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1.6.2.12

O sistema deve atender
as exigéncias das regu-
lamentagdes de protecao
a dados pessoais LGPD
e legislagdes internacio-
nais de protegdes de
dados pessoais;

Entendemos que a comprovacao a este
item se dara com a apresentagao, por
parte do fabricante do sistema, da certifi-
cagdo I1SO 27701, ou similar.

Ainda nesse sentido, entendemos que a
comprovacgdo devera ser feita ainda em
fase de envio de documentos de habilita-
¢ao, atestando e comprovando que a
solugio ofertada esta aderente as exi-
géncias da LGPD e legislagdes internaci-
onais.

0 nosso entendimento esta correto?

Entendimento incorreto.
Para atendimento deste
item basta apresentar a
descrigdo das caracteristi-
cas do sistema para aten-
der as exigéncias da
LGPD e legislagdes inter-
nacionais como a norte
americana CCPA, a euro-
peia GDPR ou a ISO
27701. Substituimos o “e”
por "efou” devido ao fato
que todas as legislagdes
sdo similares, sendo, por-
tanto, equivalentes para
esta Chamada.

1.6.2.14

O sistema deve possibili-
tar a utilizagdo de troncos

troncos execulivos — com
numeragao diferenciada,
tais que as chamadas, a
eles dirigidas, sejam,
automaticamente, enca-
minhadas aos ramais
especificos;

analdgicos bidirecionais —

Para a utilizagéo de troncos analdgicos, €
necessario que a quantidade de canais
simultaneos seja destacada, para que o

equipamento que fara a comutagio tenha

a capacidade necessaria para atender a

ETICE.

Solicitamos esclarecimento sobre a quan-

tidade de canais de troncos analdgicos

necessarios.

A presente chamada se
restringe a servigo VolP
com SIP-trunk. Favor des-
considerar o item 1.6.2.14
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1.6.2.23

O sistema deve permitir a

Android. Estes aparelhos

controlador de chamadas,

configuragdo de ramais
moveis, utilizando como
dispos tivo aparelhos
smartphones com siste-
ma cperacional i0OS e

devem hospedarum |[d
aplicativo de VolP, que
uma vez registrado no

funcionam de forma se-
melhante a qualquer
ramal dc PABX, via WiFi
e redes 3G, 4G e 5G.

Entendemos gue para que haja garantia
de funcionamento e interoperabilidade, o

aplicativo de ramal maével (softphone)
evera ser do mesmo fabricante da solu-
cao de Comunicacao principal.
se

O nosso entendimento esta correto?

Entendimento incorreto.
Para atender este item

fornecido interopere com o
sistema, nfo importando

basta que o aplicativo

for do mesmo fabricante
ou néao.

1.6.3.5

O sistemra deve possibili-
tar a configuragéo de
muitiplos PABX virtuais
no mesmo PABKX fisico
(Multitenant), de forma
que varics departamentos
possam compartilhar a
mesma nfraestrutura de
HW e SW do sistema e
manter completa inde-
pendéncia administrativa
e gerercialdos demais
PA3X virtuais.

Entendemos que toda a solugdo devera
ser fornecido em arquitetura de nuvem
sem a necessidade da instalagao de
nenhum item na estrutura fisica da ETI-
CE.

O nosso entendimento esta correto?

Entendimento correto. O
multiplos “PABX virtuais”
independente em nuvem.

Reescrevemos este item
para melhor compreens&o.

sistema devera prover

gerenciados de forma

1.6.5.1.1

As posigdes de atendi-
mento serdo equipadas
com aplicativo (softpho-
ne) instalados nas esta-
¢des de frabalho dos
agentes gque permitam o
controle das fungdes de
telefonia;

pria plataforma de Contact Center, devera

Entendemos que para que haja garantia
de funcionamento e interoperabilidade, o
softphone do Agente, assim como a pro-

ser do mesmo fabricante da solugéo de
Comunicacao principal.

