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SOLUCAO PROPOSTA

Introducéao

De forma a responder aos requisitos do Caderno de Encargos langcado pela Camara Municipal de Pombal, a
Novabase prop6e uma solucéo baseada em tecnologia de colaboragéao Cisco.

As tecnologias consideradas séo:

+ Cisco Unified Communications — Ponto central da solugéo de colaboragao, controlo e processamento de
chamadas, registo de terminais IP, etc... E considerada uma solugéo redundante.

+ Cisco Unity Connection — Solugao de voicemail.
+ Cisco IM & Presence — Solucao que disponibiliza instant messaging e presenca para clientes Jabber
» Cisco Prime Collaboration — Solugéo de aprovisionamento de telefones e utilizadores

* Cisco CCX — Solucéao de contact center
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+ Cisco BEBK — Servidor virtualizado para instalacdo das solucdes indicadas. E considerado hardware
duplicado.
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SOLUCAO PROPOSTA

High Level Design

CM Pombal
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SOLUCAO PROPOSTA
Ambito

Para dar resposta aos requisitos apresentados no RFP, é proposto:
+ Software:
* 194 licengas Upgrade CUCM Enhanced v11.0;
« 35licencas CUWL Standard para licenciar utilizadores CUCM e Unity Connection;
* 13 licencas Upgrade CUCM Essential v11.0;
+ 20 novas licengas CUCM Basic v11.0
» 25licencas agente Contact Center Express Premium v11.0;
* llicenca EasyLynq Server para 250 extensoes;

* 1licenca EasyLynqg agente;
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» Hardware:

+ 2 servidores Cisco BE6K-M4 com os componentes necessarios para alojar as aplica¢des de suporte a solucao;

e 20 telefones Cisco 7811;

PoMpr- 6



SOLUCAO PROPOSTA

Descricédo da solucao
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Cisco Unified Communications Manager (CUCM)

Redundancia - E considerada uma solugdo com Publisher e Subscriber, o Publisher servird como ponto
central de gestdo, registo e processamento das chamadas, o Subscriber garante o processamento de
chamadas e registo dos terminais quando o Publisher se torna indisponivel.

» Funcionalidades de gestao e aprovisionamento ndo sdo garantidas pelo Subscriber

Sobrevivéncia — A solugdo suporta sobrevivéncia da telefonia com o recurso a gateways Cisco com
funcionalidades SRST (Survivable Remote Site Telephony). O CUCM é configurado com as gateways para
as quais devem ser encaminhados os telefones em caso de falha do sistema central, em seguida esta
informacédo é enviada e registada nos telefones. Quando o sistema central falha os telefones utilizam a
informacgao guardada para se registarem nas gateways.

* Apenas sao garantidas funcdes de telefonia basicas, por exemplo, nos telefones apenas é indicada a sua
extensdo sem detalhe sobre o utilizador

Servi¢os ndo IP — O CUCM permite a integracdo com gateways de ligacéo a rede publica, onde as mesmas,
sao vistas pelo CUCM como caminho para chamadas externas (outbound). Por sua vez, estas gateways sao
configuradas para que as chamadas inbound sejam encaminhadas para o0 CUCM. O mesmo acontece com
as gateways analdgicas para registo de terminais ndo IP. Estes terminais podem entdo ser registados no
CUCM.

Upgrades de software — O upgrade de versao pode ser feito sobre um backup da maquina virtual e
posteriormente migrado, minimizando o impacto da solugdo em produg&o.

O sistema permite ainda a integragao com VoWLAN, Active Directory, geragédo de CDRs/CMRs

Upgrade de Firmware — O upgrade de firmware de telefones, pode ser feito de forma selectiva. Por
exemplo, pode ser definido um firmware por defeito para determinado modelo de telefone e como tal, novos
firmwares ndo sdo carregados automaticamente para os telefones. ApdGs instalacdo de novos firmwares o
upgrade pode ser seleccionado individualmente na pagina de configuracéo de cada telefone alvo.
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SOLUCAO PROPOSTA

Descricédo da solucao
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Cisco Unified Communications Manager (CUCM)

Registo Automatico — A solucdo pode ser configurada para permitir registos automaticos. Podem ser
definidos intervalos com numeros de extensdes que serdo sequencialmente associadas a novos telefones,
registando-os automaticamente.

