criptografia ou TR-069

' s
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2.5.2.15 Multi Idiomas, incluindo Portugués (BR)

2.5.2.16 Suportar todas as seguintes fungoes:

2.5.2.16.1Espera

2.5.2.16.2 Transferéncia

2.5.2.16.3Encaminhamento

2.5.2.16.4Conferéncia de 3 vias

2.5.2.16.5Chamada em espera para transferéncia/captagéo de chamadas

2.5.2.16.6Exibigao de chamadas compartilhadas (SCA, shared call appearance)/exibi¢do de linhas
transferidas (BLA, bridged line appearance),

2.5.2.16.7 Agenda para download (XML, LDAP)

2.5.2.16.8Chamada em espera, histérico de chamadas

253 Possui Fonte de Alimentacao Entrada 100-240 VCA 50-60hz e/ou padrao IEEE 802.3af
(PoE) elou |IEEE. 802.3at ( PoE+)

2.6 Servigo de Acesso com aparelho sem fio com base 2 SIP, 100 MbE e DECT

2.6.1 Disponibilizagao de todos os elementos necessarios para comunicagao via VolP de um
ponto de acesso. Deve estar incluso:
1 Servico de Tarifacéo, atualizagdes de software, firmware e operagéo assistida.
2  Deverdo ser disponibilizadas todas as licengas incluindo, mas n&o limitadas a
criptografia e tarifagéo, para o completo funcionamento do sistema.

26.2 Disponibilizagao, configuragéo, sustentagéo de aparelho IP, atualizagées, firmwares e
operacéo assistida conforme:

26.2.1 O equipamento telefénico deve ser compativel com o protocolo SIP 2.0 (RFC3261),

2.6.2.2 Equipamento de acesso base VolP e unidade de &udio com transmisséo DECT

2.6.2.3 Alcance de pelo menos 250 metros em campo aberto e 40 metros em ambientes
internos;

2.6.2.4 Fornecer o aparelho e base necessario para o completo funcionamento

2.6.2.5 Suportar pelo menos 2 contas SIP;

2.6.2.6 Uma porta Ethernet de 10/100 Mbps com detecgéo automatica;

2.6.2.7 Suportar os Codecs de voz: G.711u/a-law, G.723.1, G.729A/B, G.726-32, iLBC, G.722,
OPUS, DTMF em banda e fora de banda (em audio, RFC2833, SIP INFO), VAD, CNG,
PLC, AJB;

2.6.2.8  Prover qualidade de servico de camada 2 (802.1Q, 802.1P) e camada 3 (ToS, DiffServ,
MPLS);

2.6.2.9 Suportar pelo menos os protocolos: SIP RFC3261, TCP/IP/UDP, RTP/RTCP,
ARP/RARP, ICMP,

2.6.3 Possui Fonte de Alimentacao Entrada 100-240 VCA 50-60hz e/ou padréo IEEE 802.3af
(PoE) e/ou IEEE. 802.3at ( PoE+)

2.6.1
2.6.1

2.7 Servigo de Acesso VolP sem fio com aparelho 2 SIP sem fio WiFi

2.7.1 Disponibilizagdo de todos os elementos necessarios para comunicagao via VolIP de um
ponto de acesso. Deve estar incluso:
2.7.1.1 Servigo de Tarifacéo, atualizagdes de software, firmware e operagao assistida.
2.7.1.2 Deverao ser disponibilizadas todas as licengas incluindo, mas né&o limitadas a ramais,
criptografia, e tarifagao, para o completo funcionamento do sistema.
2.7.1.3 DDR ativo com capacidade de ligagées LOCAL, DDG, LDN e LDL.
2.7.2 Disponibilizagao, configuragdo, sustentagdo de aparelho IP, atualizagbes, firmwares e
operacao assistida conforme:
2.7.2.1 O equipamento telefénico deve ser compativel com o protocolo SIP 2.0 (RF03261)‘,‘
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O equipamento deve possuir display grafico LCD e resolugdo minima de 128x160 pixels;
Deve permitir a configuragdo de 2 contas SIP;

O equipamento deve permitir conferenc;a de voz para até 3 (trés) usuarios
simultaneamente;

A agenda de contatos deve permitir a gravacéo de até 500 registros;

O display gra‘ico LCD;

O equipamento deve possuir conexdo direta via Wi-Fi Dual-Band, no minimo, IEEE
802.11 a/b/g/n, 2,4 Ghz e 5 GHz, sem utilizagédo de gateway.

Deve possuir os seguintes protocolos de audio: G.729AB, G- 711 Alu., G.722 e ILBC e
DTMF nos formatos in-audio, RFC2833 e SIP Info. .

A atualizagédo de firmware do equipamento deve ser gratuita; .

O equipamento deve ser homologado junto a Anatel. Caso esteja em processo sendo
comprovado através de documento oficial do OCD responsavel pelo processo, tal
homologacao deve ser concluida até a data de entrega do material.

O aparelho deve possuir autonomia minima de 4 horas de conversagdo e 48 horas em
standby.

Possui base de carregamento com fonte de alimentagdo 100-240 VCA 50-60hz.