0 nosso entendimento esta correto?

fornecido permita o contro-
le das funcgdes de telefonia
do sistema, ndo importan-
do se for do mesmo fabri-

Entendimento incorreto.
Para atender este item
basta que o aplicativo

cante ou nao.
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1.6.51.7.2

Agente trabathando em

casa e utilizando um PC

e uma conexdo internet
banda larga;

Entendemos que a responsabilidade da
conexdo de internet banda larga néo faz
parte do escopo de fomecimento da
CONTRATADA.

O nosso entendimento esta correto?

Entendimento correto. O
servigo de banda larga n&o
faz parte do escopo desta
chamada. Reescrevemos
este item para melhor
compreensao.

1.6.5.1.8

Suporta o direcionamento

em tempo real os seguin-

tes contatos de entrada:
1.6.5.1.8.2 SMS;

Entendemos que o canal de SMS é utili-
zado para o direcionamento de saida
(outbound), e que o Unico direcionamento
de entrada sera a resposta do cliente
externo, a um SMS recebido.

O nosso entendimento esta correto?

Entendimento correto.

1.6.5.2.11

Cada pesquisa de sessio
esta contida em um unico
fluxo de visualizagdo do
audio e video se for o
caso; as sessdes onde 0
Tele-atendente faz con-
sulta ao Monitor/ Supervi-
sor através de grupo de
servigo, com o cliente na
linha, contém apenas um
fluxo de voz e tela.

Solicitamos esclarecimento quanto ao
item, pois a expressdo " ... contém ape-
nas um fluxo de voz e tela."?

Este item se refere que as

secdes de audio ou video

deverdo ser apresentadas
em uma Unica tela para

facilitar o acompanhamen-
to. Reescrevemos este

item para melhor compre-

ensao.

16.6.25.5

Gravagdo de tela do PC
do agente associada a
gravacao da voz (facili-
dade opcional), que per-
mite gravar toda atividade
da tela do agente durante
o atendimento;

A gravagdo de tela consome espago em
disco, e para o correto dimensionamento
da solugo, precisamos saber 0 prazo

nadas. A informagdo tem impacto finan-
ceiro, além de tornar o processo mais
amplo e competitivo.
Solicitamos esclarecimento quanto ao
prazo de armazenamento.

que as gravagGes precisardo ser armaze-

Sobrescreve a partir dos 3
meses.
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A instalagéo do dispositi-
vo deve ser possivel
tanto em mesa quanto
em parade e, para a 22
op¢do, ja deve acompa-
nhar os parafusos para
fixacdo;

para eventual fixagdo em parede deve ser

al. Assim entendemos que o KIT comple-

Entendemos que todo o kit necessério

fornecido e ndo apenas parafusos, tam-
bém entendemos que apenas uma pe-
quena porgao dos aparelhos serd monta-
do em parede e, portanto, incluir o item
em todos oneraria o item individu-

to para fixagao na parede para todos os
equipamentos desse tipo n&o precisa
estar incluso. Esta correto nosso enten-
dimento ?

cido caso o usuario solicite

para melhor compreenséo.

Entendimento correto. O
kit de fixagdo em parede
somente devera ser forne-

na instalagdo. No entanto,
caso solicitado, o forneci-
mento do kit & obrigatério.
Reescrevemos este item

24217

Possui Fonte de Alimen-
tagdo Entrada 100-240
VCA 50-60hz e/ou padrao
IEEE 802.3af (PoE) efou
IEEE. 802.3at ( PoE+).

Entendemos que nio & necessaria a
entrega de fonte de alimentagdo se o
equipamento for PoE 802.3af ou 802.3at.

Esta correto nosso entendimento ?

Entendimento correto.
Devera ser fornecido a
fonte de alimentagio ade-
quada a instalagdo do
solicitante, apenas uma
dentre as indicadas.

253

Possui Fonte de Alimen-
tagdo Entrada 100-240
VCA 50-€0hz efou padrdo
IEEE 802.3af (PoE) e/ou
|IEEE. 802.3at ( PoE+)

Entendemos que n&o & necessaria a
entrega de fonte de alimentagdo se o
equipamento for PoE 802.3af ou 802.3at.

