?ﬁr Prefeitu[a de
2 Joinville

TERMO DE REFERENCIA - SERVICO SEI N° 0020926751/2024 - SAP.UNG

1-Objeto para a contratagio:

Contratacao de empresa especializada para prestagdo de servicos de solugdo de gestao de
infraestrutura de telefonia digital IP com fornecimento de central telefonica (PABX) IP, software de
gerenciamento da plataforma unificada de comunicagdo, fornecimento de aparelhos/equipamentos em regime
de comodato, manutengdo preventiva e corretiva (suporte técnico) destinado a Prefeitura Municipal de
Jomville/SC pelo periodo de 60 (sessenta) meses.

2-Descricao dos Servicos:
A presente contratacdo trata-se de servico comum.
2.1 Detalhamento dos itens

2.1.1 Sao ttens que compdem a presente contratagao:

Item Descri¢ao do item Unidade || Quantidade || Periodo Quz;:)t:;? de
Implantacdo de solucao de plataforma PABX IP || Servigo 60
1 . . 1 1
com fornecimento de hardware e software Unico meses
) Servico de manutengdo e suporte técnico de Servigo 1 60 60
hardware e software de plataforma PABX IP mensal meses
3 Servigo de implantacdo, manutengdo e suporte Servico 20 60 1.200
técnico de URA (Unidade de Resposta Audivel) || mensal meses '
Servigo de implantagdo, manutengdo e suporte Servico 60
4 técnico de gravagao de ligacdes telefonicas para ¢ 500 30.000
\ . mensal meses
até 500 ramais
5 | Portabilidade de até 1.171 linhas telefonicas || o0 || 1.171 60 1171
Unico meses
6 Incremento de novas linhas telefonicas até o limite || Servigo 329 60 329
de 329 linhas, sob demanda da contratante nico meses
Plano de Servigos para linhas telefonicas até o Servico 60
7 limite de 1500 linhas, com ligagdes ilimitadas para mensill 1.500 meses 90.000
fixo e movel, dentro do territorio nacional
8 Liga¢des Internacionais por minuto Minuto 300 60 18.000
meses
Redundancia de link de dados para telefonia 1P Servico 60
9 considerando unidades especificadas no Anexo 11 mensgal 12 meses 720
SAP.UTI (SEI n° 0020484925)
. Servigo 60
10 || Licenca Softphone para computador com headset mensal 200 meses 12.000
11 Licenga Softphone para dispositivo mével Servico 370 60 22.200
mensal meses




Fornecimento em comodato de Aparelho Servigo 60
12 telefonico IP padrao sem fio até¢ 1500 unidades mensal 1500 meses 90.000
13 Fornecimento em comodato de Aparelho Servico 430 60 25 800
telefonico IP padrdo com fio até 430 unidades mensal meses '

2.1.2 A prestagdo do servico observard as disposi¢des contidas nos seguintes Marcos
Legais e suas alteragdes posteriores:

LEIN®9.472, DE 16 DE JULHO DE 1997 - Lei Geral de Telecomunicacdes

Resolucdo n® 73, de 25 de novembro de 1998 - Regulamento dos Servicos de
Telecomunicagdes

Resolugdo n° 614, de 28 de maio de 2013 - Aprova o Regulamento do Servico de
Comunicacao Multimidia e altera os Anexos I e Il do Regulamento de Cobranga de Prego Publico pelo
Direito de Exploracdo de Servicos de Telecomunicagdes e pelo Direito de Exploracao de Satélite.

Resolucao n® 632, de 7 de mar¢o de 2014 - Aprova o Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servicos de Telecomunicacdes — RGC.

Resolucao n® 717, de 23 de dezembro de 2019 - Aprova o Regulamento de Qualidade dos

Servicos de Telecomunicacoes - ROUAL

Resolugdo n® 750, de 15 de marco de 2022 - Altera o Regulamento de Servicos de

Telecomunicagdes, 0 Regulamento do Servigo Telefonico Fixo Comutado e o Regulamento do Servico Movel
Pessoal, e substitui itens da Norma do Servico Mdvel Global por Satélite Ndo-Geoestacionario.

2.2 Requisitos Basicos

2.2.1 Trata-se de contratagdo de Solugao Centralizada de Voz sobre IP, com estrutura de
Comunicagdes Unificadas e PABX Virtual em Nuvem, baseado em protocolo SIP e tecnologias VoIP (Voz
sobre IP) para as unidades da Prefeitura do Municipio de Joinville, doravante chamada apenas de Solugdo,
que visa a substituicao total do sistema de telefonia da Prefeitura Municipal, com vistas a sua modernizagao,
mtegracdo, otimizacdo de gestdo e aumento da seguranca e disponibilidades de acesso, virtualizando ao
maximo possivel as fungdes logicas de PABX.

2.2.2 A Solugdo devera ser caracterizada como Telecomunicacdes Unificadas (UC) e
Sistema de Telefonia Fixa Comutada Virtualizada, composta por um conjunto de equipamentos e sistemas que
executem funcdes de Controladora SIP, Media Gateway/Roteador IP/PSTN, Session Border Controller
(SBC), Sistema de Administracdo/Gerenciamento, servicos, dentre outros elementos essenciais para o
funcionamento da solugao.

2.2.3 Essa composi¢ao ¢ sugestiva, tendo por objetivo principal obter as funcionalidades de
comunicacdo interna e externa em todos os ramais VoIP, com garantia de seguranca criptografica e
redundancias em seus funcionamentos (conforme unidades descritas no Anexo II SAP.UTI (SEI n°
0020484925)), permitindo a realizacdo de ligacdes fixas locais e nacionais ilimitadas, e ligagdes entre ramais a
custo zero.

2.2.4 Todos os equipamentos e sistemas fornecidos devem ser tecnicamente compativeis
entre si ¢ homologados pela solugdo de PABX Virtual em Nuvem, a fim de garantir a interoperabilidade da
solugdo e a entrega de todas as suas funcionalidades, especialmente aquelas que sdo complementares ao
protocolo SIP.