Tipos de terminais — O CUCM permite o registo de telefones IP Cisco (incluindo softphones), telefones
analdgicos através de ATAs ou gateways analdgicas Cisco e o registo de terminais de video Cisco.

Gestdo energética— Os telefones podem ser configurados para estarem inativos durante periodos de tempo
pré-definidos. Para tal, além da solucdo CUCM é necessario garantir que os modelos de telefones e o switch
PoE sejam compativeis com a solu¢do Energy Wise

QoS e CAC- Para consulta detalhada desta informacéo € recomendado o SRND para a versdo CUCM 11.X:

» Http://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice ip comm/cucm/srnd/collabl1/collabll/collabllix.html

Funcionalidades Chefe/Secretaria: Permite funcionalidades de intercomunicador em telefones compativeis,
permite ainda o controlo de extensdes através de modulos de expansdo ou teclas de linhas programaveis
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http://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cucm/srnd/collab11/collab11/collab11ix.html

SOLUCAO PROPOSTA

Descricédo da solucao
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Cisco Instant Messaging & Presence

+ Integracdo com API — E possivel utilizar APIs para integracio da solucdo através de uma aplicacdo Web.
Um exemplo pratico de como se pode utilizar esta solugdo encontra-se na comunidade Cisco DevNet:

» https://developer.cisco.com/site/jabber-websdk/learn/im-and-presence-how-to/use-jabber-im-core-apis/

Cisco Unity Connection (Voicemail)

+ Mensagem privada — Uma mensagem pode ser marcada como privada ou segura e enviada para outro
utilizador. Esta mensagem nao podera ser reencaminhada apds recep¢do mas pode ser gravada.

*+ Mensagem Segura — A mensagem segura pode ser reencaminhada mas nao pode ser gravada

+ Auto Attendant — O Sistema permite a configuracdo de um sistema de atendimento automatico simples, que
pode ser definido por periodos horéarios. Disponibiliza ainda uma ferramenta para gravacdo das mensagens
de voz.
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https://developer.cisco.com/site/jabber-websdk/learn/im-and-presence-how-to/use-jabber-im-core-apis/

SOLUCAO PROPOSTA
Descricédo da solucao

Cisco Prime Collaboration Provisioning Standard

* O Cisco Prime Collaboration Provisioning destina-se a responder aos requisitos da aplicacdo de gestao de
utilizadores/terminais.

Seguranca

+ Seguranca da solucdo — Ao nivel da central a seguranca € garantida a través de mecanismos de
encriptacdo baseados em TLS 1.2 e AES-256 bem como cifras baseadas em ECDSA para suporte do
protocolo SIP. Na gateway podem ser configuradas, por exemplo, ACLs para controlo de acessos. Ao nivel
aplicacional as solu¢cées dependem das configuracdes de seguranca das componentes onde se registam ou
por onde comunicam.
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* Separacdo de dados e voz — Podem ser implementados mecanismos de QoS nas gateways que dao
prioridade ao trafego de voz sobre o trafego de dados.
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SOLUCAO PROPOSTA

Descricédo da solucao
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Seguranca

Registo de telefones — Os telefones séo identificados pelo seu MAC Address, MAC Addresses nao
registados, ndo permitem a utilizacdo do telefone. O acesso a plataforma para configuracdo e registo de
telefones é protegido por contas de utilizadores. Estas contas devem ser atribuidas apenas a pessoal
autorizado da Camara Municipal.