Esta correto nosso entendimento ?

Entendimento correto.
Devera ser fornecido a
fonte de alimentagéo ade-
quada a instalagéo do
solicitante, apenas uma
dentre as indicadas.
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Suportar os seguintes

RFC3261, TCP/IP/UDP
RTP/RTCP,
HTTP/HTTPS, ARP,
ICMP, DNS (registro A,
SRV, NAPTR), DHCP,

NTP, STUN, SIMPLE,
LLDP, LDAP, TR-068,

protocolos e padres: SIP
. | Nesse sentido, para liberar meméria dos

PPPoE, TELNET, TFTP,

No item, esta sendo solicitado o suporte
ao protocolo PPPoE, que é um protocolo
ohsoleto e em desuso pelos principais
players e fabricantes de comunicagao.
Sabemos que é utilizado em modens do
tipo ADSL, quando sua velocidade era de
256Kbps.

Com o tempo esse protocolo deixou de

a utilizagéo quase nula.
aparelhos para uso em outras finalidades
o mesmo foi removido das versdes atuais

do firmware dos aparelhos SIP mais
avancados a padroes de mercado.

nao trara beneficios tecnoldgicos a ETI-

802.1x, TLS, SRTP, IPv8;| CE, bem como, podera aumentar o custo

dos aparelhos, uma vez que a quantidade
de terminais com suporte ao protocolo &
reduzida, em mercado.
Com isso, entendemios que a exigéncia
do protocolo n&o sera tomada como limi-
tante para a habilitagao do certame?

ter utilidade nos modens ADSL, reduzindo

Entendemos que a exigéncia do protocolo

Os nossos entendimentos estio corretos?

Entendimento correto.
Revisamos a lista de pro-
tocolos solicitados para
atender as caracteristicas
dos equipamentos mais
modernos.
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Suportar os seguintes |t
protocolos e padrdes: SIP
RFC32€1, TCP/IP/UDP,
RTP/RTCP,
HTTP/HTTPS, ARP,
ICMP, DNS (registro A,
SRV, NAPTR), DHCP,
PPPoE, TELNET, TFTP,
NTP, STUN, SIMPLE,
LLDP, _DAP, TR-069,
802.1x, TLS, SRTP, IPv6;

tipo ADSL, quando sua velocidade era de

aparelhos para uso em outras finalidades
o mesmo foi removido das versdes atuais

Entendemos que a exigéncia do protocolo

dos aparelhos, uma vez que a quantidade

Os nossos entendimentos estdo corretos?

No item, esta sendo solicitado o suporte
ao protocolo PPPoE, que é um protocolo
obsoleto e em desuso pelos principais
players e fabricantes de comunicagéo.
Sabemos que é utilizado em modens do

256Kbps.

Com o tempo esse protocolo deixou de
er utilidade nos modens ADSL, reduzindo
a utilizagdo quase nula.

Nesse sentido, para liberar meméria dos

do firmware dos aparelhos SIP mais
avancgados a padroes de mercado.

néo trara beneficios tecnolégicos a ETI-
CE, bem como, podera aumentar o custo

de terminais com suporte ao protocolo &
reduzida, em mercado.
Com isso, entendemos que a exigéncia
do protocolo ndo sera tomada como limi-
tante para a habilitagdo do certame?

Entendimento correto.
Revisamos a lista de pro-
tocolos solicitados para
atender as caracteristicas
dos equipamentos mais
modernos.
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Servigo de Tarifagao,
atualizagdes de software,
firmware e operagao
assistida.
Disponibilizagao, configu-
ragéo, sustentagéo de
aparelho IP, atualiza¢des,
firmwares e operagao
assistida conforme:
Servigo de Tarifagao,
atualizagdes de software,
firmware e operagao
assistida.
Disponibilizagdo, configu-
ragdo, sustentagado de

aparelho IP, atualizagdes,

firmwares e operagéo
assistida conforme:
Servigo de Tarifagéo,
atualizagdes de software,
firmware e operagéo
assistida.