2.2.5 Devera ser capaz de entregar ramais IP/SIP DDR (discagem direta a ramal), a serem
utilizados para realizagdo de chamadas telefonicas internas (entre todas as unidades da Prefeitura Municipal de
Jomville), via rede de dados (rede privada Multiprotocol Label Switching (MPLS) ou Internet j& existentes nas
unidades da Prefeitura Municipal de Jomville, e chamadas telefonicas externas locais € nacionais ilimitadas,
através da rede publica de telefonia (PSTN), integrando telefones de mesa (terminais telefonicos IP/SIP),
computadores e smartphones, através de aplicativos que emulam o ramal com voz (softphone) como solugao
de comunicacdo integrada de telefonia (PABX Virtual em Nuvem) entre as unidades da Prefeitura Municipal
de Jomville e seu publico, de forma continua, de acordo com especificagdes e condicdes presentes neste
Termo de Referéncia.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L9472.htm
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/13-1998/34-resolucao-73
http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2013/465-resolucao-614
https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#art81
https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2019/1371-resolucao-717#art16
https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2022/1640-resolucao-750

2.2.6 Devera prover também que cada uma das unidades da Prefeitura do Municipio de
Jomville possua numeros de telefones locais e portanto, esteja ligada a rede publica de telefonia através de
troncos El, ou outras tecnologias de entroncamento com a PSTN nessas unidades, desde que atendidos os
requisitos de sobrevivéncia local.

2.2.7 A Prefeitura do Municipio de Joinville possui rede local, com switches 10/100/1000 e
Rede Privada Metropolitana de Fibra Otica com links de dados em suas unidades e acesso a Internet, capaz
de suportar trafego de voz entre todas as unidades e a Internet. A CONTRATADA, devera fornecer links de
dados redundantes para o trafego de voz sobre IP entre as unidades da Prefeitura do Municipio de Jomville e
entre as unidades ¢ o PABX Virtual em Nuvem, constantes no Anexo II SAP.UTI (SEI n° 0020484925) e
atender as demais especificagdes constantes no item2.11 e seus subitens.

2.2.8 Todas as licengas ofertadas para cada item e cada Solucdo, seja qual for (softwares
permanentes, de subscricdo ou hardwares), devem estar precificadas e incluidas nos itens de servigos
contratados.

2.2.9 Todo o gerenciamento e operagdo do sistema devera ser disponibilizado através de
mterface Web, sem a necessidade de mstalagdo de aplicativos ou clientes locais. A ferramenta de
gerenciamento deverd permitir a configuracao de perfis de usuarios, no minimo 05 (cinco), definindo niveis de
acesso a cada perfil.

2.2.10 A CONTRATADA devera prover, durante a vigéncia do contrato e sem 6nus ao
Municipio, a manutencao e atualizagdo tecnologica necessaria dos softwares do servidor PABX IP, aparelhos
telefonicos, softphones e demais equipamentos disponibilizados para fins de compatibilidade com legislacdes
pertinentes, manter a solucdo sempre na versao estavel mais recente disponibilizada pelos desenvolvedores e
garantir o perfeito fincionamento das linhas telefonicas e todas as fungdes necessdrias para a operagdo da
plataforma.

2.2.11 A empresa devera se responsabilizar por qualquer hardware utilizado na plataforma
de sua responsabilidade bem como prover toda a manutengao e atualizagdo de hardware de modo a manter os
equipamentos alinhados com as necessidades do(s) software(s) em uso.

2.2.12 Os aparelhos, bem como os acessorios, fornecidos em regime de comodato serdo
devolvidos no estado em que se encontram ao final do contrato. A empresa terd prazo de 45 (quarenta e
cinco) dias corridos para retirar os itens junto as unidades nas quais houve a entrega de cada equipamento.
Passado o prazo o Municipio se reserva o direito de dar a destinagao que Ihe convier.

2.3 Requisitos da Solucio PABX Virtual em Nuvem

2.3.1 Devera permitir para todos os ramais, no minimo, a realizacdo de ligagdes ilimitadas,
fixo local, fixo longa distancia nacional, ligagdes para celulares locais e longa distancia nacional.

2.3.1.1 Devera permitr ao CONTRATANTE especificar ramais que poderdo realizar
chamadas internacionais.

2.3.2 A solugao de PABX Virtual devera ser em nuvem (Cloud) e baseada em protocolo
SIP (Session Initiation Protocol), conforme RFC 3261, incluindo servigo de telefonia avangada STFC (Servigo
Telefonico Fixo Comutado).

2.3.2.1 Todos os itens da solucdo tais como Gateways, roteadores, adaptadores ATA,
servidores e outros equipamentos devem interoperar utilizando apenas SIP, conforme RFC 3261 e possuir
homologagdao da ANATEL, com certificado de registro, dentro da validade no SGCH ANATEL como tipo de
produto Equipamento para Interconexao de Redes ou similar.

2.3.2.2 Nao serdo aceitas solugdes que necessitem de conversdo de protocolos ou de
gateways para implementacao do protocolo SIP ou que utilizem protocolos proprietarios.

2.3.2.3 Devera permitir o uso de funcionalidades extras do fabricante encapsuladas no
protocolo SIP.

2.3.4 A solugdo devera permitir o encaminhamento de chamadas, programada por nimero
telefonico, em caso de falha na rede, para qualquer outro destino telefonico, como outro nimero fixo ou
ntmero celular.

2.3.5 Devera suportar roteamento das chamadas oriundas da rede publica de telefonia



(PSTN), de outros sistemas internos interligados via IP, ou de dispositivos SIP integrados a rede.

2.3.6 Todo e qualquer tipo de trafego de carga 1til, envolvendo a solugdo, devera ocorrer
em modo ponto a ponto ou ponto-multiponto ou multiponto-multiponto.

2.3.7 A solugdo de PABX Virtual devera ser hospedada em datacenters que possuam no
minimo as certificagdes ISO 27001, ISO 27017, ISO 27018, SOC1, SOC2, SOC3, PCI DSS, CSA STAR
E HITRUST CSF, ou, caso nao possuam as certlﬁcac;oes acima hstadas devera possuir, no minimo, a
certificacao Tier III.

2.3.7.1 A solugdo PABX Virtual em Nuvem devera ser hospedada em Datacenter situado
em territorio brasileiro, para fins de evitar laténcia e atender requisitos da Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais.

