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PREGAO ELETRONICO N° 90025/2024

OBJETO: Contratagao de empresa especializada na prestagdo de servicos de telefonia fixa comutada
(STFC), na modalidade PABX Virtual em Nuvem, com fornecimento de solu¢do completa, incluindo todos
os equipamentos (hardware) e licengas (software), com trafego fixo-fixo e fixo-mével nacional ilimitado,
com acesso a plataforma via link de Internet, com disponibilizacdo de sistema de atendimento automatico
(URA) customizavel, além de servigos de instalacdo, configuragao, suporte, manutencdo e treinamento, para
o Conselho Regional de Farmacia do Estado de Sao Paulo - CRF-SP

O Conselho Regional de Farmacia do Estado de Sao Paulo — CRF-SP, por intermédio da coordenadora de
licitagdes e contratos, torna publica consulta(s) de empresa(s) interessada(s) e os respectivo(s)
esclarecimentos:

QUESTIONAMENTO:

Qual a quantidade de supervisores de atendimento?

RESPOSTA:

O edital ndo estipula a quantidade especifica de supervisores de atendimento. No entanto, esta previsto o
fornecimento de 5 licengas de call center , sendo que, dentre elas, uma devera incluir o acesso com perfil de
supervisao , conforme as necessidades operacionais do CRF-SP.

QUESTIONAMENTO:

Quais funcionalidades ou integragdes especificas precisam ser customizadas?

RESPOSTA:

Funcionalidades ou integragdes especificas que precisam ser customizadas:

e O sistema deve incluir um menu URA customizavel , permitindo alteragdes conforme a necessidade operacional
do CRF-SP .

® A solugdo deve integrar-se com a infraestrutura existente, utilizando conexao via link de Internet.

e (Caso necessario, a solu¢do podera integrar-se a outros sistemas corporativos que utilizam APIs.




QUESTIONAMENTO:

Como sera o processo de homologagao e quem fard os testes?

RESPOSTA:
O processo de homologagao sera realizado pela CRF-SP em conjunto com a empresa contratada.

Os testes serdo realizados em ambiente controlado, simulando cenarios reais de operacao, e incluirdo
verificagdes de:

Qualidade das chamadas.

Funcionalidade da URA.

Estabilidade do sistema.

Compatibilidade com a infraestrutura existente.

A homologacao final sera realizada pelo CRF-SP , com base nos resultados dos testes.

QUESTIONAMENTO:

Ha necessidade de manutengdo continua ap6s a implementagao?

RESPOSTA:
Sim, a contratada sera responsavel pela manuten¢do continua da solugao , incluindo:

Suporte técnico remoto e/ou presencial, conforme necessario.

e Atualizacoes de software.
e Monitoramento e configuragdes para garantir alta disponibilidade e desempenho

QUESTIONAMENTO:

Existem futuras atualizagdes ou mudangas previstas?

RESPOSTA:

O contrato prevé a possibilidade de ajustes na solugéo, incluindo:

Adicdo ou remocao de ramos.

Alteragoes no menu URA.

Integra¢do com o Microsoft Teams

Atualizagdes tecnologicas para manter a solucao em conformidade com os padrdes de mercado e as
necessidades do CRF-SP .




QUESTIONAMENTO:

Quais sdo os principais fluxos de dados que o sistema legado e a plataforma de Contact
Center/Omnichannel precisam compartilhar? (Ex: troca de informag¢des de clientes, agendamentos,
notificagdes automaticas).

RESPOSTA:

No momento, ndo estd prevista a integracdo da solucdo com sistemas de Contact Center/Omnichannel. No
entanto, uma solucdo deverad ser projetada de forma a possibilitar, no futuro, integragdes via API para
atender demandas como troca de informagoes de clientes.

QUESTIONAMENTO:

A integracdo sera bidirecional? Ou seja, tanto o sistema legado quanto o Contact Center/Omnichannel
poderao enviar e receber dados?

RESPOSTA:

No momento, a integracdo bidirecional entre o sistema legado e uma plataforma de Contact
Center/Omnichannel ndo esta prevista. Contudo, uma solucdo deveré ser desenvolvida de forma a permitir
futuras integragdes bidirecionais via API, possibilitando tanto o envio quanto a coleta de dados entre os
sistemas, conforme as necessidades evolutivas do CRF-SP

QUESTIONAMENTO:

Quais funcionalidades especificas do sistema legado precisam ser acessadas ou acionadas através do
WhatsApp e da plataforma Omnichannel?

RESPOSTA:

Atualmente, ndo ha previsdo de integracdo do sistema legado com o WhatsApp , Teams ou da plataforma
Omnichannel para acessar ou ativar funcionalidades especificas. No entanto, a solugdo contratada devera
ser compativel com futuras integracdes, possibilitando que, conforme as necessidades do CRF-SP.

QUESTIONAMENTO:

O sistema legado tem APIs abertas para integracdo? Quais sdo os métodos de comunica¢do permitidos
(REST, SOAP, etc.)?

RESPOSTA:

Atualmente, o sistema legado do CRF-SP ndo possui APIs abertas disponiveis para integracao. Entretanto,
caso futuras integracdes sejam permitidas, sera avaliada a possibilidade de desenvolvimento ou adaptacdo
de APIs que permitem a comunicagdo por métodos como REST ou SOAP , conforme demandas
operacionais e tecnoldgicas.



QUESTIONAMENTO:

Existe alguma limitagdo técnica no sistema legado que possa impactar a integragdo, como laténcia ou
restri¢coes de acessos simultineos?

RESPOSTA:

No momento, questdes relacionadas a possiveis limitacdes técnicas do sistema legado, como laténcia ou
restricdes de acessos simultdneos, ndo serdo tratadas, pois ndo ha previsao de integracdo com o sistema
legado na etapa atual.

QUESTIONAMENTO:

Existem requisitos de seguranca especificos, como autenticagdo via OAuth, SSO, ou criptografia de ponta a
ponta?

RESPOSTA:

Conforme questionamento anterior.

QUESTIONAMENTO:

Gostariamos de entender melhor como sera definido para URA de voz. Quais funcionalidades especificas
sdo esperadas? Qual serd a quantidade de niveis e op¢des do menu? Haverd integragdo com sistemas
externos, como CRM ou ERP?

RESPOSTA:

Conforme descrito no Anexo I - Termo de Referéncia, item 1. CONDICOES GERAIS DA
CONTRATACAO , ndo h4 integracdes com sistemas externos, como ERP ou CRM, neste primeiro
momento. A configuragdo da URA de voz sera realizada para atender as necessidades iniciais do CRF-SP,
com funcionalidades basicas de atendimento e direcionamento de chamadas, sem a previsao de integracao
com sistemas externos na etapa atual.

QUESTIONAMENTO:

Qual a quantidade de turma e a quantidade de horas para treinamento junto ao time do contratante?

RESPOSTA:

O cronograma e os horarios dos treinamentos devem ser definidos pela contratada em conjunto com o CRF-
SP. Nao temos meng¢des de quantidades.



Por fim, informamos que todos os pedidos de esclarecimentos estdo disponiveis no site do CRF-SP e no
Portal de Compras Governamentais, conforme enderecos eletronicos abaixo:

e Portal da Transparéncia do  CRF-SP: https://www.crfsp.org.br/geral/2213-licitacoes-em-
andamento.html

e Portal de Compras Governamentais: https://cnetmobile.estaleiro.serpro.gov.br/comprasnet-
web/public/compras > Utilize o filtro para pesquisar o processo

Sdo Paulo, 26 de novembro de 2024
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