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ILMO. SR. PREGOIRO DA ASSOCIACAO SULINA DE CREDITO E ASSISTENCIA
RURAL - ASCAR

REF.: IMPUGNACAO AOS TERMOS DO EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N°
054A/2021

Ol S.A. (Em Recuperacéo Judicial), com sede na Cidade do Rio de Janeiro, Estado do Rio
de Janeiro, na Rua do Lavradio, 71, 2° andar, Bairro Centro, inscrita no CNPJ sob o n.°
76.535.764/0001-43, simplesmente denominada “Oi”, vem, por seu representante legal, com
fulcro no art. 18 do Decreto n.° 5.450/2005, apresentar Impugnacdo aos termos do Edital em

referéncia, pelas razdes a seguir expostas:

RAZOES DE IMPUGNACAO

A ASSOCIAC;AO SULINA DE CREDITO E ASSISTENCIA RURAL - ASCAR
instaurou procedimento licitatério na modalidade Pregdo, na forma eletronica,
registrado sob o N° 054A/2021, visando a contratacdo dos servicos de empresa
especializada em solugdo de telefonia em Central Telefénica PABX-IP Digital,
incluindo o fornecimento de aparelhos telefénicos em comodato, de acordo com as
especificagcbes e o0s detalhamentos constantes no ANEXO | - TERMO DE
REFERENCIA, e demais clausulas e condices estabelecidas neste edital:

Contudo, a Oi tem este seu intento frustrado perante as imperfeicées do Edital, contra
as quais se investe, justificando-se tal procedimento ante as dificuldades observadas

para participar de forma competitiva do certame.

Saliente-se que o objetivo da Administracdo Publica ao iniciar um processo licitatério &
exatamente obter proposta mais vantajosa para contratacdo de bem ou servigco que
lhe seja necessario, observados os termos da legislacdo aplicavel, inclusive quanto a

promogédo da maxima competitividade possivel entre os interessados.

Entretanto, com a manutencgéo das referidas exigéncias, a competitividade pretendida
e a melhor contratacdo almejada, poderéo restar comprometidos o que ndo se espera,
motivo pelo qual a Oi impugna os termos do Edital e seus anexos, o que o faz por

meio da presente manifestacéo.
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ALTERACOES A SEREM FEITAS NO EDITAL E NOS ANEXOS

DA PARTE TECNICA

1. ATENDIMENTO SIMULTANEO

“22) O sistema deve estar dimensionado para trabalhar com 10 (dez) portas de
atendimento simultaneos;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero
de empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta

mais vantajosa a Administragdo Publica, que esse item seja retirado do Edital.

Nossa solicitacdo sera acatada?

2. CONEXAO ODBC

“27) Permitir conexdo a base de dados via ODBC (podendo ter outras como
complementares, mas necessariamente ter a op¢do via ODBC) para leitura e escrita;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero
de empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta
mais vantajosa a Administracdo Publica, que esse seja retirado a obrigacdo de

possuir conexdo a base de dados via ODBC.

Nossa solicitagdo serd acatada?

3. DO IDIOMA
“O Software deve ser ou suportar idioma Portugués do Brasil;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participagdo de um maior nimero
de empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta

mais vantajosa a Administragédo Publica, que esse item seja modificado para:

“0 Software deve ser ou suportar idioma Portugués do Brasil ou Inglés; ”

Nossa solicitacdo sera acatada?
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“Atendente: executa as tarefas de atendimento das chamadas de voz, podendo receber e

4. WHASTAPP

efetuar ligagdes, assim como responder Web Chat, WhatsApp”

“Iniciar um atendimento de WhatsApp”

Entendemos que a solug¢do deve permitir comunicagao via web chat ou WhatsApp, porém
os custos necessarios para utilizacdo do WhatsApp ndo fazem parte do escopo licitado

sendo este contratado de forma independente dessa solugdo.
Nosso entendimento esta correto?
5. PRIORIZACAO

“a. Com base no numero de “A” (chamador), sendo permitido priorizar as chamadas

originadas de determinados numeros;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais
vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja modificado para:

“Sendo permitido priorizacao através do tempo de espera”

Nossa solicitagdo serd acatada?