2.3.7.2 A solugdo PABX Virtual deveréa possuir redundancia geografica de datacenters, de
modo a ndo haver ponto unico de falha e garantir a disponibilidade, ambos no territdrio brasileiro.

2.3.7.3 A infraestrutura de rede local (switches, cabeamento estruturado, etc.) que interliga
as unidades da Prefeitura, e links de acesso a Internet para todas as unidades serdo de responsabilidade da
CONTRATANTE, com exce¢do dos links redundantes previstos no Anexo II SAP.UTI (SEI n°
0020484925).

2.3.7.4 Preferencialmente, as ligagdes entre ramais IP deverdo considerar o uso da rede
Metropolitana de Fibra Optica existente no municipio.

2.3.8 Devera garantir o funcionamento da Solugdo com as principais marcas ¢ modelos de
Telefones IP/SIP e Adaptadores para Telefones Analdgicos (ATA) de mercado, sejam de fabricagdo nacional
ou estrangeira, que utilizem o protocolo SIP padrao definido pela RFC 3261, desde que obedeca aos
requisitos de seguranca especificados neste Termo de Referéncia.

2.3.9 A solugao devera efetuar o controle de sessoes, facilidades de telefonia, funcdes de
roteamento, selecao e busca de gateways, traducdo de enderecos e bilhetagem de todas as chamadas.

2.3.10 Devera suportar integracdes com outros sistemas ou servigos através de interfaces
como SIP, SIP-Q, SOAP, CDR, XML, SNMP, CSTA, MGCP e SFTP.

2.3.11 Devera suportar integragdes com servigos de rede DHCP, DNS e NTP.

2.3.12 Devera permitir a integragdo com diretdrios corporativos, € bases de usuarios, via
Active Directory e/ou LDAP.

2.3.13 Devera suportar crescimento ilimitado usudrios/ramais licenciados, sem necessidade
de instalagdo de novos equipamentos, componentes ou sistemas, bastando para este aumento a aquisicdo e
ativacao das licencas de usuarios/ramais adicionais.

2.3.13.1 Esta capacidade devera ser suportada independentemente dos usuarios utilizarem
a rede interna ou acesso de fora da rede, através de um Session Border Controller-SBC, e independentemente
do modelo de telefone SIP utilizado.

2.3.14 A solugdo deve ser mdependente dos dispositivos de rede, ou seja, deve garantir as
mesmas funcionalidades, independente do fabricante dos ativos de rede que a CONTRATANTE ja possui,
resguardadas as questoes relacionadas ao oferecimento de recursos minimos de infraestrutura de QoS, banda,
jitter, delay e perda de pacotes.

2.3.15 Deve possuir recursos de classificacdo e marcacdo de pacotes, de forma que seja
possivel realizar a priorizagdo do trafego de voz através da aplicacdo dos principais mecanismos de QoS
(Quality of Service) com base em enderecos de IP de origem/destino, portas TCP (Transmission Control
Protocol)/UDP (User Datagram Protocol) de origem e destino ou seguindo os padrdes recomendados de ToS
(Type of Service), DSCP (Differentiated Services Code Point) e campo CoS (Class of Service) do frame
ethernet.

2.3.16 Todo o aprovisionamento dos telefones IP devera ser feito de forma automatizada
na mesma solugdo, de tal forma que ndo seja necessario digitar as credenciais de autenticacdo do SIP nos
telefones e nem nos portais de administragao dos telefones IP.

2.3.17 Devera permitir a interoperabilidade e a comutagdo tradicional com a Rede de



Telefonia Publica Comutada (RTPC).

2.3.17.1 A mterconexao com a RTPC devera obedecer aos padrdes de sinalizagdo de
troncos digitais vigentes no Brasil (Integrated Services Digital Network — ISDN e R2 Digital - R2D).

2.3.18 Todo o trafego de voz devera ser prioritariamente G.729 e o fall back para G.711.

2.3.19 Nao serdo aceitas solucdes ou sistemas baseados ou derivados da solugdo de
codigo aberto, como Asterisk e/ou Freeswitch ou qualquer outra de codigo aberto.

2.3.20 A plataforma deve possuir um Session Border Controller, para acesso seguro de
Telefones SIP, Softphones SIP pela Internet, com as seguintes caracteristicas:

2.3.20.1 Devera ser instalado juntamente com a solugdo em nuvem, com as mesmas
caracteristicas de hospedagem.

2.3.20.2 Nao ¢ obrigatorio que seja do mesmo fabricante da Plataforma de Voz SIP
centralizada, desde que resguardada inteira interoperabilidade e compatibilidade com o restante da solucdo e
cumpra as fungdes aqui descritas.

2.3.20.3 Devera suportar sessdes com terminais SIP de voz e video.

2.3.20.4 Devera suportar RFC 3261.

2.3.20.5 Devera suportar SIP Connect 1.1 e SIP Registrar.

2.3.20.6 Devera suportar terminacao e mediacdo RTP/SRTP.

2.3.20.7 Devera suportar transporte com TLS.

2.3.20.8 Devera suportar IPv4/IPv6 dual-stack para usuérios remotos e SIP trunking.

2.3.20.9 Devera suportar a NAT near-end e far-end e NAT estatico e dindmico em
localidades remotas.

2.3.20.10 Devera suportar VLAN para conexdo com localidades remotas.
2.3.20.11 Devera suportar manipulacao de cabegalho SIP.

2.3.20.12 Devera suportar SIP trunking com services SIP de operadores de telefonia com
perfil SIP configuravel.

2.3.20.13 Devera suportar SIP session-aware NAT/PAT para sinalizacdo SIP e conexdes
de midia RTP/SRTP.

2.3.20.14 Devera suportar roteamento estatico configuravel.

2.3.20.15 Devera suportar multiplas interfaces e redes WAN.

2.3.20.16 Devera suportar separacao de enderecamento IP para sinalizacdo e midia.
2.3.20.17 Devera suportar operacao em DMZ.