2.8Servico de Acesso VolP sem aparelho

2.8.1

2.8.1.1
2.8.1.2

2.8.2
2.8.3

2.8.3.1
2.84

2.8.5
2.8.6

2.8.6.1

Disponibilizagao de todos os elementos necessarios para comunicagéo via VolP de um
ponto de acesso. Deve estar incluso: .

Servigo de Tzrifagédo e operacéo assistida.

Caso aplicavel, deverdo ser disponibilizadas todas as Ilcengas para o completo
funcionamento do sistema.

Disponibilizagao do servigo, configuragédo e operagao assistida.
Disponibilizagéo dos elementos basicos necessarios para comunicacéo via VolP de um
ponto de acesso. O servigo consiste de:

DDR ativo com capacidade de ligagdes LOCAL, DDG, LDN e LDI.

E de responsabilidade da CONTRATANTE fornecer hardware e conectividade
compativeis com as necessidades dos servicos;

O SLA descrito no Anexo A s6 é valido para equipamentos que sejam homologados pela
CONTRATADA;

A manutencgéo e sustentagdo do hardware e conectividade fornecidos CONTRATANTE
e responsabil dade do CONTRATANTE.

O servigo de suporte técnico sera cobrado a parte em USTs caso seja identificado que
um problema técnico atendido & devido ao hardware ou conectividade providos pela
CONTRATANTE.

2.98Servigco de Acesso VolP via software

2.91

N N
© ©
il ik

h =

2.91.3

2914

Disponibilizagdo de todos os elementos necessarios para comunicagao unificada e
colaboracgao, contendo no minimo as funcionalidades descritas em 1.6.7 de um ponto
de acesso. Deve estar incluso:

Servico de Terifagéo, atualizagées de software e operagéo assistida.

Disponibilizagéo de softphone para ser instalado em computador pessoal ou sistema de
computagéo movel,

E de responsabilidade da CONTRATANTE fornecer hardware e conectividade
compativeis com as necessidades dos servicos de softphone;

Deveréo ser disponibilizadas todas as licengas incluindo, mas néo limitadas a ramais,
criptografia, e tarifagdo, para o completo funcionamento do sistema.
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2.10.21
2.10.2.2
2.10.2.3

2.10.24
2.10.2.5
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DDR ativo com capacidade de ligagées LOCAL, DDG, LDN e LDI.

Servigo de correio de voz;

Possibilidades de videoconferéncia,

Possibilidade de compartilhamento de arquivo;

Chat;

Disponibilizagdo, configuragao, sustentagdo de headset, atualizacdes, firmwares e
operagado assistida conforme:

Devera ser mono ou biauricular;

Devera possuir suporte por sobre a cabega;

Devera possuir microfone embutido em haste (braco) ajustavel, que percorra um dos

lados da face e aproxime-se da boca do usuério, de forma ergondmica;

O microfone devera possuir mecanismo de cancelamento de ruido;

Devera possuir microfone de banda larga integrado e interno com capacidade de captura
da voz com nitidez, com cancelamento de ruido;

10 Servigo de Extenséo VolP via software

Disponibilizagdo de servigo de:

Disponibilizacdo de aplicativo para plataformas computacionais sem um ramal ativo;
Todo software fornecido deve ser compativel com o sistema;

E de responsabilidade da CONTRATANTE fornecer hardware e conectividade
compativeis com as necessidades dos servigos moveis;

O servigo funcionara exclusivamente na rede interna de VolIP através de conexao WiFi
ou ethernet interna existentes em érgdos conectados diretamente ao cinturéo digital;

O servigo nao garante comunicagao segura com criptografia ponto a ponto;

Deverdo ser disponibilizadas todas as licengas para o completo funcionamento do
sistema.

Disponibilizagdo, configuragéo, sustentagdo de headset, atualizagGes, firmwares e
operacgéo assistida conforme:

Devera ser mono ou biauricular;

Devera possuir suporte por sobre a cabega,

Devera possuir microfone embutido em haste (brago) ajustavel, que percorra um dos
lados da face e aproxime-se da boca do usuario, de forma ergonémica;

O microfone devera possuir mecanismo de cancelamento de ruido;

Devera possuir microfone de banda larga integrado e interno com capacidade de captura
da voz com nitidez, com cancelamento de ruido;

3. Servico de Contact Center

A Tabela 2 especifica uma lista estimada, mas n&o obrigatéria e ndo definitiva, de servigos a
serem demandadas anualmente, durante a vigéncia do contrato.