Telefones de acesso publico — Estes telefones podem estar protegidos por pin, de forma a limitar
acessos fisicos ou entdo por regras de encaminhamento de chamadas de forma a limitar o tipo de
chamadas que podem ser efectuadas.

Upgrades de firmware malicioso — Estes upgrades sao evitados quando o firmware é descarregado de
fontes seguras como € o caso do website da Cisco. Deve ser também limitado o nimero de utilizadores
com acesso priveligiado as configuracdes da plataforma.

Para mais informacdes sobre funcionalidades de seguranca deve ser consultado o SRND para solugdes de
colaboracéo Cisco

http://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice ip comm/cucm/srnd/collab11/collabl1/security.html
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http://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cucm/srnd/collab11/collab11/security.html

SOLUCAO PROPOSTA

Descricédo da solucao
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Cisco Unified Contact Center Express

Integracdes externas - A solucdo permite integracdo com aplicagcbes como bases de dados de sistemas de
CRM.

Sistema de IVR - O atendimento por IVR permite a criacao de filas de espera, tratamento personalizado do
atendimento, menus de voz e selec¢do de opcles atraves das teclas telefénicas.

Consola de agente e superivosr

* A consola de agente é o Cisco Finesse, uma solucdo baseada em Web que permite a personalizacdo
consoante as necessidades apresentadas. A personalizacdo é baseada em gadgets que podem cumprir
diferentes fungdes como por exemplo, atendimento de chamada, gestao da fila de espera.

* A consola de supervisor permite a monitorizagdo de agentes, a consulta de estatisticas de chamadas a
passagem de chamadas para agentes disponiveis.

Integracdo com API - O sistema permite a utilizacdo e integracdo com API, as funcionalidades disponiveis
nesta solucado podem ser encontradas na seguinte lista, indicada no Cisco DevNet:

» https://developer.cisco.com/site/uccxapi/overview/tech-overview.gsp

12

Q
)
=3
=
=
)
N
|
wn
o
c
0
Y
)
o
X
o
S
o)
7]
@
)



https://developer.cisco.com/site/uccxapi/overview/tech-overview.gsp

SOLUCAO PROPOSTA

Descricédo da solucao

Cisco Unified Contact Center Express
* CUIC - Relatérios e Historical Reports:

Algumas caracteristicas do Unified Intelligence Center incluem:

* Acesso imediato a relatérios historicos e em real-time ou dashboards;

* Opcoes de apresentacgéo flexivel (gréaficos, redes/grades e medidores);

* Acesso a informagdes do Contact Center através de um anico click, com links web permanentes (permalinks);
» Acesso controlado a relatérios e dashboards através de privilégios para utilizadores autorizados;

» Capacidade de publicar e agendar relatérios em uma variedade de formatos (xIs, pdf, CSV);

» Vistas de curta de duracao, service levels, thresholds, filtragem e organizag&o de colunas;

+ Relatérios de agentes, como logs de atividade, estatisticas do agente, resumos de equipa do agente;

* Relatérios de supervisores, como estado da equipa e resumo da equipa, CSQ Summary & CSQ Detail
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SOLUCAO PROPOSTA
Descricédo da solucao

Cisco Unified Contact Center Express

* Relatérios disponiveis através do CUIC:

Inbound Historical Reports Chart Historical Reports
Ab auduned_('all De_mil Acti}*ir}' Report Chat Agent Detail Repart
Aborted Rejected C :{_11 Detail Report Chat Agent Summary Report
iﬁ et %ﬁuﬁaﬁ Report Chart CSQ Activity Report
Agent LoginLogout Activity Report Chat CSQ Agent Summary Report
Agent Not Ready Reason Code Summary Report Chat Traffic Analysis Report
Agent State Detail Report Email Historical Reports
Agent Stat Summary by Agent Report m.;m .1]15;] u:'aAc pm
Agent State Summary by Interval Report Email EE(E}HE\J:I 'UTH;}Y}RI::;[;?‘IH
Agent Summary Report at ACHvIly Rep
Agent Wrap UpData Sunmary Report Email C5Q Agent Activity Report
Agent Wrap Up Detail Report Email Inbox Traffic Analysis Report
Call Custom Variables Report Email Resolution Detail Report
Called Number Summary Activity Report Email Response Detail Report
Common SkillCSQ Activity Report . o .
Contact Service Queue Activity by CSQ Report Finesse mﬂ El?‘“_l'}fﬂl Reports
Contact Service Queue Activity Report Email Agent Activity Report
Contact Service Queue Activity Report by Interval Report Email CSQ Activity Report
Contact Service Queue Call Distribution Sunmary Report Email Traffic Analysis Report
Contact Service Queue Prionty Summary Report Fmail Contact Detail Repart

Contact Service Queue Service Level Priority Summary Report
C50Q Agent Summary Report

Detailed Call by Call CCDE Report

Detailed Call CSQ) Agent Report

Priority Summary Activity Report

Traffic Amlyus Report

Svstem Historical Reports

Application Summary Report
License Utilization Howrly Report
Remote Monitoring Detail Report

Application Performance Analysis Report

Ourbound Historical Reports

IVE Outbound Campaign Sunmmary
Report

IVE.Outbound CCDR Report

IVER Cutbound Half Howly Report
Preview Outbound Agent Detail
Performance Report

Preview Outbound Campaign
Summary Report

Agent Live Data Reports

Agent CSQ Statistics Report
Agent State Log Report
Agent Statistics Report
Agent Team Summary Report

Supervisor Live Data Reports

Team State Report

Team Summary Report

Voice CS0() AgentDetail Report
WVoice C50) Summary Report

14
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DESCRICAO DOS SERVICOS

2.1 — Servicos Profissionais

2.2 — Servigos de Manutencéao

16



2.1 — Servicos Profissionais
Ambito
» Kick-Off do Projeto;

* Preparacéo e Planeamento:
* Revisdo do ambito, objetivos e principios orientadores do projeto;
+ Constituicdo da equipa/recursos e comunicagdo do projeto (kick-off);
+ Andlise do impacto de iniciativas paralelas ou de apoio ao projeto;
+ Elaboracgéo do plano detalhado de projeto (NIP) e definicdo das estratégias de Testes;
* Andlise de Requisitos e desenho de solucéo;

+ Validacdo de condic@es logisticas;

* Instalacao de dois servidores (Cisco BE6K-M);
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+ Configuracao Cisco Unifed Communications Manager:

* Instalacdo da versdo 11 em ambiente virtual e em alta-disponibilidade;

* Integracdo com as restantes componentes da solucéo;

 Instalacao e configuracdo IM & Presence 11

* Instalacdo em ambiente virtual e sem redundancia;

* Instalacao da plataforma Unity Connection 11

437 ¥
WY

Y= ° Instalacdo em ambiente virtual e sem redundancia para a componente de mensagens e correio de voz para 35
B¥  utilizadores;
PoMpR> 17



2.1 — Servicos Profissionais
Ambito

» Configuracao Cisco Unified Contact Center Express Premium
 Instalagéo da versédo 11 em ambiente virtual e sem redundéancia;
* Configuracdo de uma arvore de IVR até 5 ramos e dois niveis;
» Configuracdo da componente Finess Agent Desktop;

+ Configuracéo de relatorios (tempo-real e historicos) disponiveis por default no CCX;

+ Instalacédo e configuracdo do software de gestao Cisco Prime Collaboration Provisioning Standard;
 Instalacao e configuracéo do software de gestao de billing — EasyLynq;

* Roll-out de 20 telefones Cisco 7811,

* Roll-out de Jabber Desktop em 5 PCs;

* Roll-out da consola Finesse Agent Desktop em 5 agentes;

» Testes funcionais;
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» Preparacéo e finalizacdo da documentacéo relativa ao projeto;
+ Aceitacao final e entrega do projeto

o 1=
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2.1 — Servicos Profissionais

Pressupostos

E pressuposto nesta proposta que:

Todos os requisitos necessarios para o correto funcionamento da solugdo em termos de espaco, energia,
conectividade, largura de banda, qualidade de servi¢o e roteamento, estdo garantidos por parte do cliente de
acordo com as recomendac0des da Cisco Systems.

