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CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM DE SAO PAULO

ESCLARECIMENTOS N2 4
Pregdo Eletrénico n2 28/2023

Considerando os questionamentos recebidos a respeito da licitacdo n2 28/2023 o Coren-SP torna
publico:

Questionamento 1

“2.4.4. O datacenter responsdvel pela hospedagem da solu¢do de Contact Center e PABX deverd estar
localizado em territorio nacional e dispor, no minimo, das certificagcbes ISO 27001 e 27017, garantindo
assim a seguranca da informacdo. No entanto, é permitido o uso de servicos de nuvem externos para
outros componentes da solucdo, desde que sejam tomadas medidas adequadas para proteger a
confidencialidade e a integridade dos dados. Além disso, é exigido que esses servigos de nuvem externos
sejam provenientes de provedores que possuam as certificagées 1ISO 27001 e 27017, para assegurar que
eles adotem os mais altos padrdes de seguranca e estejam em conformidade com as leis e
regulamentacées de protecdo de dados aplicdveis. Dessa forma, a solu¢do de comunicagdo em nuvem
poderd contar com a garantia de seqguran¢a abrangente tanto do datacenter nacional quanto dos servigos
de nuvem externos utilizados.

Os servigos podem considerar a contratagdo de datacenter com as certificagbes requiridas ou devem ser
proprios da contratada?”

Resposta da Area Técnica:

Os servigos podem considerar a contratacdo de datacenter com as certificagdes requiridas. E importante
ressaltar que a hospedagem da solugdo de Contact Center e PABX deve ocorrer em territério nacional e
também precisa permitir o recebimento dos troncos SIP provenientes da operadora, conforme detalhado
nos itens 2.4.4 e 2.4.8.1 do Anexo Il das especificacdes técnicas.

Questionamento 2

“2.4.15. Deverd permitir o bloqueio de chamadas a cobrar entrantes.

Entendemos que para o bloqueio de ligacbes a cobrar os equipamentos de mercado ndo dispde do
protocolo utilizado pelas operadoras, que é através de sinaliza¢Go por duplo atendimento. Desta forma
solicitamos que seja realizado detalhamento dos protocolos que vdo realizar o bloqueio das chamadas ou
a exclusdo deste item”

Resposta da Area Técnica:

Para cumprir esta especificacdo, a solugdo de Comunicagao Unificada e Contact Center devem ser capazes
de efetuar o bloqueio de chamadas a cobrar entrantes, independentemente do protocolo empregado
pela operadora.

Questionamento 3

“2.4.25. Deverd possuir histdrico de senhas para prevenir a reutilizagdo de uma senha ja utilizada;
Entendemos que pode ser aplicado junto com as politicas de AD (Active Directory) MICROSOFT, o que
garante todo o historico de senha e reutilizagdo. Estd correto nosso entendimento?”

Resposta da Area Técnica:
N3o, o entendimento ndo esta correto a exigéncia devera ser atendida pela SOLUCAO DE COMUNICACAO
UNIFICADA E CONTACT CENTER.
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Questionamento 4

“2.4.27. Deverd possibilitar configurar o niumero mdximo de tentativas de login no aparelho, realizando o
bloquei tempordrio da conta apds atingir o limite de tentativas.

Entendemos que a facilidade de bloqueios pode ser aplicada junto as politicas vigentes do AD (Active
Directory), unificando assim as senhas de usudrios e facilitando a gestdo. Estd correto nosso
entendimento?”

Resposta da Area Técnica:
N3o, o entendimento ndo esta correto a exigéncia deverd ser atendida pela SOLUCAO DE COMUNICACAO
UNIFICADA E CONTACT CENTER.

Questionamento 5

“2.4.46.4. Deverd possibilitar que o usudrio possa visualizar, na tela do seu aparelho fisico, os
participantes da conferéncia, controlar o microfone e excluir algum participante;

Nédo conseguimos entender ou ver sentido nesta solicitagdo, ao realizar esta administra¢do através do
aparelho telefénico, uma vez que a solicitagdo prevé 50 participantes. Solicitamos a excluséo do item.”

Resposta da Area Técnica:
O item sera mantido.