Tabela 2 — Servico de Contact Center

Item | Descricéo Unidade Previsdo mensal
de servico

10 | Geréncia e Operacéo da Plataforma Béasica | Plataforma Basica 20
de Contact Center

11 Geréncia e Operagéo da Plataforma Basica | Plataforma Basica 20
de Gravacgao

12 | Geréncia e Operagéo de Posigdo de Posicao de 800
Atendimentos Atendimento
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13 | Geréncia e Operagéo de Supervisor Posicao de Supervisor | 100

14 | Geréncia e Ope-agéo de Acompanhamento | Canalde : - < 150
em Tempo Real Acompanhamento

15 | Geréncia e Ope-acdo de Canal de _ 200
Atendimento Automatico e Mensagens Canal de Atendimento

16 | Geréncia e Operagédo de Posicao de _ 500
Gravacdo Posicéo de Gravagédo |

17 | Geréncia e Operacéo de Qualidade de Posigao de 500
Gravacao Atendimento

3.1Servigo de Geréncia e Operagio da Plataforma de Contact Center

3.1.1 O servigo tem que ser possuir as caracteristicas técnicas descritas em 1.6.5 sem incluir
0 modulo de gravacao (1.6.5.3). -
3.1.2 O Servigo de Geréncia e Operagdo da Plataforma de Contact Center deve conter todas -

as licengas necessarias.

3.2Servico de Geréncia e Operagao da Plataforma Basica de Plataforma de Gravagio

3.2.1 O servigco tem que possuir as caracteristicas técnica especificadas na segéo 1.6.6;
3.2.2 O Servigo de Geréncia e Operagao da Plataforma de Gravacgao deve conter todas as
licencas necessarias para funcionamento: -

3.3Servico de Geréncia e Operacao de Posigao de Atendimentos

3.3.1 O servigo tem que ser compativel com a Plataforma de Cantact Centéer (3.1);

3.3.2 O Servigo de Geréncia e Operagéo Posicdo de Atendimento s6 podera ser adquirido
apods a aquisicao do Servigo de Geréncia e Operagédo da Plataforma Basica de Contact
Center (secao 3.1), representando adi¢des a tal Plataforma.

3.3.3 O Servigo de Seréncia e Operacao de Posigcao de Atendimentos, a ser configurada para
um usuario Unico, inclui a disponibilizacdo de 1 (um) headset conforme as
especificagdes:

- 3.3.3.1 Devera ser mono ou biauricular;

3.3.3.2 Devera possur suporte por sobre a cabeca;
3.3.3.3 Devera possuir microfone embutido em haste (brago) ajustavel que percorra um dos
- lados da face e aproxime-se da boca do usuario, de forma ergonémica;
3.3.3.4 O microfone devera possuir mecanismo de cancelamento de ruido;
3.3.3.5 Devera possuir microfone de banda larga integrado e interno com capacidade de captura
da voz com n tidez, com cancelamento de ruido;

3.4Servico de Geréncia e Operacdo de Supervisor

3.41 O servigo tem que ser compativel com a Plataforma Basica de Contact Center (3.1);

3.4.2 O Servigo de Seréncia e Operagao Posicao de Supervisor sé podera ser adquirido apos
a aquisigao do Servico de Geréncia e Operagao da Plataforma Basica de Contact Center
(segéo 3.1), representando adi¢des a tal Plataforma.

3.4.3 O Servigo de Geréncia e Operacédo de Supervisor inclui a disponibilizagado de 1 (um)
headset conforme as especificagbes:

3.4.3.1 Devera ser mono ou biauricular;

3.4.3.2 Devera possuir suporte por sobre a cabeca;

e
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3.4.3.3 Devera possuir microfone embutido em haste (brago) ajustavel, que percorra um dos
lados da face e aproxime-se da boca do usuario, de forma ergondmica;

3434 O microfone devera possuir mecanismo de cancelamento de ruido;

3.43.5 Devera possuir microfone de banda larga integrado e interno com capacidade de captura
da voz com nitidez, com cancelamento de ruido;

3.5Servigco de Geréncia e Operacdo Posi¢gdo de Acompanhamento em Tempo Real

3.5.1 O servico tem que ser compativel com a Plataforma Basica de Contact Center (3.1),

392 O Servico de Geréncia e Operagédo Posicédo de Acompanhamento em Tempo Real sé
podera ser adquirido ap6s a aquisicdo do Servigo de Geréncia e Operagao da
Plataforma Basica de Contact Center (segdo 3.1), representando adigdes a tal
Plataforma.

3.6Servico de Geréncia e Operagdo Posicdo de Canal de Atendimento Automatico e
Mensagens

3.6.1 O servico tem que ser compativel com a Plataforma Basica de Contact Center (3.1);

3.6.2 O Servico de Geréncia e Operagao de Canal de Atendimento Automatico e Mensagens
s6 podera ser adquirido ap6s a aquisicdo do Servico de Geréncia e Operagao da
Plataforma Basica de Contact Center (segdo 3.1), representando adigdes a ftal
Plataforma.

3.7 Servigo de Geréncia e Operagdo de Posigdo de Gravagao

3.7.1 O servigo tem que ser compativel com a Plataforma Basica de Gravagao (3.2)

3.7.2 O Servico de Geréncia e Operagéo de Posi¢do de Gravagdo s6 podera ser adquirido
apds a aquisigdo do Servico de Geréncia e Operacéo da Plataforma Basica de Gravacgéao
(secdo 3.2), representando adigdes a tal Plataforma.

3.8 Servigo de Geréncia e Operagédo Posi¢do de Qualidade de Gravagao

3.8.1 O servigo tem que ser compativel com a Plataforma Bésica de Gravagao (3.2);

3.8.2 O Servigo de Geréncia e Operagéo Posi¢do de Qualidade de Gravagao sé podera ser
adquirido apés a aquisicdo do Servigo de Geréncia e Operagao da Plataforma Bésica
de Gravacdo (segao 3.2), representando adigdes a tal Plataforma.