Seré disponibilizado um espaco adequado e 0S acessos necessarios para a execucao dos servicos;
Sera disponibilizada a informacao necessaria sobre a infraestrutura atual e/ou apoiar no levantamento da mesma;

Serd nomeado um elemento que sera o Unico interlocutor com “know-how” técnico e capacidade de disponibilizar
0S meios necessarios para a realizacéo e sucesso do projeto;

E garantido o acompanhamento do projeto por parte do(s) técnico(s) qualificados da CM Pombal que depois teréo
a responsabilidade de gerir os sistemas;

Os servicos serdo realizados em horario laboral remotamente e quando se justifique nas instalagbes da CM
Pombal (dias uteis das 09:00 as 18:00) sendo que a migracdo da componente de CUCM sera feita fora de horas
durante a semana,

Quaisquer alteracdes ao horario deverao ser acordados previamente por ambas as partes

E responsabilidade do cliente:

A parametrizacéo prévia da infraestrutura de rede que suportara a solugéo:

i =

PoMpR-

* Rede de switching com PoE;

+ Servidor fisico ou virtual para alojar a solugéo de billing — EasyLyng bem como o sistema operativo MSFT Windows Server
2012 Standard;

+ Gateways de voz e Firewalls;
+ Cablagem estruturada;

i+ CondigOes de energia;

19
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2.1 — Servicos Profissionais

Pressupostos

E responsabilidade do cliente:
+ Disponibilizac@o do script de voz para arvore de IVR, no formato G.711, U-law, 8kHz, mono;

» Dado que nesta fase ndo € instalado a funcionalidade que permite que em uma sessao de videoconferéncia
possam estar mais do que 3 participantes em simultaneo (MCU), sessbes de video feitas pelo cliente Jabber ou
outro terminal de video n&o sera possivel, ficando limitado a sessdes de video ponto a ponto.
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2.1 — Servicos Profissionais

Exclusdes

» Qualquer tipo de configuracdes para integracao da solucédo Contact Center Express e Unity Connection com
solucdes de email;

« Qualquer tipo de configuracdes para integracao da solucédo de Contact Center Express com Base de Dados
externas;

« Configuracao da solucéo para suportar chamadas e videochamadas SIP B2B e B2C via Internet;

Estéo excluidas quaisquer tarefas ndo explicitadas, nesta proposta ou em Caderno de Encargos.
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2.1 — Servicos Profissionais

2.2 — Servigos de Manutencao
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Servicos de Manutencao (1/2)
Ambito e SLA

No ambito de um contrato de manutencao e suporte, a Novabase é responsavel pela reposicdo do servico, como
detalhado no projecto de implementacéo. Para tal, colocara os meios para a adequada intervencao e eventual
substituicdo de equipamento. O equipamento substituto tera as mesmas capacidades que o equipamento
substituido.

= Periodo de Cobertura, Tempo de Resposta e Duracao

Periodo de Cobertura: 24h por dia, todos os dias
Tempo de Resposta: 8x5xNBD
Duracéo: 36 meses

Contactos do Service Desk Novabase

O Service Desk da Novabase esta disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana.
Dias uteis (9H00-18HO00)

A notificacéo do problema pode ser efectuada das seguintes formas:
Telefone

N° Apoio ao Cliente: +351 21 425 8010/11

Fax

N° Apoio ao Cliente: +351 21 425 8095

e-Mail

e-Mail Apoio ao Cliente:  sla.suporte@novabase.pt

Web Portal

http://ssp.novabase.pt/

Fora do Horario Normal de Trabalho, Fim-de-Semana e Feriados
A notificacédo do problema pode ser efectuada das seguintes formas:
Telefone

‘::"_';fNO Apoio ao Cliente: +351 21 425 80 10/11
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Servicos de Manutencao (2/2)
Ambito e SLA

Na tabela seguinte apresentamos o resumo dos servi¢os de suporte e manutencao propostos pela Novabase para este projeto.