2.3.20.18 Devera suportar media anchoring.

2.3.20.19 Devera suportar redundancia.

2.3.20.20 Devera suportar transcoding de audio e video.

2.3.20.21 Devera suportar gerenciamento por SNMP v2c¢ e/ou v3.

2.3.20.22 Devera suportar monitoragdo de QoS e QoS para trafego de sinalizacdo, de
midia e gerenciamento.

2.3.20.23 Devera suportar DNS e NTP.

2.3.20.24 Devera suportar regras de firewall e possuir deteccdo e prevencdo de intrusao
(IDS/IPS).

2.3.20.25 Devera suportar protocolos SSH2 e HTTPS.

2.3.20.26 A CONTRATADA devera garantir que haja atualizagdo de versdes estaveis das
plataformas de software e atualizacdo de versdes de firmware do SBC durante todo o periodo da contratacao.



2.3.21 A Solugdo devera possuir mecanismos de seguranga, com suporte as caracteristicas
apresentadas a seguir e estar licenciada para uso destes recursos:

2.3.21.1 O acesso ao sistema por motivo de gerenciamento devera ser protegido através de
métodos de autenticacdo seguros.

2.3.21.2 Suporte a log de eventos.
2.3.21.3 Rastreamento para auditoria de seguranga.

2.3.21.4 Suporte a log de seguranca com informagdes para detec¢do de incidentes e
violagdes de acesso.

2.3.21.5 Suporte para mecanismo de privacidade para SIP, conforme RFC 3323.

2.3.21.6 Devera implementar criptografia para telefones SIP e estar licenciado para todos
os ramais SIP da Plataforma de Voz.

2.3.21.7 Devera possuir servico de firewall interno.

2.3.21.8 Devera implementar mecanismos de prote¢do contra-ataques de negacdo de
servico, tais como: Finger of death, Packet replay attack, Gratuitous ARPs, Oversizes packets, SYN floods,
Ping floods, DoS (Denial of Service).

2.3.21.9 Suporte para protecao contra virus, worms € trojans.

2.3.21.10 Suporte para criptografia de midia através de SRTP.

2.3.21.11 Suporte para criptografia de sinalizagdo através de TLS.

2.3.21.12 A criptografia devera funcionar mesmo nos casos de sobrevivéncia remota.

2.3.21.13 Todas as ligagcdes entre telefones IP deverdo ser criptografadas, seja ponto-a-
ponto, seja em conferéncia, dentro de uma mesma localidade e entre localidades.

2.3.21.14 Para ligagdes entre telefones IP e TDM, a criptografia da midia ocorrerd até o
gateway/ata no qual o dispositivo TDM esté4 conectado.

2.3.21.15 Por seguranga, as sessdes deverdo ser automaticamente desconectadas depois
de um periodo de matividade.

2.3.21.16 O sistema devera permitir o registro (log) de todas as sessoes e atividades de
usuarios, bem-sucedidas ou nao.

2.3.21.17 Para protecao dos dados, o sistema deve ter a habilidade para armazenar cOpias
(backup) das informagdes de configuragdo criticas, incluindo informacdes de autenticagdo e bilhetagem em
sistemas externos.

2.3.22 Servigos basicos de centrais telefonicas exigidos para todos os tipos de licenga:

2.3.22.1 Disponibilizar portal web para administragao dos servicos com pelo menos 2 niveis
de administracao: Nivel Administrador da Empresa e nivel Ramal.

2.3.22.2 Discagem por ramal para chamadas mternas inclusive entre as localidades do
mesmo DDD.

2.3.22.3 Devera permitir o desvio de chamadas, pelos seguintes motivos: linha ocupada,
ndo atendimento ou indisponivel, com suporte para ativagao/desativacao remota de desvios.

2.3.22.4 Devera permitir a fingdo Chamada em espera com as funcionalidades: permitir em
Espera ou Recuperar Automaticamente uma Chamadas.

2.3.22.5 Devera permitir a configuracao de cadeado eletronico (solicitagdo de cddigo para
fazer chamadas).

2.3.22.6 Deverd permitir a configuragdo da fungdo Nao perturbe, para bloqueio de
chamadas recebidas internas, externas e a cobrar por terminal.

2.3.22.7 Devera permitr o bloqueio de chamadas originadas LDN (longa distancia
nacional), LDI (longa distancia internacional), de chamadas para celular e de Chamadas para 0300, 0500 e



0900 por terminal.
2.3.22.8 Transferéncia de chamadas.
2.3.22.9 Captura de chamadas.
2.3.22.10 Retorno automatico de chamadas.
2.3.22.11 Discagem rapida discando as teclas de 0 a 9.
2.3.22.12 Identificagdo do nimero chamador (BINA).
2.3.22.13. Identificagdo do numero conectado.
2.3.22.14 Restricao de identificagdo do niimero de origem (Numero de A).
2.3.22.15 Estacionamento de chamadas (call park).
2.3.22.16 Agenda centralizada pessoal.
2.3.23 Facilidades de grupo exigidos para todos os tipos de licenga:

2.3.23.1 As facilidades de Grupo devem prover um nimero virtual a ser escolhido na faixa
de ramais de um site para associar via portal de administracdo do servico os ramais associados as facilidades e
que compartilham do recurso.

2.3.23.2 O Numero Virtual devera suportar que um niimero 0800 seja comutado a ele, ou
seja, deve ser um niimero valido na rede nacional de telefonia.

2.3.23.3 Os Grupos deverdo ser montados associando usudrios/ terminais que fazem parte
de um mesmo Codigo Nacional (DDD) a um niimero virtual.

2.3.23.4 Devera permitir que usuarios dentro de uma area definida pelo Codigo Nacional
(Nivel de Grupo), sejam inseridos em subgrupos capazes de tratar chamadas destinadas a este grupo. Os
métodos possiveis devem ser:

2.3.23.4.1 Circular: Envia as chamadas para os usudrios/terminais inseridos no grupo de
forma linear, enviando a chamada para a primeira pessoa disponivel no grupo, comegando com o proximo
nimero depois de onde a tltima chamada foi enviada.

2.3.23.4.2 Regular: Envia as chamadas para os usudrios/ termmais inseridos no grupo
miciando sempre pelo primeiro usuario/ terminal definido pelo Administrador do Servigo.