6. DADOS VINCULADOS

“Os dados deverdo ser vinculativos, sem necessidade de integragcdo para poder garantir a
identificagdo do cliente por qualquer canal (URA, Chat, E-mail e WhatsApp) vinculando os

atendimentos para relatdrios e pop-up de tela;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa & Administrac@o Publica, que esse item seja modificado para:

“Os dados deverdo ser vinculativos, com necessidade de integracdo para poder garantir
a identificacdo do cliente por qualquer canal (URA, Chat, E-mail e WhatsApp) vinculando
os atendimentos para relatdrios e pop-up de tela;”

Nossa solicitacdo sera acatada?
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“A interface dos atendentes e supervisores deverd ser baseada em padréo WebRTC que

7. FACILIDADE DE TELEFONIA

deve disponibilizar no minimo as seguintes facilidades de telefonia: ”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais
vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja modificado para:

“0 Sofphone devera permite realizar o controle de mudanca de status do agente e a

disponibilidade na fila”

Nossa solicitagdo seré acatada?

8. CHAMADA DE TERCEIROS

“e. Iniciar uma chamada de consulta a terceiros;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participagdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja modificado para:

Migrar ligacdo entre dispositivos (aparelho de mesa, smartphones);

Nossa solicitacdo sera acatada?

9. MODO ESCUTA

“Habilitar o modo de escuta silenciosa de forma a possibilitar o supervisor somente ouvir a
chamada, entrar na chamada ou sussurrar para o atendente instru¢ées de forma que o

chamador ndo possa ouvir;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa a Administracdo Publica, que esse item seja modificado para:

“Habilitar o modo de escuta silenciosa de forma a possibilitar o supervisor somente

ouvir a chamada, entrar na chamada”

Nossa solicitagdo serd acatada?
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10. GERACAO DE PROTOCOLO

“167) Geragdo de Protocolo;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participagdo de um maior nimero
de empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta
mais vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja retirado do Edital.

Nossa solicitacdo sera acatada?

11. MENU DE OPCOES

“Menus de opg¢bes para atendimento com roteamento por op¢do;”

Entendemos que esse item possa ser atendido pela solu¢do de URA.

Nosso entendimento esta correto?

12.ROBOS DE VOZ

"Possuir Robés de VOZ para campanhas onde o sistema dispara uma chamada e reproduz
um dudio pré-estabelecido (gravado ou por TTS)".

Entendemos que essa solucéo poderia ser atendida por um discador que
estabelecesse a ligacdo e depois transferiria para uma URA e verbalizar uma
mensagem pré-gravada.

Nosso entendimento esta correto?

13.DO ARMAZENAMENTO

Armazenar as informagdes referentes aos arquivos de gravacdo em disco rigido, e
utilizando a filosofia tipo “FIFO” (First In First Out), ou seja, completada a capacidade
nominal da midia, o sistema deve passar a descartar as grava¢des mais antigas, minimo 30
dias, ocupando nesse espago a grava¢do atual;

“O sistema de gravagdo deve prover backup das gravagées; ”

Entendemos que o backup das gravacdes devem ser de no minimo 30 dias conforme
item “h” e que podera ser gravado em um ambiente em cloud.

Nosso entendimento esta correto?
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14. MENSAGEM DE ENCERRAMENTO
“171) Mensagem de encerramento;”
Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de

empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais
vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja modificado para:

“Ao finalizar, encerra a chamada ou transfere para a pesquisa de satisfacdo. ”

Nossa solicitacdo sera acatada?

15.HISTORICO

“176) Ao abrir o atendimento o agente deve ter todo o historico do cliente com as trocas de

mensagens e Notificagdo de recebimento em Background Windows;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participagdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais
vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja modificado para:

“Ao abrir o0 atendimento o agente deve ter todo o histdrico, através de integracio, do

cliente com as trocas de mensagens e Notificacdo de recebimento em Background
Windows;”

Nossa solicitagdo serd acatada?

16. TEMPO DE ESPERA

“189) Verificacdo de fila de mensagens no online e tempo de espera;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participagdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja modificado para:

“Verificacdo de fila de mensagens no online e tempo de espera;”

Nossa solicitacdo sera acatada?
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17.BOT

195) Bot simples via Script para Call Center;
196) Bot com gestdio interativa e Integragdo para Call Center;

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa a Administracdo Publica, que esses itens seja retirado do Edital.