2.4.2 Disponibilizagéo,
configuragéo, sustenta-
¢do de aparelho IP, atua-
lizagdes, firmwares e
operagao assistida con-
forme:

Servigo de Tarifagéo,
atualizacées de software,
firmware e operagéo
assistida.

2.5.2 Disponibilizagéo,
configuragao, sustenta-
¢ao de aparelho IP, atua-
lizagdes, firmwares e
operagao assistida con-
forme:

Servigo de Tarifagao,
atualizag@es de software,
firmware e operagao
assistida.
Disponibilizagao, confi-
guracio, sustentagdo de
aparelho IP, atualizagdes,
firmwares e operagao
assistida conforme:
Servico de Tarifagao,
atualizagdes de software,
firmware e operagao
assistida.
Disponibilizagao, configu-
ragdo, sustentagdo de
aparelho IP, atualizagdes,
firmwares e operagao
assistida conforme:
Servigo de Tarifagao,
atualizagdes de software
e operagao assistida.
Disponibilizagao, confi-
guragao, sustentagdo de
headset, atualizagdes,
firmwares e operagao
assistida conforme:
Disponibilizago, confi-
guragéo, sustentagao de
headset, atualizagdes,
firmwares e operagao
assistida

Solicitamos esclarecimento sobre o deta-
lhamento do servigo de operagao assisti-
da mencionado nos itens listados.

- Qual o periodo de operagéo assistida
- Qual a modalidade de atuagao (presen-
cial ou remoto)

- O processo devera ser aplicado confor-

ETICE ja possui um procedimento a ser
seguido?

me metodologia da CONTRATADA, ou, a

Respondendo a solicitagdo
de esclarecimento:

- Qual o periodo de opera-
¢ao assistida
Resp: A operagao assisti-
da deve ser oferecida
durante toda a vigéncia do
contrato, conforme estabe-
lece o Item 7 desta Cha-
mada.

- Qual a modalidade de
atuagéo (presencial ou
remoto).

Resp: Os servigos de
instalagdo e suporte estdo
descritos detalhadamente
no Anexo A desta Chama-
da.

- O processo devera ser
aplicado conforme metodo-
logia da CONTRATADA,
ou, a ETICE ja possui um
procedimento a ser segui-
do?

Resp: O procedimento de
gestdo dos servigos estdo
descritos no Anexo A des-
ta Chamada.
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Supor:ar histérico de
chamadas para pelo
menos 500 registros

A funcionalidade de historico de ligagtes

perdidas, feitas, recebidas ou encami-
nhadas, dentro da operagéo de uso de
aparelhos. Porém, dada a limitagéo no
tamanho da tela dos aparelhos, bem
como a capacidade de uso a olho huma-
no, a quantidade de ligagdes fica restrita.

Ainda nesse sentido, poucos fabricantes

de mercado permitem mostrar 500 regis-

tros, e que exigir 500 diminuira a concor-

réncia (tornando o processo mais restri-
to), além de onerar o mesmo.

Com isso, entendemos que ofertando

aparelhos que entregam o historico inferi-

or a 500 registros (100 por tipo de cha-

mada) atendera ao uso operacional do
recurso solicitado.

O nosso entendimento esta correto?