Questionamento 6

“2.4.47.8. Deverd ser homologado pela Microsoft para integragdo com MS Teams;

Entendemos que o Direct Routing pode gerar mais custos com licenciamento no projeto atual e futura
aquisicdo. Desta forma, solicitamos que a integracdio com o MS Teams seja realizada através de
aplicativos oficial da solugdo de call center da PROPONENTE, disponivel na loja oficial do MS Teams, sem
custos e que possibilite a realizacdo e recebimento de chamadas. Estd correto nosso entendimento?”

Resposta da Area Técnica:
N3o, o entendimento n3do esta correto.

Questionamento 7

“2.6.10. Todas as integra¢bes necessdrias para a implantagdo das consultas aos sistemas internos do
Coren-SP serdo de responsabilidade da Contratada. As integracbées deverdo utilizar APl REST,
possibilitando a consulta de informagdes nos sistemas do COREN-SP;

Entendemos que ndo é possivel prever de forma orcamentdria (quantidade de horas de desenvolvimento
que precisardo), as integra¢cdes a serem realizadas, uma vez que ndo hd um detalhamento destas.
Solicitamos que seja realizado o detalhamento técnico ou exclusdo do item.”

Resposta da Area Técnica:
As integracdes essenciais para a implementagdo das consultas aos sistemas internos do Coren-SP devem

abranger solicitagGes realizadas pelos profissionais de enfermagem. O sistema precisa viabilizar a consulta
de CPFs e protocolos de atendimento nos sistemas, consultar status de servicos, permitindo também a
geracdo de boletos, segundas vias de boletos e opcdes de parcelamento de dividas. Além disso, deve
facilitar a troca de senhas, a atualizagdo de informagdes cadastrais e a emissdo de certiddes, incluindo
certiddes de cadastro, certiddes de natureza negativa/positiva, certiddo de quitacdo eleitoral, certiddes
de inexisténcia de débitos, certidoes de registro de especialidades, certidées de transferéncia e
especializacdo. Adicionalmente, a plataforma deve ser capaz de gerar termos de registro de
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especialidade, extratos de débitos e registros de inscricdo. A estimativa de horas ndo pode ser definida
pelo Coren-SP, visto que pode variar em funcao da solucao contratada.

Questionamento 8

“2.14.3.2. Efetuar e receber chamadas de voz com CODECS de voz segundo as normas ITU-T G.711 (a-law
e u-law), G722, G.729 (A ou AB) e Opus.

Entendemos que poderd ser utilizado um dos padrbes acima, estd correto nosso entendimento?”

Resposta da Area Técnica:
Ndo, o entendimento ndo esta correto.

Questionamento 9

“Provedores de solugbes em nuvem ndo sGo revendedores de fabricantes, sdo clientes destes fabricantes.
Estes provedores adquirem as solucées de diversos fabricantes, integram, definem pacotes de
funcionalidades e comercializam o SERVICO, ndo o produto. Assim, ndo possuem o status de revenda junto
aos fabricantes, pois, repetimos, sdo clientes destes fabricantes.
Desta forma ndo tem sentido a exigéncia de apresentagdo de carta do fabricante atestando que os
licitantes estdo autorizados a comercializar seus produtos, pois o objeto licitado ndo é para a aquisi¢cdo
destes produtos e sim prestagdo de servigos em nuvem!
A exigéncia da referida carta somente ird restringir a competitividade aquelas empresas que, por mera
discricionaridade, possuem ambas as linhas de negdcio, ou seja, sdo clientes dos fabricantes para prover
solugbes em nuvem e, também possuem linha de negdcios onde fornecem estas mesmas solugcbes para

clientes finais.
Lembramos que os maiores provedores de solu¢des de telefonia e contact center em nuvem atuando no
Brasil néo se enquadram na excegdo acima.

Desta forma entendemos que ndo serd obrigatdria a apresentac¢do de qualquer comprovagdo relacionada
a autorizagdo de fabricantes para revenda de seus produtos. Favor confirmar nosso entendimento.”

Resposta da Area Técnica:
N3o, o entendimento n3do esta correto.