Periodo de Cobertura 24X7
Equipamentos Propostos 36 meses
Servico, Deslocacéao e Pecas - Hardware

Mao-de-obra Incluido

Deslocagéo Incluido

Reparacao Incluido

Suporte Técnico de Apoio e Acesso Remoto Incluido

Software

Disponibilizacdo de Minor/Major Upgrades Incluido

Local de Intervencgéo Morada de instalagao

Sites do cliente

Periodo de Intervencéao 8x5
Tempo de resposta Next Business Day

“ormr 24
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CONDICOES FINANCEIRAS
Preco

O Preco Global do Servico Proposto € de 34.896,16 € (trinta e quatro mil, oitocentos e noventa e seis euros e
dezasseis céntimos). De seguida apresenta-se a nota discriminativa deste valor:

)

FORNECIMENTO PRECO (€) =1

c

Hardware e Software 4 868,16 i
|

Servicos Profissionais e Pacote de 12 horas para suporte a solugéo 7 247,00 g

S

Servigos de manutencéo e suporte (8x5xNBD) — 36 meses 22781, 00 ”%
(7]

Valor Total 34 896,16 L
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CONDICOES FINANCEIRAS
Outras Condicdes Financeiras

IVA

A todos os valores apresentados acresce o IVA a taxa legal em vigor no momento da emissao da fatura, que
atualmente é de 23%.

Faturacado e Prazo de Pagamento

De acordo com o descrito na Clausula n.° 10 do Caderno de Encargos.

Prazo de Prestacé&o do servico

No prazo méaximo de até 4 semanas.
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TERMOS E CONDICOES
Condicbes Gerais

Termo de Confidencialidade

A Novabase compromete-se a garantir a
confidencialidade sobre os dados disponibilizados pelo
Cliente ou por terceiros e sobre a informacédo de que
venha a ter conhecimento no ambito ou em razdo do
Projeto.

Validade da Proposta

A presente proposta é valida pelo prazo minimo exigido
no Caderno de Encargos. No caso de o Caderno de
Encargos ser omisso, a proposta da Novabase é valida
pelo prazo minimo legal de 66 (sessenta e seis) dias
contados da data do termo do prazo fixado para a
apresentacado das propostas.

Termo de Propriedade

A proposta da Novabase € realizada no ambito de uma
prestacdo de servicos em que o0s produtos finais
resultantes da mesma serao propriedade do Cliente.

S B s
il

PoMpr-

Garantia

A Novabase assegura o cumprimento dos termos e
condicbes de garantia previstos no Caderno de
Encargos.

Autorizacao para Uso como Referéncia

A Novabase podera, nos exatos termos e condi¢cdes e
para os seguintes efeitos:

e Fazer referéncia publica ou listar o nome do Cliente
e/ou descrever em termos gerais 0S Servigcos
prestados, para demonstracdo da sua experiéncia
profissional e do seu volume de negécios em
determinada area;

e Ultilizar o nome do Cliente e o Projeto em causa como
sua referéncia em propostas, apresentagbes e
material de marketing que venha a elaborar.

N&o obstante, a Novabase compromete-se a nao usar,
em qualquer caso, referéncias ao Cliente quando as
mesmas nao sejam admitidas nos termos da lei ou do
Caderno de Encargos, bem como a nao usar tais
referéncias, em qualquer caso, em afirmacbes que
possam ser lesivas do seu bom nome, ou de acesso
reservado ou confidenciais.
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Fim da Proposta
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