pode ser utilizada para encontrar ligagées

Entendimento correto.
Para aumentar a concor-
réncia reduzimos a quanti-
dade para 400 registros no
histérico, considerando
100 por cada tipo: ligacdes
perdidas, feitas, recebidas
e encaminhadas. Preferi-
mos manter um valor total
para permitir maior concor-
réncia.
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A funcionalidade de histérico de ligagbes
pode ser utilizada para encontrar hgagoes
perdidas, feitas, recebidas ou encami-
nhadas, dentro da operagao de uso de
aparelhos. Porém, dada a limitag&o no
tamanho da tela dos apareihos, bem 2
como a capacidade de uso a olho huma- nge;fggi?;? :gﬁ&p
no, a quantidade de ligagdes fica restrita. réncia reduzimos a quanti-
y . . dade para 400 registros no
Suportar histérico de Ainda nesse sent[do, povEeh fabncantgs histérico, considerando
de mercado permitem mastrar 500 regis- A
2.5.2.10 chamadas para pelo tros, e que exigir 500 diminuira a concor- 100 por cada tipo: ligagbes
menos SO0 regisitos. | rancia (tornando o processo mais restri- ie;ﬂg:fdi;igﬂsésre;‘?gf!gf
to), além de onerar o mesmo. mos manter um valor total
Com isso, entendemos que ofertando para perm:té:]g;:;or KR
aparelhos que entregam o historico inferi- ’
or a 500 registros (100 por tipo de cha-
mada) atendera ao uso operacional do
recurso solicitado.

0O nosso entendimento esta correto?

st 4 A A S S i =
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Paossuir 10 minimo teclas
de funcdes fixas para:
Phonesook (agenda),
Headset (fones), Mute
(mudo). Hold (espera),
Messace (mensagem),

Transfer (transferéncia),

Confererce (conferéncia),

Speakerphone (viva-voz),

Send/redial (en-
vio/rediscagem);

Algumas dessas fungdes sdo usadas
apenas em situagdes especificas e, por-
tanto, atualmente os fabricantes as atri-

buem a sotfkey/teclas de contexto e estas
fungdes s6 estéo disponiveis quando
possivel/necessarias. Um exemplo é a

tecla de transferéncia de ligagdo, que ndo
tem uso exceto durante uma ligagéo &,
portanto, mapeada como sotfkey ativa
quando o telefone estiver em ligagao.

Assim, sabendo que 0 mapeamento em
sotfkey/tecla de contexto ndo implicara
em perda de performance ou usabilidade
para a ETICE, entendemos que os recur-
sos atendidos com teclas do tipo soft
serao aceitos.

Esta correto nosso entendimento ?

Entendimento correto.
Alteramos a redacgéo deste
item para permitir teclas de

fungéo softkey/contexto
para possibilitar maior
competitividade e oferecer
melhor custo.
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26.27

Suportar os Codecs de
voz: G.711p/a-law,
G.723.1, G.729A/B,

G.726-32, ILBC, G.722,

QOPUS, DTMF em banda
e fora de banda (em
audio, RFC2833, SIP

INFO), VAD, CNG, PLC,

AJB;

Sabendo que na wikipedia esta escrito:
na Wikipedia
( hitps:enwikipedia.org/wikifG.723.1) di
z:

(.723.1 is mostly used in Voice over IP
(VolP) applications due to its low ban-
dwidth requirement. Music or tones such
as DTMF or fax tones cannot be transpor-
ted reliably with this codec, and thus so-
me other method such as G.711 or out-of-
band methods should be used to transport
these signals. The complexity of the algo-
rithm is below 16 MIPS. 2.2 kilobytes of
RAM is needed for codebocks.

ou seja, ndo é possivel usar esse CODEC

quando se deseja usar musica ou transfe-

rir informagé&o via tons DTMF (como fazer
escolhas numa URA) nem passar FAX.
Assim entendemos que a usabilidade
deste CODEC é limitada e que existem

muitas opgdes similares sem estas limita-

coes.

Assim, entendemos que ao ofertarmos
um equipamento sem suporte a tal CO-
DEC (removido devido a suas limitagdes!)
nao estaremos causando prejuizo a ETI-
CE e que, portanto, ndo seremos penali-
zados/desqualificados.

Esta correto nosso entendimento ?

Se néo estiver, pedimos explicar o uso
especifico deste CODEC no cenario ETI-
CE porque podemos saolicitar ao fabrican-
te a geragao de um firmware ESPECIFI-
CAMENTE com suporte a este CODEC
ou fornecer outra alternativa similar para

atender a necessidade.