4. Servigos Mensais executados por demanda

Tabela 3 — Servicos Mensais por demanda

ltem Descricao Unidade Quantidade
Operagdo de acesso externo a rede
18 para telefone fixo para ligagdes Minutos/més | 500.000
locais

Operagdo de acesso externo a rede
para telefones mdveis

Operagéo de acesso externo a rede
20 para ligagdes de longa distincia Minutos/més | 100.000
Nacional para fixo

Operagdo de acesso externo a rede
para ligagdes internacionais

19 Minutos/més | 300.000

21 Minutos/més | 2.000
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ANEXO C - CARACTERISTICAS E ESPECIFICAGOES DOS SERVIGOS

1. DO DETALHAMENTO DO OBJETO

1.1

1.2

1.3

1.4

Os servicos descritos nesta especificagao técnica representam a execugéo de atividades que
podem ser projetos pontuais de cronograma bem definidos relacionado ao uso de recursos
e/ou sustentacdo e monitoramento de sistemas.

Tais servigos possuem atividades afins e os trabalhos serdo associados a Perfis Técnicos,
alocados de forma compartiihada e multidisciplinar de forma a permitir um melhor
acompanhamento e controle na execugao dos servigos.

Os servicos serdo demandados por Unidade de Servicos Técnicos (USTs) em fungdo de
demandas dos clientes finais. O dimensionamento sera por atividade com base na alocagao
temporal de recursos de diferentes perfis em um ou mais servicos relativos ao atendimento

da demanda.
Caso o servico seja realizado fora da Regi&do Metropolitana de Fortaleza (RMF) podera ser
cobrado o valor de deslocamento em Km a partir da sede da Etice na Av Pontes Vieira 220,

Tauape — Fortaleza/CE.

DA COMPLEXIDADE DO SERVICO

A adocao do valor de referéncia Unico facilita a contabilizacdo dos servigos, todavia, demanda
a definicao dos pardmetros relativos a ponderagao aplicavel ao dimensionamento do servico;
nesse sentido, para efeito de cada projeto a ser contratado, serao adotados os seguintes
pesos de complexidade:

' Peso

Complexidade | Servigos | Complexidade '

Monitoramento de chamados de terceiros.
Atendimento aos usuarios na modalidade
emergencial. Assisténcia técnica remota
(plantao). Atividades de apoio &: monitoramento 100
de acdes, acompanhamento de atividades, ’
registros em sistemas basicos, formatacéao de
artefatos basicos de projetos de sistemas,
prototipagdo e atividades similares.
Assisténcia Técnica Presencial. Analise e
levantamento de processos. Criagédo e
implantagdo da base de conhecimento na
solucdo de gerenciamento de servigos e

‘| atualizacéo dos scripts de atendimento.
Operagéo de sistemas complexos, apoiar na 105
criagao de artefatos de projetos, especificagao '
casos de uso, regras de negocio, elaboragéo de
diagramas de processos e estratégia,
atendimento a demanda de média complexidade
de clientes internos, mapeamento de processos
e atividades similares.

Automacéo de processos na solugéo de
gerenciamento de servi¢os. Desenvolvimento de
painel de controle (dashboard), portfdlio e

Alta catalogo de servigos. Desenvolvimento de 1,10
novos relatérios. Implantagéo de novos
processos, apoio na criagéo e desenvolvimento
de projetos, estudos de viabilidade de projetos,

Baixa

Intermediaria
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criagao de novos processos, desenvolvimento 1

de novos sistemas, aperfeicoamento de

processos de gestdo do cliente final ou Etice,
- apoio na implantacéo de novos sistemas no
cliente final ou Etice, e atividades similares.
Customizacéo na solugao de gerenciamento de
servigos. Execucdo de demanda eventual ou
projeto ndo contemplado dos demais itens em
razao de sua necessidade pontual de execugéo
que requeiram conhecimento técnico em areas
correlatas sejam infraestrutura, sistemas,
seguranga da informacao ou atividades
similares.
Tabela B.1 - Definicdes de complexidade do servico

Especialista 115

3. DO CATALOGO DE SERVICOS

3.1 Conforme o ITIL, o Catélogo de servigo é um conjunto de informagdes sobre os servigos de .
TIC disponiveis para uso, trata-se de um contetido dindmico, que requer revisao e alteracdes
periodicas para que esteja adequado a realidade da TI, demandando assim um processo
especifico de gerenciamento, para que possa ser atual e aderente.

3.2 No contexto da presente especificagéo técnica, buscou-se a elaboragio de um catalogo
que permitisse atender uma vasta gama de necessidades relativas a servigos em
nuvem, todavia, conforme as melhores praticas de gerenciamento de servicos e frameworks
de mercado a exemplo do ITIL e COBIT o catélogo de servigos por tratar-se de um contetido
dinamico, necessita de revisdes e adequagdes que venham a ser necessarias com vistas a
assegurar sua aderéncia ao negocio. Assim com vistas a assegurar a aplicacdo das boas
préaticas de forma a suportar adequadamente as necessidades de negécio o catalogo de
servigos que integra o presente instrumento estara sujeito a melhorias para a realizacdo do
objeto ajustado a realidade da Etice e dos seus clientes finais.