2.3.23.4.3 Simultaneo: Toca em todos os usuarios/ terminais inseridos no grupo, o primeiro
usuario/ terminal a atender a chamada € conectado.

2.3.23.4.4 Uniforme: Quando uma chamada ¢ concluida, o usudrio move-se para a parte
inferior da fila de chamadas de uma forma aleatéria. A préxima chamada recebida vai para o usudrio que
esteve mnativo por mais tempo. Se um usudrio recebe uma chamada que ndo foi direcionada a ele através do
grupo de busca, esta ndo ¢ contabilizada para o recebimento de chamadas uniformes.

2.3.23.5 Configuracao de filas de espera independentes para grupos de atendimento com
mensagem automatica de espera.

2.3.23.6 Deve ser possivel configurar arquivos de audio (mensagens, anuncios, musicas)
independentes para as diferentes filas de espera.

2.3.23.7 Possibilitar incluir informag@o ao usudrio sobre a posi¢do na fila para atendimento.

2.3.24 Devera possuir de forma nativa a facilidade de Call Center com recurso de DAC
(Distribuigao de Automatica de Chamada), URA, Agentes e Supervisores, atendendo aos seguintes requisitos:

2.3.24.1 Devera fornecer Posicoes de Atendimento (PA’s) utilizando ramais IP da
Plataforma de Voz SIP.

2.3.24.2 Devera disponibilizar sistema de Supervisdo e Relatorios, sendo que os dados
histéricos do sistema devem ser armazenados em um banco de dados, contemplado em sua oferta e
devidamente licenciado.

2.3.24.3 A solugdo devera emitir relatorios gerenciais em tela, com opgdes de impressao e



exporta¢do em formato txt ou csv.

2.3.24.4 Permitir acesso a base de dados da solugdo PABX IP, para uso em sistemas de
BI (Business Inteligence), através de conectores homologados (sistema BI busca a informagao diretamente no
banco de dados) ou APIs (desenvolvida pela CONTRATADA), contendo os dados solicitados pelo
MUNICIPIO.

2.3.24.5 Os Agentes e Supervisores poderdo utilizar ramais IP por meio de qualquer tipo
de cliente (telefones fisicos e softphones).

2.3.24.6 Devera suportar misica quando parte € colocada em retengao.

2.3.24.7 Devera suportar mensagens de conforto. FEstas devem ser aplicadas
periodicamente enquanto chamada estiver na fila.

2.3.24.8 A solugdo deve disponibilizar informacdes sobre a chamada como: tempo em
espera na fila, chamadas ainda na fila, chamada mais tempo na fila, alerta de chamada em retengao.

2.3.24.9 Devera disponibilizar historico de chamadas.

2.3.24.10 Deverd permitir o gerenciamento dos atendentes com a troca de status,
visualizagdo do status da fila, monitoracao das chamadas dos agentes.

2.3.24.11 Devera permitir o gerenciamento das chamadas nas filas: atender chamadas que
estd na fila, promover chamadas e transferir chamadas.

2.3.24.12 Solugdo deverd possurr um dashboard web que apresenta em tempo real
mformacdes sobre as principais informagdes das filas e dos atendentes como horério de log in, horario de log
out, a quantas filas o atendente estd associado, status corrente, porcentagem do tempo que ficou disponivel,
tempo médio de atendimento, tempo médio de pds atendimento, etc.

2.3.24.13 Ferramentas de presenca e colaboragdo, através das quais os Supervisores,
assim como os Agentes, podem ter uma indicagdo visual dos estados dos Agentes do Call Center, tais como:
indisponivel, disponivel, pausa, em atendimento etc.

2.3.24.14 Devera permitir atribuir niveis de permissdes distintas entre si para os
Supervisores de acordo com suas fungdes nas operagdes. Além disso, os niveis de permissdes podem ser
atribuidos de maneira complementar, ou seja, ndo sao excludentes.

2.3.24.15 Possibilitar medicdo de ligagdes de entrada e/ou saida, por tronco, ramal,
departamento (Secretaria/Diretoria/Geréncia), periodo (data e hora), tempo de chamada, atendidas ou nao
atendidas com possibilidade de geragao de relatorios.

2.3.25 Possibilidade de programagdo de horérios para expediente e fora de expediente
para todo o PABX, grupo(s) de ramais ou ramal especifico, com ativagdo/desativacdo manual ou automatica,
considerando feriados, dia da semana e horario de trabalho.

2.3.26 Cadastro de mensagens de audio para programagao “fora de expediente”.

2.3.27 Ativagdo/desativacio de desvio automatico (siga-me) para numeros telefonicos
internos (ramais) ou externos, fixos ou moveis.

2.3.28 Devera possibilitar o mascaramento do numero de saida de modo que o
identificador da ligacdo ndo seja o nimero real da linha telefonica. A mascara devera ser sempre outro ramal
pertencente ao feixe DDR utilizado pelo Municipio.

2.3.29 Devera possibilitar a configuracdo de codigo de operadora tnico de modo que
qualquer ligagdo para outra regido utilize este codigo e que qualquer outro digitado seja substituido pelo
especificado.

2.3.30 Devera disponibilizar uma interface web tUnica, compativel com os navegadores
Mouzilla Firefox, Google Chrome e Microsoft Edge e com os sistemas operacionais Microsoft Windows 10 ou
superior ¢ ChromeOS.

2.3.31 A mudanga de ramais registrados em aparelhos fisicos para softphones, vice-versa,
ou uso concomitante ndo devera incidir em custos extras ao Municipio.

2.3.32 Os requisitos de desempenho do servidor PABX IP, (membria, processador,



armazenamento, velocidade de barramento e taxa de transmissdo de dados de rede) deverdo ser compativeis e
suportar a demanda do ambiente implementado na Prefeitura de Joinville, em seu cenario mais severo, sendo
que qualquer incremento necessario de recursos ao servidor ndo deve incidir em aumento de custos ao
Municipio, sendo integralmente absorvido pela CONTRATADA.

2.3.32.1 O hardware do servidor PABX IP deve ser homologado pelo desenvolvedor da
solu¢do PABX. Em caso de sistemas virtualizados o ambiente de virtualizagdo deve possuir homologagdo do
desenvolvedor do PABX IP.