Questionamento 10

“ITEM 1.2 - TABELA - GRUPO 01: 1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO ITEM 01 (TRONCO SIP com 90
canais) E 02 (Linha 0800 com 60 canais) DA TABELA - GRUPO 01

Os itens deste grupo serdo interligados a um pabx fisico local ou serdo interligados ao pabx em nuvem do
grupo 02? Da forma como estdo descritos, o troncos sip (90 canais) e o 0800 dedicado (60 canais) serdo
entregues em um acesso exclusivo, sem relagdo com os servigos do grupo 02, que serdo ativados em um
link de internet”

Resposta da Area Técnica:

Todos os DDRs, incluindo o 0800, deverdo ser entregues como linhas digitais (SIP) e disponibilizados para
a integracdao com a Solucdo de Contact Center do COREN-SP (GRUPO 2). A portabilidade e entrega das
linhas digitais devera ser alinhado na reunido de planejamento de inicio do projeto apds a assinatura do
contrato e estar em conformidade com os prazos estipulados no plano de implanta¢do, conforme previsto
nos itens 1.3.7.8 e 1.3.7.9 do Anexo |l das Especificagdes Técnicas.

Questionamento 11
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“VIII- Todos os DDRs, incluindo o 0800, deverdo ser entreques como linhas digitais (SIP) e disponibilizados
para a integragdo com a solugdo de Contact Center do Coren-SP.

O cendrio em que tanto o tronco sip como o 0800 serdo disponibilizados em roteador de voz atendem a
integragdo destas linhas como com a solugéo de contact center. Este questionamento complementa a
duvida anterior se e como se dard a integrag¢do das linhas do grupo 01 com o pabx em nuvem que faz
parte do grupo 02.”

Resposta da Area Técnica:

A portabilidade e entrega das linhas digitais devera ser alinhado na reunido de planejamento de inicio do
projeto apds a assinatura do contrato e estar em conformidade com os prazos estipulados no plano de
implantacdo, conforme previsto no item 1.3.7.9 do Anexo |l das Especificagdes Técnicas.

Questionamento 12

“Para fins de confirmagdo, o item 2.4.8.2 deverd ser atendido necessariamente pela solugdo do grupo 01
(tronco sip + 0800) ou poderd integrar o grupo 02, considerando que o que se pede no item serd parte do
servico prestado pela operadora? E se for necessdrio a instalagdo um equipamento, este item também
fard necessariamente parte da solugdo do grupo 01 (tronco sip + 0800) ou poderd ser integrada ao grupo
02?”

Resposta da Area Técnica:
Responsabilidade do GRUPO 2, inclusive caso tenha a necessidade de instalar um dispositivo de controle

de sessdo de borda.

Questionamento 13

“Todos os servicos do grupo 01 e 02 serdo entregues unica e exclusivamente no endereco da sede do
coren-pb ou teremos alguma filial ou unidade remota adicional na cidade ou no estado que serd
incorporado a este edital?”

Resposta da Area Técnica:
Para a licitante do GRUPO 1, todos os DDRs, incluindo o 0800, deverdo ser entregues como linhas digitais

(SIP) e disponibilizados para a integracdo com a Solu¢do de Contact Center do COREN-SP (no endereco da
licitante do GRUPO 2) em data center localizado em territério nacional. As demais solugdes, softwares e
equipamentos do GRUPO 2, serdo entregues na sede, subsecdes e NAPEs do Coren-SP, conforme o item
4.56 do Anexo | - Termo de Referéncia.

Questionamento 14

“Anexo Il, item 2.9 DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO POR TEXTO, subitem 2.99.

2.9.9. Para mensagens recebidas: abre-se uma janela de 24h que se renova a cada mensagem recebida
pelo UAM (sem custo adicional).

A empresa Meta/Facebook, proprietdria da plataforma WhatsApp Business alterou o modelo de
cobrancas em 12 de junho de 2023. Atualizou o modelo de cobrancgas para conversas receptivas (sendo a
quarta categoria de servigcos) para janelas de 24 horas. Tais conversas, quando iniciadas pelos usudrios no
modo receptivo, ou seja, direcionadas ao Coren-SP, terdo uma janela de uso para 24 horas. Apds esse
periodo, se o usudrio retornar solicitando atendimento, serd efetuada nova cobran¢a, conforme o modelo
disponibilizado pela meta, que serd repassado ao COREN. Estd correto o nosso entendimento?”