3.3 Em fungéo da evolugdo da maturidade da Etice e em fungéo da dindmica dos processos, a
vers&o inicial do catalogo de servigcos podera sofrer revisdes com vistas a se adequar a
realidade da Etice e de seus clientes finais na ocasiéo, através de projetos especificos para
revisdo do catalogo de servigos.

3.4 A versao inicial do Catalogo de Servigos - (ANEXO E) elenca os tipos de solicitagées
contempladas pelo objeto do servigo, fornecendo referéncia a pardmetros que definem a
ponderagao do servigo.

4. DAS CONDICOES DE EXECUCAO

41 O objeto desta especificagdo técnica tem por escopo servicos de natureza continua,
prestados sob dernanda, para operacionalizagdo de processos descritos no catalogo de
servicos, assim como servigos pontuais, prestados sob demanda para a execugéo de projetos,
que venham a ser necessarios a efetivacdo dos objetivos estratégicos da Etice e seus cliente
finais no que deperdam da tecnologia da informagao e comunicagédo usando ambiente de
nuvens.

4.2 A Etice poderd a seu critério utilizar as USTs contratadas para a execucdo de servigos
continuados (processos) ou pontuais (projetos) sem dnus ao objeto contratual, considerando
especificacoes do catalogo de servigos.

5. DA SOLICITAGAO DE SERVICOS

E—E S
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51. Mensalmente ou em caso de necessidade serdo abertas ordens de servigo, com 0s
Servicos Técnicos devidamente identificados e associados a uma estimativa (UST)
relacionadas aos servigos a serem executados.

5.2. A partir da abertura da OS, todas as atividades necessarias para a execugao dos servigos
deverao estar relacionadas as demandas devidamente registradas em ferramenta de
Gestio de Demandas. Quando nao houver disponibilidade desta ferramenta, podera ser
realizada por qualquer outra compativel.

53 Para o encerramento de uma demanda é necessario o registro das atividades que
evidenciam o seu atendimento.

54. O calculo do nimero de USTs relativas aos servigos solicitados, sera realizado por ocasiéo
da emissao da ordem de servicos (OS) que podera contemplar a execugéo de um ou mais
servico. Esse agrupamento s6 devera ser aplicado para servicos com duragdes
semelhantes, para nao ocasionar retardo no encerramento da OS. O referido célculo devera
ser feito para cada servigo solicitado na OS conforme a seguinte formula:

UST= (Esforgo x complexidade)

onde:

UST: corresponde ao quantitativo de unidades de servigos técnicos estimados para a realizagao

do servigo.

Esforgo: Somatério da estimativa de todos esforgcos decorrentes da alocagao temporal de um ou

mais recursos necessarios ao servico, considerados os pesos aplicados a cada recurso. Ou seja,

Esforgo = Fator * Nimero de horas alocadas.

Complexidade: peso quanto ao tipo predominante de atividades inerentes a sua realizagéo do

Servigo.

5.5. Para aplicacdo da férmula da UST ajustada por servico, deve-se considerar que:

5.5.1. O dimensionamento do esforco para o servigo demandara estudo para definicao de

estimativas da alocagao recursos necessarios ao servigo, considerando quantitativosea |
alocagao temporal dos recursos para atendimento demanda. ©

5.5.2 A CONTRATADA podera adotar o fator médio de 1,368 do ANEXO D para dimensionar o
esforgo; '

5.5.3. Caso opte por ndo usar o fator médio a CONTRATADA devera dimensionar o esforgo
adotando os pesos definidos no ANEXO D — LISTA DE PERFIS TECNICOS dos recursos;

6. DO CANCELAMENTO DOS SERVICOS ,
6.1. Nos casos em que a demanda for cancelada por solicitagéo do cliente final ou da Etice, o
trabalho ja executado devera ser medido, avaliado e pago. ' '

6.2. Quando do cancelamento do servigo, a CONTRATADA devera entregar os produtos do
servico executado, imediatamente, mesmo que inacabados.

6.3. O pagamento dos servigos cancelados esta vinculado a entrega dos produtos parciais
elaborados pela CONTRATADA até o momento do cancelamento.
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ANEXO D - LISTA DE PERFIS TECNICOS

1. A tabela a seguir estabelece relagao entre os perfis técnicos dos recursos a serem alocados
na execucao dos servicos, sejam profissionais ou materiais, com o peso adotado do para efeito
de calculo do esforgo considerado no dimensionamento de LISTs do servico.

| ltem

Perfil
Técnico

' Requisitos Técnicos Minimos Obrigatérios de

Enguadramento

Peso |

Auxiliar
Técnico |

Do Auxiliar Técnico de TIC de Nivel |

Enquadram-se profissionais com formacao de nivel médio
em qualquer area compativel com as técnicas e tecnologias
aolicadas as atividades inerentes ao servico, com
experiéncia comprovada € no minimo 01 (um) ano em
atividades e fungées correlatas ao servigo.