2.4 Licencas para ramal
2.4.1 A CONTRATANTE pagara somente pelas licencas ativadas.
2.4.1.1 As licengas para ramais deverdo permitir:

2.4.1.1.1 Musica para chamadas em retencdo e em espera, devendo ser permitido o upload
das musicas pelo portal de administragao.

2.4.1.1.2 Toque simultineo/paralelo, com possibilidade de ativagdo remota do toque
paralelo para busca do usuario.

2.4.1.1.3 Servigos de chefe-secretaria, com suporte para acesso direto do chefe para a
secretaria e suporte para acesso direto da secretaria para o chefe.

2.4.1.1.4 Transferéncia de dispositivos: 0 usuario que possui mais de um dispositivo podera,
quando em conversacao, puxar a chamada para qualquer outro dispositivo que possua.

2.4.1.1.5 Permitir que o usuario compartilhe seu perfil de chamada em até 5 dispositivos.

2.4.2 Cada licenca de ramal fornecida deve permitir o uso de até 5 dispositivos simultdneos,
como:

2.4.2.1 Telefones IP/SIP, independente do modelo de aparelho (do mais simples ao mais
sofisticado), considerando os modelos especificados neste Termo de Referéncia.

2.4.2.2 Softphone da solugao para PC com sistema operacional Windows 10 ou superior e
ChromeOS.

2.4.2.3 Softphone da solu¢ao para smartphones e tablets com sistema operacional Android
ouiOS.

2.4.2.4 Softphones SIP de outros fabricantes, desde que homologados pela Solugao.
2.4.3 Deve suportar que o usuario cadastre dispositivos / telefones de contato.

2.4.4 Deve suportar que um mesmo nimero de ramal (nimero unico de ramal) seja usado
em qualquer dispositivo do usudrio.

2.4.5 Deve possuir a facilidade de compartilhamento de telas: Permitir o compartilhamento
de tela, o usuario podera compartilhar uma parte ou inteira ou somente uma aplicagdo em especifico.

2.4.6 Devera possurr a facilidade de compartilhamento de arquivos: Permitir a troca de
arquivos através dos aplicativos.

2.4.7 Devera possurr a facilidade de visualizagdo de presenca, com, no minimo, 0s seguintes
status: Online, Ausente, Ocupado, Off-line, Ocupado — Em Chamada.

2.4.8 As funcionalidades e configuragdes de cada canal de atendimento serdo discutidas
coma CONTRATANTE posteriormente e serdo parte do cronograma de implantagao.

2.5 Licencas de gravacgao

2.5.1 Devera permitir a gravacao full-duplex de ligacdes para até 500 (quinhentos) ramais.
2.5.2 Devera possurr licenciamento e cobranca por ramal contratado.

2.5.2.1 A CONTRATANTE pagara somente pelas licengas ativadas.

2.5.3 O sistema deve ser integrado ao software PABX, do mesmo desenvolvedor ou
homologado por este.



2.5.4 As licengas de gravacao do ramal, deverdo armazenar as gravagdes por um periodo
minimo de 180 (cento e oitenta) dias corridos.

2.5.5 Devera prover algoritmos de compressdao de voz de forma a otimizar a gravagao de
mensagens de voz.

2.5.6 Devera detectar automaticamente a amostra, comprimir ¢ armazenar o audio em
midias on-line e off-line para futura pesquisa e reprodugdo das gravagdes.

2.5.7 Possur sistema de backup em locais externos, inclusive com possibilidade de
integragdo com a infraestrutura disponivel no ambiente da CONTRATANTE.

2.5.8 A gravagdo, reprodugdo e gerenciamento do sistema deverdo ocorrer de forma
simultdnea, sem prejuizo das gravagdes em curso.

2.5.9 Deveri a visualizagdo ser, diretamente na tela de operagdo da estagdo de supervisao,
o status da operacdo de cada canal (gravando, desativado ou inativo) e da taxa de ocupacao do disco rigido.

2.5.10 O sistema devera possuir niveis de acesso (senhas) diferenciados para operagdo e
permitir a criagdo de niveis “‘customizados”.

2.5.11 O sistema de gravagao devera prover backup automatico das gravagdes quando um
dos fatores abaixo ocorrerem:

2.5.11.1 Agenda didria, no minimo, com horarios definidos.
2.5.11.2 Solicitacao direta do administrador do sistema.

2.5.12 O sistema de gravacdo devera possiilitar aos usuarios autorizados
pesquisar/reproduzir faciimente as gravagoes, através da utilizagdo de varios filtros, dentre os quais: data,
niumero discado, hora, ramal (PA), nome do agente, nimero do chamador, canal, de forma rapida e eficiente,
sem prejuizo da operagdo normal do sistema.

2.5.13 Devera permitir aos usudrios com Nivel Administrador, o download das gravacdes
individuais ou em lotes, mantendo o registro (log) dos downloads, contendo no minimo, o usuario que realizou
o download, a data/hora do download, operador, o id da gravagdo, data‘hora da chamada, niimero de origem
e nimero de destino.

2.5.14 Os arquivos de grava¢do deverdo ser disponibilizados no formato mp3 ou wav,
possibilitando ainda definir padrao de nomenclatura dos arquivos contendo informagdes de data, horario e o
ramal gravado.

2.5.15 Nos ramais com a funcao de gravagdo ativa deve ser possivel adicionar aviso sobre
gravagao ao usuario no inicio ou durante a chamada telefonica.

2.6 Licencas de Softphone
2.6.1 A CONTRATANTE pagara somente pelas licengas ativadas.
2.6.2 Devera ser do mesmo fabricante da solugao de comunicagao ofertada.

2.6.3 Software deverd suportar ser instalado em sistema operacional Windows 10 ou
superior ¢ ChromeOS.

2.6.4 Software deverd suportar ser instalado em sistema operacional Android 10 ou
superior e IOS 12 ou superior.

2.6.5 Devera suportar chamadas telefonicas de telefonia.

2.6.6 Devera suportar Chamada em Espera.

2.6.7 Devera suportar Transferéncia de Chamadas.

2.6.8 Devera suportar Retencao de Chamada.

2.6.9 Devera suportar Conferéncia com até 3 (trés) usuarios simultaneos.
2.6.10 Devera suportar os codecs G.711, G.722 e G.729.