Resposta da Area Técnica:
Sim, esta correto o entendimento.
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Questionamento 15

“Anexo I, item 2.9 DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO POR TEXTO, subitem 2.9.10.

2.9.10. Para disparo ativo de mensagens: quando ndo houve interacdo entre empresa/marca e UAM nas
ultimas 24h, hé um valor adicional por disparo ativo (o qual chamamos de Template).

Em 12 de junho de 2023, a empresa Meta/Facebook, proprietdria da plataforma WhatsApp Business,
alterou o modelo de cobrangas para conversas ativas (marketing, autenticagdo e utilidades). Por exemplo,
se um modelo de mensagem de marketing é entregue em uma conversa de utilidade ja aberta, é iniciada
uma nova conversa de marketing, ocorrendo a cobranga dessa categoria. Entendemos que apds o
fechamento da janela de 24 horas em todas as categorias, ou alteracdo no modo de ativo, ocorreréo
cobrancgas adicionais em casos iniciados pelo tipo de servigo ativo na janela de 24 horas utilizado pelo
Coren-SP, e esse custo serd repassado a Contratante. Estd correto o nosso entendimento?”

Resposta da Area Técnica:
Sim, esta correto o entendimento.

Questionamento 16

“Anexo Il, item 2.9 DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO POR TEXTO, subitem 2.9.5.

2.9.5. O faturamento sobre as conversas enviadas pelo Whatsapp, ocorrerd, apenas na hipotese de
utilizagdo dos servigos, pela Contratante, no més corrente (cobranca das chamadas estimadas (1.000 (mil)
chamadas ativas).

Em 12 de junho de 2023, a empresa Meta/Facebook proprietdria da plataforma WhatsApp Business
alterou o modelo de cobrangas. A partir de entdo as cobrangas sGo por conversas de 24 horas com
diferentes taxas para categorias ativas e receptivas. Neste sentido, independente da conversa iniciada ser
ativa ou receptiva, ao passar a volumetria pré-estabelecida neste edital, serd efetuada a cobran¢a no més
seguinte. Estd correto o nosso entendimento?”

Resposta da Area Técnica:
Sim, esta correto o entendimento.

Questionamento 17

“Anexo Il, Item 2.3 — DA ESPECIFICACAO DOS SERVICOS, subitem 2.3.4.

2.3.4 Os acessos a todas as plataformas da solucdo devem ser permitidos mediante usudrio, senha e
autenticagdo multifator (MFA) feita através do e-mail corporativo do usudrio.

Entendemos que a solu¢do de MFA (Multiplo Fator de Autenticagdo) poderd utilizar protocolos OAuth 2 ou
superior, sendo necessdrio o uso de servidores de Authentication Server para realiza¢do de uso de servicos
de Tokens de acesso para efetuar a dupla autentica¢do de acesso. Estd correto o nosso entendimento?”

Resposta da Area Técnica:
Sim, esta correto o entendimento. O uso de servidores de Authentication Server ndo devera acarretar

custos adicionais para o Coren-SP.

Questionamento 18

“Anexo Il, Item 2.3 — DOS SERVICOS DE CHATBOT, subitens 2.18.10, 2.18.10.1, 2.18.10.2, 2.18.10.3

2.18.10 Deverd incluir, no minimo, 40 (quarenta) horas mensais, durante a vigéncia do contrato, para
curadoria, iniciando logo apds o término das 160 horas de operag¢do assistida, incluindo:

2.18.10.1. Revisdio dos didlogos projetados, de forma a aumentar sua eficiéncia e eficdcia;

2.18.10.2. Eventual construcdo de novos didlogos a fim de aumentar a retencdo e uso do Chatbot;
2.18.10.3. Apoio na andlise dos relatdrios dos bots.
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Entendemos que os servigos de curadoria, revisdo de didlogos projetados, retengdo, setup inicial deverd
utilizar o item 6 (CATSER: 27081) no escopo de servicos que abrange o item 2.2 — Bens e servicos que
compbem a solug¢do. Desta maneira, customizacbes ou consultorias especializadas podem ser utilizadas
sob demanda no item 10 - consultoria especializada sob demanda (CATSER: 27340). Estd correto o nosso
entendimento?”