Do Auxiliar Técnico de Processo de Negécio de Nivel |

Enquadram-se profissionais com formagao de nivel médio
e qualquer area compativel com o processo de negécio
odjeto da atividade, com experiéncia comprovada e"no
minimo 01 (um) ano em atividades e funcdes correlatas ao
SEervico.

0,25

Auxiliar
Técnico Il

Do Auxiliar Técnico de TIC de Nivel Il

Enquadram-se profissionais com formagao de nivel médio
em qualquer area compativel com as técnicas e tecnologias
aplicadas as atividades inerentes ao servigo, com
experiéncia comprovada € no minimo 02 (dois) anos em
atividades e fungdes correlatas ao servigo.

Do Auxiliar Técnico de Processo de Negdcio Nivel Il

Enquadram-se profissionais com formacao de nivel médio
em qualquer area compativel com o processo de negécio
objeto da atividade, com experiéncia comprovada e no
minimo 02 (dois) anos em atividades e fungées correlatas ao
servico.

0,50

Técnico |

Do Técnico de TIC de Nivel |

Enquadram-se profissionais com formagéo de nivel médio
em qualquer area compativel com as técnicas e tecnologias
aplicadas as atividades inerentes ao servico, com
experiéncia minima de 03 (trés) anos em atividades e
funcdes correlatas ao servigo.

Do Técnico de Processo de Negécio Nivel |

Enquadram-se profissionais com formacao de nivel médio
em qualquer area compativel area compativel com o
processo de negdcio objeto da atividade, com experiéncia
minima de, 03 (trés) anos em atividades e fungées correlatas
ao servigo.

Técnico Il

Do Técnico de TIC de Nivel Il
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Enquadram-se profissionais com formagao de nivel superior
em andamento com, pelo menos, 50% (cinquenta por cento)
do curso concluido em qualquer area compativel com as
técnicas e tecnologias aplicadas as atividades inerentes ao
servico com experiéncia comprovada de no minimo 03 (trés)
anos em atividades e fungoes correlatas ao servigo. Ou,

Alternativamente, profissionais com formagéo de nivel médio
em qualquer area compativel com as técnicas e tecnologias
aplicadas as atividades inerentes ao servigo, com
experiéncia minima de 05 (cinco) anos em atividades e
funcées correlatas ao servigo.

Do Técnico de Processo de Negécio Nivel Il

Enquadram-se profissionais com formagéo de nivel superior
em andamento com, pelo menos, 50% (cinquenta por cento)
do curso concluido em area compativel com o processo de
negodcio objeto da atividade, com experiéncia comprovada
de no minimo 03 (trés) anos em atividades e fungdes
correlatas ao servigo. Ou,

Alternativamente, profissionais com formagéo de nivel medio
em qualquer em area compativel com o processo de negécio
objeto da atividade, com experiéncia comprovada minima de
05 (cinco) anos em atividades e fungdes correlatas ao
servigo.

Analista |

Do Analista de TIC de Nivel |

Enquadram-se os profissionais com formagéo de nivel
superior em area compativel com as técnicas e tecnologias
aplicadas as atividades inerentes ao servico, e experiéncia
comprovada de no minimo 05 (cinco) anos em atividades e
fungbes correlatas ao servigo,

Do Analista de Processo de Negécio Nivel |

Enquadram-se profissionais com formagéo de nivel superior
compativel com o processo de negécio objeto da atividade,
com experiéncia minima de 05 (cinco) anos em atividades e
funcdes correlatas ao processo objeto da atividade.

2,0

Analista Il

Do Analista de TIC de Nivel Il

Enquadram-se os profissionais com formagéo de nivel
superior e pés-graduagdo (no minimo Lato Sensu) concluida
ou em andamento em area compativel com as técnicas e
tecnologias aplicadas as atividades inerentes ao servico, e
experiéncia comprovada de no minimo 06 (seis) anos em
atividades e funcdes correlatas ao servigo; Ou,

Alternativamente, formacgéo de nivel superior compativel
com as técnicas e tecnologias aplicadas as atividades
inerentes ao servigo, com experiéncia minima de 08 (oito)
anos em atividades e fungées correlatas ao servigo.

Do Analista de Processo de Negdcio Nivel Il

2,50
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Enquadram-se os profissionais com formacao de nivel
s.perior e pés-graduagdo (no minimo Lato Sensu) concluida
ou em andamento em area compativel com o processo de
nsgodcio objeto da atividade, com experiéncia comprovada
d2 no minimo 06 (seis) anos em atividades e fungées
correlatas ao processo objeto da atividade. Ou,

Alternativamente, formacgéo de nivel superior compativel
com o processo de negoécio objeto da atividade, com
experiéncia minima de 08 (oito) anos em atividades e
fungdes correlatas ao processo objets da atividade,'

Especialista
I

Do Especialista de TIC de Nivel |

Enquadram-se os profissionais com formacéo de nivel *
superior e pés-graduagao (no minimo Lato Sensu)
compativel com as técnicas e tecnologias aplicadas as
a‘ividades inerentes ao servigo, e experiéncia comprovada
d= no minimo 07 (sete) anos em atividades e funcdes
correlatas ao servigo; Ou,

Alternativamente, formacao de nivel superior compativel
com as técnicas e tecnologias aplicadas as atividades
inerentes ao servico, certificagdes de proficiéncia técnica
correlata e experiéncia minima de 10 (dez) anos em
atividades e fun¢des correlatas ao servico.