Nossa solicitacdo sera acatada?

18. ENCERRAMENTO AUTOMATICO

“201) Encerramento automdtico por inatividade dos clientes;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa a Administracdo Publica, que esse item seja retirado do Edital.

Nossa solicitagdo seré acatada?
19.NOME DO AGENTE

“202) Nome do agente no Balédo do Chat;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participagdo de um maior numero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa a Administracdo Publica, que esse item seja retirado do Edital.

Nossa solicitacdo sera acatada?
20.DEFINICAO SLA

“204) Defini¢dio de SLA's de atendimento;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais
vantajosa a Administracdo Publica, que esse item seja retirado do Edital, pois ndo faz

parte do escopo de Call Center, devera ser considerado no CRM.

Nossa solicitagdo serd acatada?
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“Deve permitir além da modificacdo de relatdrios (historicos ou em tempo real), também a

RELATORIOS:

confecgdio de relatdrios totalmente novos;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participagdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais
vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja modificado para:

“Deve permitir além da modificacao de relatdrios (historicos ou em tempo real) ”

Uma vez que relatérios novos podem demandar customizacgdes e custos ndo previstos
no projeto causando um desiquilibrio econémico-financeiro.

Nossa solicitagdo seré acatada?

EXPORTACAO DE RELATORIOS

“Deve ser possivel exportar em formato MS-Excel, csv (arquivo texto), PDF (Acrobat
Reader) e RTF;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja modificado para:

“Deve ser possivel exportar em formato MS-Excel, xIs ou html ou csv (arquivo texto) ou

PDF (Acrobat Reader) ou RTF;”

Nossa solicitacdo sera acatada?

INFORMAGCOES RELACIONADAS AS CHAMADAS
“e. Numero de chamadas dentro do nivel de servico;”

“l. Chamadas atendidas pela Unidade de Resposta Audivel;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa a Administracdo Publica, que esses itens seja retirado do Edital.

Nossa solicitacdo sera acatada?
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“217) Deve conter alarme visual para notificar o supervisor quando determinados

ALARME VISUAL

pardmetros do sistema, como numero de chamadas em espera, chamada hd mais tempo

em espera, forem excedidos (exceg¢do);”

Solicitamos que com 0 objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa a Administracao Publica, que esse item seja retirado do Edital.

Nossa solicitagdo sera acatada?

DISCO RIGIDO

“Permitir a visualizagdo de alarmes de possiveis falhas no sistema e da taxa de ocupagdo

do disco rigido através do sistema de gerenciamento; ”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participagdo de um maior numero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais
vantajosa a Administracdo Publica, que esse item seja retirado do Edital, uma vez que

seja permitido a solugdo em nuvem.

Nossa solicitagdo serd acatada?
ESCUTA

“Permitir a consulta e escuta das gravag¢des através de interface web para no minimo 2

(dois) usudrios simultdneos;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participagdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja modificado para:

“Permitir a consulta e escuta das gravacoes através de interface web “

Nossa solicitacdo seré acatada?
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“Permitir o download da gravacgéo de forma a possibilitar o envio da gravagdo através de

DOWNLOAD DE GRAVACAO:

e-mail ou via ambiente de rede LAN para reprodug¢do; ”

Solicitamos que com 0 objetivo de possibilitar a participacdo de um maior niumero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa a Administracao Publica, que esse item seja modificado para:

Permitir o download da gravacdo de forma a possibilitar o envio da gravacido através de

e-mail.
Uma vez que seja permitido a solugdo em nuvem.

Nossa solicitagdo seré acatada?
ACESSO AOS SISTEMAS

“Todos os acessos ao sistema deverdo ser utilizados mediante autenticagdo do usudrio de
rede LAN, devendo existir log de acesso, gravagdes requisitadas, mudanga de senha e falha

em tentativa de acesso”;

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja modificado para:

“Todos os acessos ao sistema deverao ser utilizados mediante autenticacdo do usuario,

devendo existir log de acesso, gravacdes requisitadas, mudanca de senha e falha em

tentativa de acesso;”

Uma vez que seja permitido a solu¢gdo em nuvem.