2.6.11 Devera suportar lista de contatos.



2.6.12 Devera permitir integracdo com LDAP Server para contatos.

2.6.13 Devera permitir a configuracdo e ativagdo dos servicos de desvios (incondicional,
ocupado, ndo atende, indisponivel) no servidor SIP e ndo localmente.

2.6.14 Devera suportar servicos de presenca, chat, dudio e video, compartilhamento de
tela, transferéncia de arquivos.

2.6.15 Devera suportar codecs de audio G.711, G.729 e G.722.
2.6.16 Devera suportar codecs de video H.264 com resolugao QCIF, CIF, VGA e HD.

2.6.17 Os arquivos com as credenciais dos usuarios deverdo ser criptografados para evitar
que um acesso remoto consiga ter esta informacao.

2.6.18 Os arquivos com os historicos de comunicagdes deverdo ser criptografados para
evitar que um acesso remoto consiga ter esta informacao.

2.6.19 Os arquivos com a lista de contatos deverdo ser criptografados para evitar que um
acesso remoto consiga ter esta informagao.

2.6.20 Suporte SIP/TLS com mecanismos de seguranga conforme NIST com algoritmo de
criptografia AES-256 e com suporte a fungdo hash SHA384.

2.6.21 Suporte a SRTP com AES-128 Counter Mode para prote¢do ¢ Hash Message
Authentication Code (HMAC)-SHA-1 para autenticagao.

2.7 URA para auto atendimento

2.7.1 A Solugdo deverd prever Unidade de Resposta Audivel (URA) para atendimento
automatico, que ao receber uma nova chamada telefonica reproduz um menu de opgdes para o cliente.

2.7.1.1 A CONTRATANTE pagara somente pelas Unidades de Resposta Audivel (URA)
ativadas.

2.7.2 Deve permitir mensagens customizaveis.

2.7.3 Deve permitir &udio de espera customizaveis.

2.7.4 O Menu micial devera possuir pelo menos as opcoes de 0 a 9.
2.7.5 Deve possuir no minimo mais 5 niveis (Arvore da URA).

2.7.6 Deve possibilitar a reproducao de dudios especificos.

2.7.7 Deve permitir o envio da ligagdo para sub-menus personalizados.
2.7.8 Deve direcionar a ligacao diretamente para ramal especifico.

2.7.9 Devera estar integrada e funcionar de forma independente para cada nimero
telefonico.

2.8 Adicionais

2.8.1 A CONTRATADA deve possurr licenca de STFC (Servico de Telefonia Fixa
Comutada) junto a ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicagdes) para a prestagdo do servico.

2.8.2 A CONTRATANTE sera cobrada apenas pelas linhas telefonicas, ramais e demais
servigcos ativos.

2.8.3 Os servigos de telefonia fixa deverdo prever a portabilidade dos nimeros atualmente
assinados pela Administracao Publica Direta e Indireta de Joinville.

2.8.3.1 A CONTRATADA devera realizar a portabilidade de at¢ 1.171 (um mil cento e
setenta € um) nimeros telefonicos pertencentes a Administragdo Publica Direta e Indireta de Jomville e efetuar
0s testes necessarios ao seu perfeito funcionamento.

2.8.3.2 Os nimeros telefonicos referentes a portabilidade serdo informados para a
CONTRATADA por documento enviado através da Comissdo de Acompanhamento e Fiscalizagdo do
Contrato (CAF).



2.8.4 A CONTRATADA devera fornecer incremento de novas linhas telefonicas até o
limite de 329 (trezentos e vinte € nove) linhas, sob demanda da CONTRATANTE.

2.8.4.1 As novas linhas telefonicas deverdo ser ativadas em até 7 (sete) dias tteis, contados
a partir da solicitacdo da CONTRATADA.

2.8.5 A CONTRATADA devera fornecer troncos para até 2.500 (dois mil € quinhentos)
canais simultaneos.

2.8.6 A SOLUCAO devera permitir o entroncamento SIP/TRUNK com outras solugdes
usando protocolo SIP.

2.8.6.1 Os 1.171 (um mil cento e setenta e um) numeros telefonicos da portabilidade do
DDR, deverao fazer parte das 2.500 (duas mil e quinhentas) licengas de ramais requeridas no edital.

2.8.7 Todos os custos da contratagdo serdo suportados por pagamentos mensais a
CONTRATADA, que devera disponibilizar a fatura mensal dos servigos, contendo o consumo mensal das
linhas ativas, nimero de ramais, URAs e licencas de gravacdo que estdo sendo utilizados pela
CONTRATANTE.

2.8.8 Os numeros especiais de atendimento para o cidaddo 151 (Procon), 153 (Guarda
Municipal), 192 (SAMU), 199 (Defesa Civil) e 156 (Ouvidoria) deverao ser atribuidos a nimeros telefonicos
que constam na lista das 1.171 linhas portadas.

2.8.9 Apos o término da implantagdo, a CONTRATADA devera manter equipe minima
composta com no minimo 2 (dois) técnicos residentes atuando nesta Prefeitura, para atender demandas de
suporte e demais atendimentos e resolucdes de necessidades das equipes da Administragdo Municipal, durante
toda a vigéncia do contrato e de seus aditivos.

2.8.9.1 A Administragdo Municipal reserva-se o direito, motivadamente, de solicitar a
substituicdo de técnicos cujo desempenho seja insatisfatorio.

2.8.10 Os atendimentos realizados pelos técnicos residentes da CONTRATADA, serdo
realizados i loco, nas dependéncias das unidades atendidas pela presente contratacdo, sendo que os

atendimentos poderdo ser registrados no sistema de chamados proprio da CONTRATADA e/ou da
CONTRATANTE.

2.8.11 O atendimento in loco realizado pelos técnicos residentes, bem como o atendimento
remoto deverdo estar disponiveis das 8h as 18h de segunda-feira a sexta-feira ou em casos especificos, em
outros horarios, inclusive finais de semana, feriados e pontos facultativos, desde que acordado entre as partes.