Do Especialista de Processo de Negécio Nivel |

Enquadram-se os profissionais com formacao de nivel
superior e pés-graduacgéo (no minimo Lato Sensu) em area
compativel com o processo de negécio objeto da atividade,
com experiéncia comprovada de, no minimo, 07 (sete) anos
em atividades e fungbes correlatas ao processo objeto da
atividade. Ou,

Alternativamente, formacgéo de nivel superior compativel
com o processo de negdcio objeto da atividade, com
certificagbes de proficiéncia técnica correlata e experiéncia
minima de 10 (dez) anos em atividades e fungdes correlatas
an processo objeto da atividade.

3,00

Especialista
Il

Do Especialista de TIC de nivel Il

Enquadram-se os profissionais com formacéo de nivel
superior e pos-graduag¢ao (no minimo Stricto Sensu)
compativel com as técnicas e tecnologias aplicadas as
a‘ividades inerentes ao servico e experiéncia comprovada
de, no minimo, 08 (oito) anos em atividades e fungdes
correlatas ao servigo, Ou,

Alternativamente, formacgéo de nivel superior e pds-
graduacéao (no minimo Lato Sensu) compativel com as
técnicas e tecnologias aplicadas as atividades inerentes ao
servigo, certificacdes de proficiéncia técnica correlata e

3,50
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experiéncia minima de 10 (dez) anos em atividades e
fungdes correlatas ao servigo.

Do Especialista de Processo de Negécio nivel Il

Enquadram-se os profissionais com formagéo de nivel
superior e pés-graduagdo (no minimo Stricto Sensu) em
area compativel com o processo de negocio objeto da Cle
atividade, com experiéncia comprovada de, no minimo, 08
(oito) anos em atividades e fungbes correlatas ao processo
objeto da atividade; Ou,

Alternativamente, formacéo de nivel superior e pos-
graduagéo (no minimo Lato Sensu) compativel com o
processo de negocio objeto

da atividade, com certificagées de proficiéncia técnica
correlata e experiéncia minima de 10 (dez) anos em
atividades e fungdes correlatas ao processo objeto da
atividade.

3. Com vistas a favorecer o processo de precificagdo do servigo no que se refere a alocagao
de recursos necessarios ao servico, considerada a necessidade de execugéo continua de
dadas atividades, a aceitabilidade definida dos perfis por servigos relacionados no catalogo
de servigos, e cenarios atuais relativos aos servicos demandados, estima-se que para
correta execucgdo dos servigos, 0s recursos necessarios serao alocados com base na
seguinte distribuicdo de tempo:

Perfil Técnico Alocacio estimada
Auxiliar | 17%

Auxiliar [l 17%

Técnico | 16%

Técnico Il 16%

Analista | 16%

Analista |l 8%

Especialista | 5%

Especialista Il 5%

4. Considerando os servicos listados no catalogo, seus pesos e distribuicées adote-se apenas
como referéncia para precificagéo, o fator médio de 1,368 para converséo entre horas de
alocacao e UST conforme a seguinte formula: Nimero de horas alocadas = (Numero de
UST_més/(1,368*COMPLEXIDADE)). Esse fator foi definido com consideragdo a média de
todos os pesos aplicaveis aos servigos no catalogo, permitindo uma aproximagao do
quantitativo em horas, da alocagado necessaria de recursos para a execugao dos servigos.

4.1 A CONTRATADA devera propor um fator diferente do fator médio para aqueles casos em
que a alocagéo real ndo est4 de acordo com a alocagéo estimada, o qual sera avaliado pela
CONTRATANTE.
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ANEXO E - CATALOGO DE SERVICOS

O catélogo de servigos apresentado na tabela abaixo lista as complexidades esperadas para
cada servigo a ser executado.

Este catalogo pode ser alterado pontualmente na medigio de servigos, no caso de ser
detectado pela CONTRATADA e aprovado pelo CONTRATANTE, que o servigo apresenta para
uma determinada atividade uma complexidade diferente da listada.

Este catalogo pode ser alterado permanentemente no caso de ser detectado pela
CONTRATADA e aprovado pelo CONTRATANTE que o servico apresenta para a maioria das
atividades relacionadas a ele uma complexidade diferente da listada.

+

| SERVICO COMPLEXIDADE
Suporte de terceiro nivel Alta
Gerenciamento dos provedores de servigo, orquestracéo, . Baixa

bilhetagem, implemeniacdo de mecanismos de controle,
otimizacéo de custos, sustentagéo e operagdo de ambiente de
Nuvem com execucéo de tarefas do dia-a-dia: monitoramento,
aplicagbes de patches backup, atendimento de requisicées de
tarefas e mudancas.

Monitoramento de chamados de terceiros. Atendimento aos
usuarios na modalidade emergencial. Assisténcia técnica remota Baixa
(plantéo).