Resposta da Area Técnica:
Ndo, o entendimento ndo esta correto. Apds a utilizagao das 160 horas de operagdo assistida estipuladas

na etapa de implantacdo, a licitante devera incluir nos custos da proposta comercial, no minimo, 40 horas
de curadoria por més durante todo o periodo de vigéncia do contrato. Essas horas ndo englobam a
utilizacdo da consultoria especializada sob demanda (UST).

Questionamento 19

“Anexo Il, Item 2.3 — DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO POR TEXTO, subitem 2.9.7, 2.9.9,
2.9.10

2.9.7. UAM é um usudrio do WhatsApp (numero de celular comum) que interagiu com o numero da
marca/empresa (Sender do WhatsApp Business API) naquele especifico més.

2.9.9. Para mensagens recebidas: abre-se uma janela de 24h que se renova a cada mensagem recebida
pelo UAM (sem custo adicional).

2.9.10. Para disparo ativo de mensagens: quando néo houve intera¢éo entre empresa/marca e UAM nas
ultimas 24h, hé um valor adicional por disparo ativo (o qual chamamos de Template).

Entendemos que devemos seguir com o modelo de cobrancas da Meta/Facebook, detentor dos servicos de
WhatsApp, alterado em 19 de junho de 2023, o qual é baseado por interagées de janelas de 24 horas. Estd
correto o entendimento?”

Resposta da Area Técnica:
Sim, esta correto o entendimento.

Questionamento 20

“O ANEXO VI — VALIDACAO DE PROPOSTA COMERCIAL, tem a finalidade de exigir dos proponentes a
comprovacgdo do atendimento a cada um dos itens das especificagées técnicas. Incluindo o documento
técnico oficial do fabricante ou link oficial do fabricante que comprova o atendimento ao item,
apresentando a pdgina onde consta a comprovagdo do atendimento.

Entendemos que, para permitir a andlise adequada da proposta, e a isonomia entre os participantes, serd
necessdrio que o documento de Validacdo de Proposta Comercial inclua a comprovagdo, com a indicacdo
documento técnico oficial do fabricante ou link oficial do fabricante, apontando a pdgina onde consta a
comprovag@o para os sequintes itens:

2.4. DA SOLUCAO DE COMUNICACAO UNIFICADA E CONTACT CENTER

2.5. DOS REQUISITOS DA PLATAFORMA DE CONTACT CENTER

2.6. DOS REQUISITOS DA UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA)

2.7. DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DE RETORNO DE CHAMADA

2.8. DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DE DISCAGEM AUTOMATICA

2.9. DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO POR TEXTO

2.10. DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DA PLATAFORMA DE ENVIO E RECEBIMENTO DE SMS

2.11. DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO POR E-MAIL

2.12. DOS REQUISITOS DOS SERVICOS DE GRAVACAO DOS ATENDIMENTOS POR VOZ

2.13. DA GERACAO DE RELATORIOS DE ATENDIMENTO

2.14. DOS USUARIOS DE RAMAIS ADMINISTRATIVOS

2.15. DOS AGENTES OMNICHANNEL DA PLATAFORMA DE CONTACT CENTER
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2.16. DOS SUPERVISORES DO CONTACT CENTER

2.17. DOS APARELHOS TELEFONICOS SIP

2.18. DOS SERVICOS DE CHATBOT

2.19. DOS SERVICOS CONECTIVIDADE MENSAL WHATSAPP API
2.20. DOS SERVICOS CONECTIVIDADE MENSAL SMS

2.21. DOS HEADSETS USB

Estd correto o entendimento?”

Resposta da Area Técnica:
Sim, esta correto o entendimento.

Sao Paulo, 10 de Agosto de 2023.

LAIS SERAFIM  Assinado de forma
digital por LAIS
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Publicado no site do Coren-SP https://portal.coren-sp.qov.br/licitacoes/preqao-eletronico-no-28-2023-telefonia-ip/ e
no portal: www.gov.br/compras/
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