Nossa solicitagdo serd acatada?
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“Deverdo ser fornecidos todos os softwares e hardwares, incluindo licencas, sistemas

SISTEMA DE GRAVAGAO

operacionais e servidores adicionais, para realizagdo de todas as funcbes do sistema de
gravacgdo, tais como, pesquisa, reproducdo, gerenciamento e supervisd@o, controle e

administracdo do sistema;”

Solicitamos que com o0 objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais
vantajosa a Administracdo Publica, que esse item seja retirado do Edital, uma vez que

seja permitido a solugdo em nuvem.

Nossa solicitacdo sera acatada?

API
“2.1.7. Integragdo Com Sistemas De Terceiros:

221) API aberta Rest Json com Swagger;”
Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participagdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja modificado para:

“2.1.7. Integracdo Com Sistemas De Terceiros:

221) API aberta”

Nossa solicitagdo serd acatada?
SOLUCAO VIRTUALIZACAO

“Solugdio deverd permitir instalacéo da solugdo em ambiente virtual (mdquina virtual)

Vmware 6.0 ou superior e Hyper-V;”
Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participagdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais

vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja modificado para:

“Solucdo deverd permitir instalacdo da solucio em ambiente virtual (maquina virtual)”

Nossa solicitacdo sera acatada?
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“Deve permitir a transmissdo de DTMF nos modos: In-band, Out-of-band (RFC 2833) e SIP

APARELHOS IP-TIPO l el

INFO;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais
vantajosa a Administracao Publica, que esse item seja modificado para:

“Deve permitir a transmissao de DTMF nos modos: In-band, Out-of-band (RFC 2833) e
SIP”

Nossa solicitagdo seré acatada?

FUNCIONALIDADES DE CHAMADA

“17) O telefone IP deve possuir suporte a XML Browser, aceitando comandos via action

URL/URI para inserir dados na agenda;”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participagdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais
vantajosa a Administracdo Publica, que esse item seja retirado do Edital.

Nossa solicitagdo serd acatada?

FUNCIONALIDADES PABX IP
“O Telefone IP deve permitir encaminhar a chamada ndo atendida para servicos como
caixa postal, desvios ou URAs ( Call completion );”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participagdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais
vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja modificado para:

“Deve permitir encaminhar a chamada ndo atendida para servicos como caixa postal,

desvios ou URAs ( Call completion );”

Nossa solicitagdo serd acatada?
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35.FUNCIONALIDADES PABX IP

36.

“O Telefone IP deve permitir a configurag¢do de contas de convidados, permitindo o registro
de usudrios de um mesmo grupo ativando e desativando os convidados para o
compartilhamento do aparelho. ( Flexible seating);”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participacdo de um maior nimero de

empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais
vantajosa a Administracao Publica, que esse item seja modificado para:

“0 Telefone IP deve permitir a configuracao de contas de convidados, permitindo o

registro de usuarios de um mesmo grupo ativando e desativando os convidados para o

compartilhamento do aparelho.”

Nossa solicitagdo seré acatada?

INTERFACE FISICA:

“44) O telefone IP deve possuir suporte a PoE (IEEE 802.3af), class 1 (T19P E2);”

Solicitamos que com o objetivo de possibilitar a participagdo de um maior nimero de
empresas no certame, garantindo a sua competitividade e a busca pela proposta mais
vantajosa a Administracéo Publica, que esse item seja modificado para:

“44) 0O telefone IP deve possuir suporte a PoE (IEEE 802.3af), class 1 ”

Nossa solicitacdo sera acatada?

PEDIDO

Para garantir o atendimento aos principios norteadores dos procedimentos licitatorios,
a Oi_requer que V. S? julgue motivadamente a presente Impugnacgéo, no prazo de 24
horas, acolhendo-a e promovendo as alterac6es necessarias nos termos do Edital e
seus anexos, sua consequente republicacdo e suspensdo da data de realizagdo do
certame.

Porto Alegre/RS, 12 de agosto de 2021.

JOAO CARLOS Assinado de forma digital

por JOAO CARLOS
TAVARES TAVARES
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