Assisténcia técnica presencial (on-site) com substituicdo de
hardware ou aparelhos. Instalagdo presencial (on-site) de
hardware ou aparelhos. Analise e levantamento de processos.
Criacéo e implantagdo da base de conhecimento na solugédo de
gerenciamento de servicos e atualizacdo dos scripts de
atendimento.

Automacéo de processos na solugao de gerenciamento de
servigos. Desenvolvimanto de painel de controle (dashboard),
portfélio e catalogo de servigos. Desenvolvimento de novos
relatérios. Configuracdo e manutencao de equipamento.
Customizacéo na solucdo de gerenciamento de servigos.
Execucdo de demanda eventual ou projeto ndo contemplado dos Especialista
| demais itens em razéo de sua necessidade pontual de execucéo.
Servicos de integracac e de disponibilidade de operacao
integrada com outros servigos de mercado existentes (como
WhatsApp, Telegram, chatgpt, plataforma de video conferéncia e
colaborativas) ou que venham a surgir

Intermediaria

Alta

Especialista

-
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'~ ANEXO F - MODELO DE PROPOSTA

- Tabela 1 — Servigo de Disponibilizagcdo de Acesso a Comunicagéo Voip

, Valor Valor
= ; QTD Unitario Anual
ITEM DESCRIGAQO Unidade (a) Mensal (c=12x
(b) axb)
1 Servigo de Acesso VoIP com aparelho 2 SIP e | Numero de Pontos 6.000
100 bem de Acesso
2 Servigo de Acesso VolP com aparelho 2 SIP e | Numero de Pontos 600
100 MbE PoE de Acesso
3 Servigo de Acesso VolP com aparelho 4 SIP, Numero de Pontos 400
1GbE e teclado fungéo de Acesso
4 Servico de Acesso VolP com aparelho 10 SIP, | Numero de Pontos 100
1GbE e teclado fungéo de Acesso
5 Servigo de Acesso com aparelho sem fio com Numero de Pontos 600
base 2 SIP, 100 MbE e DECT de Acesso
6 Servico de Acesso VolIP sem fio com aparelho | Numero de Pontos 500
2 SIP sem fio WiFi de Acesso
7 Servico de Acesso VolP sem aparelho Numero de Pontos 3.000
(aparelho contratante) de Acesso
8 Servigo de Acesso VolP via Software Numero de Pontos 3.000
de Acesso
9 Servigo de Extenso VolP via software Numero de Pontos 1.000
de Acesso
Soma (d)

(t1) Valor Total em R$ (igual a “d”)




- Tabela 2 — Servigo de Contact Center

r'""’ » %
Dtice |

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

CASACIVIL

ey

ITEM DESCRIGAO Unidade T uniai oo 12xax
‘ (a) Mensal b)
, (b)
10 Geréncia e Operagéo da Plataforma Basica - 20
Plataforma Basica de Contact -
Center €
11 Geréncia e Operzgao da Plataforma Basica 20
. Plataforma Basica de Gravagéo
12’;, Geréncia e Operzgéo de Posicgo de 800
E Posigéo de Atendimentos Atendimento
13 Geréncia e Operacéo de . ) 100
Supervisor Posi¢ao de Supervisor
14 Geréncia e Operagao de 50
: Acompanhamento em Tempo | Canal de e
Real Acompanhamento ;
15 Geréncia e Operegao de Canal 200
de Atendimento Automatico e Canal de Atendimento
Mensagens
16 Geréncia e Operzgéo de L ; 500
Posicso de Gravecao Posig&o de Gravagao
17 Geréncia e Opersgao de Posicéo de Supervisor 500,
Supervisor de Gravagao :
Soma (d)
(t2) Valor Total em R$ (igual a “d”)




- Tabela 3 — Servigos Mensais por Demanda

CASA CIVIL

t CEARA

GOVERNO DO ESTADO

Valor
" ok i QTD Unitario | alor Anua
ITE DESCRICAO nidade (@) Ml l(Dc: = Xax
)
(b)

Operagéo de acesso
18 externo a rede para telefone | Minutos/més 500.000

fixo para ligagdes locais

Operagao de acesso
19 externo a rede para | Minutos/més 300.000

telefones méveis

Operagéo de . acesso

externo a rede para ligagbes ; 4
20 de longa distér?cia Ngcﬁ:nal Minutos/més 100.000

para fixo

Operagéo de acesso
21 externo & rede para ligagées | Minutos/més 2.000

internacionais
Soma (d)

(t3) Valor Total em R$ (igual a “d")
- Tabela 4 — Servigos de Comunicagao — Servigos Diversos
Valor
ITEM | DESCRIGAO Unidade | @TPAMEL | (jnitario Valor Anual
" (a) (b) (C =ax b)

22 Servicos especializados de | UST 40.000

comunicagao \VolP por

demanda '
23 Servico de deslocamento | Km 100.000

para prestar servico fora da

Regido Metropolitana de

Fortaleza
Soma (d)

(t4) Valor Total em R$ (igual a “d”)

Valor Total da Proposta (t1+t2+t3+t4)