Entendimento correto.
N&o existe nenhuma ne-
cessidade para uso desse
CODEC especifico que
sdo atendidos plenamente
pelos demais. Exigéncia
excluida.
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Servigo de Acesso VoIP
com aparelho 2 SIP e 100
MbE

Deve ser compativel com
os pictocolos: SIP
RFC32€1, TCP/IP, UDP,
HTTP, HTTPS, DHCP,
PoE, TFTP, NTP ou
SNTP, STUN, 802.1x;

Possui =onte de Alimen-
tacdo Entrada 100-240
VCA 50-60hz.

E destacado que o primeiro tipo de tele-
fone na descrigdo nao cita PoE, e requer
fonte, conforme descrito no item 2.2.2.21,

Porém, no item 2.2.2.12 é solicitado o
suporte ao protocolo PoE.,

Entendemos que o item 2.2.2.12 esta
com erro e que o desejado & um telefone
sem suporte a PoE , mas entregue com
fonte, o que o diferencia do item 2.3 cujo

titulo cita PoE.

Esta correto nosso entendimento ?

Entendimento correto.
Esse item se refere a apa-
relho VoIP com fonte de
alimentacio e ndo PoE.
Exigéncia de PoE exclui-
da.

2.8.4
285

E de responsabilidade da
CONTRATANTE fornecer
hardware e conectividade
compativeis com as ne-
cessidades dos servigos;
O SLA descrito no Anexo
A s6 é vialido para equi-
pamentos que sejam
homologados pela CON-
TRATADA;

Sabendo que a contratante ndo especifi-
cou os modelos de aparelhos legados
que existem atualmente e sabendo que
algumas fungdes podem n&o funcionar
devido as limitages dos aparelhos lega-
dos, entendemos que a contratada nédo
sera penalizada se alguma fungo apre-
sentar limitagdes ou se algum aparelho
legado ndo funcionar e que portanto esse
argumento n&o sera usado para penaliza-
¢a0 ou quebra de contrato da vencedora.

Esta correto nosso entendimento?

Entendimento correto. A
CONTRATADA n&o sera
penalizada por alguma
limitagdo caso a CON-
TRATANTE queira usar
aparelhos legados. No
entanto, solicitamos que a
CONTRATADA solicite
uma anuéncia a CON-
TRATANTE sobre as limi-
tagbes de usar aparelhos
legados.

R
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Altera automaticamente o
estado de presen¢a do
usuario em fungdo da sua
localizagao geografica
calculada via GPS ou
conexdo bluetooth.

1.6.7.9.16

Solicitamos esclarecimento sobre qual foi
a solucéo e a aplicagao de integragao
com o Microsoft Teams utilizada como

referéncia para a elaboragdo do recurso.

N3o encontramos nenhu-
ma aplicagio que exigisse
este recurso. Estamos
alterando esse item para
apenas permitir ao usuario
a alteragdo do seu estado
de presencga.

Altera automaticamente o
estado de presencga do
usuario em fungio da sua
localizagao geografica
calculada via GPS ou
conexdo bluetooth.

1.6.7.9.16

Entendemos que o recurso de localizagao
via GPS s6 pode ser atendido através de
mtegragéo oficial, denominada pela pro-
pria Microsoft como Direct Routing.
Ainda assim, nessa integracio, & neces-
sario que o licenciamento do Phone Sys-
tem seja atrelado ao usuério. Abaixo, a
referéncia:
flearm. mis“rf‘s:‘t.c-:-z

lidade de fornecimento de licenciamento

Phone System n#o sera da contratada e

que a mtegrag:ao com o servigo de GPS

ou bluetooth sé serdo aceitas na modali-
dade Direct Routing.

Com isso, entendemos que a responsabi-

Os nossos entendimentos estio corretos?

Entendimento correto.
Estamos alterando esse
item para apenas permitir
ao usuario a alteragdo do
seu estado de presencga.

Fortaleza, 04 de setembro de 2023
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Comissao Especial d
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Adrlano Castro Lima

Oportunidade de Servigos em Nuvem
Empresa de Tecnologia da Informagéo do Ceara

fganizagdo e Avaliagio de Chamadas de