2.8.11.1 ACONTRATADA devera providenciar um plantdo para ser acionado no periodo
ndo compreendido no item 2.8.11.

2.8.12 O (a) Contratado (a) devera cumprir as Normas Referentes a Saude e Seguranga do
Trabalho seguindo Legislagdes vigentes de ambito federal, estadual e municipal.

2.8.13 A solugdo deve ter disponibilidade de 99,7%, com indisponibilidade maxima de
26h17m por ano considerando um regime 24x7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana).

2.8.14 Interrupg¢es nos servicos de telefonia provocados por problemas de conexdes de
dados advindos da Rede Metropolitana de Fibra Optica do Municipio ndo serdo considerados.

2.9 Fornecimento de aparelhos telefonicos em comodato
2.9.1 Aparelho telefonico IP padrao com fio

2.9.1 Devera ser fornecido 430 (quatrocentos e trinta) aparelhos telefonicos IP padrao com
fio, homologados pela ANATEL com certificado de homologagao.

2.9.1.1 Os equipamentos deverdo ser fornecidos conforme necessidade e solicitagdo da
CONTRATADA.

2.9.1.1.1 O fornecimento dos aparelhos (em regime de comodato), terd o prazo maximo de
15 (quinze) dias Uteis para ser realizado, contados a partir da data de solicitacao formal da CONTRATANTE.

2.9.1.2 Deve ser homologado pelo desenvolvedor da solugdo PABX IP ofertada de modo
que todas as funcoes e facilidades permitidas pela central telefonica possam ser utilizadas e configuradas no



aparelho e que seja possivel utilizar o aparelho sem ruidos, falhas ou interrupgdes durante as ligagdes
telefonicas.

2.9.1.3 Os aparelhos devem ser fornecidos ja configurados para uso no ambiente da
Prefeitura de Jomville.

2.9.1.4 Os aparelhos devem ser projetados para uso nativo em ambiente de telefonia IP
sem uso de adaptadores ou conversores acoplados.

2.9.1.5 Carcaga em cor predominantemente preta ou cinza, projetada para uso sobre a
mesa, com teclado numérico padrdo telefonico e teclas de atalho programaveis, tecla de transferéncia,
rediscagem, viva-voz com indicagao luminosa, ajuste de volume, mudo com indicagao luminosa e menu.

2.9.1.6 Display LCD, com pelo menos 2,3 polegadas, informagdes e menus no idioma
Portugués do Brasil e luz de fundo.

2.9.1.7 Possibilitar a visualizagdo no display do niimero telefonico chamado/chamador,
tempo de chamada e historico de chamadas realizadas/recebidas com data, hora e duragao.

2.9.1.8 Possuir viva-voz full duplex.
2.9.1.9 Possuir monofone e possibilidade de conexdo de headset.

2.9.1.10 Possuir duas portas Ethernet 10/100 Mbps com possibilidade de configurar o
aparelho telefonico para conectar um computador em uma das portas (modo bridge).

2.9.1.11 Deve ser possivel realizar ou alterar configuragdes de forma remota de modo
seguro.
2.9.1.12 Deve possibilitar a atualizagdo do firmware. A empresa fica totalmente responséavel

por atualizacdes de firmware necessarias para manter compatibilidade com o PABX, ou corrigir problemas de
funcionamento dos aparelhos telefonicos.

2.9.1.13 Possuir protegdes contra ataques DoS e ARP Spoofing

2.9.1.14 Fonte de alimentacdo externa com tomada padrio NBR 14.136. tensdo de
entrada 100~240 VCA, 50/60Hz original do aparelho ofertado.

2.9.1.15 Possibilidade de alimentagdo direta pelo cabeamento de rede conforme padrdo
IEEE 802.3 af (PoE) Classel. A alimentagdo via PoE poderéd ser utilizada quando houver dispositivo de
alimentacdo compativel (switch) e portas disponiveis para uso.

2.9.1.16 O aparelho deve ser fornecido com todos os cabos € acessorios necessarios a sua
operagao, incluindo patch cord categoria Se, de até 2,5 metros, certificados e manuais de operagao.

2.9.1.17 Protocolos/padroes: SIP RFC3261, TCP/IP/UDP, RTP/RTCP, HTTP/HTTPS,
ARP/RARP, ICMP, DNS, DHCP, STUN, SIMPLE, LLDP, TR069, 802.1x, TLS, SRTP, VLAN, PoE.

2.9.2 Aparelho telefonico IP padrao sem fio

2.10.1 Devera ser fornecido 1.500 (mil e quinhentos) aparelhos telefonicos IP padrao sem
fio, homologado pela ANATEL com certificado de homologacao.

2.10.1.1 Os equipamentos deverdo ser fornecidos conforme necessidade e solicitagdo da
CONTRATADA.

2.10.1.1.1 O fornecimento dos aparelhos (em regime de comodato), terd o prazo maximo
de 15 (quinze) dias uteis para ser realizado, contados a partir da data de solicitacdo formal da
CONTRATANTE.

2.9.2.2 Deve ser homologado pelo desenvolvedor da solugdo PABX IP ofertada de modo
que todas as fungdes e facilidades permitidas pela central telefonica possam ser utilizadas e configuradas no
aparelho e que seja possivel utilizar o aparelho sem ruidos, falhas ou interrupgdes durante as ligagdes
telefonicas.

2.9.2.3 Os aparelhos devem ser fornecidos ja configurados para uso no ambiente da
Prefeitura de Jomville.

2.9.2.4 Os aparelhos devem ser projetados para uso nativo em ambiente de telefonia 1P



semuso de adaptadores ou conversores acoplados.

2.9.2.5 Carcaga em cor predominantemente preta ou cinza, projetada para uso sobre a
mesa, base para carregamento com tecnologia Dect em frequéncia autorizada pela Anatel, aparelho telefonico
sem fio com bateria inclusa, teclado numérico padrao telefonico e teclas de atalho, tecla de transferéncia, viva-
voz, ajuste de volume, mudo e menu.

2.9.2.6 Display LCD com informacdes € menus no idioma Portugués do Brasil e luz de
fundo.

2.9.2.7 Possibilitar a visualizagdo no display do nimero telefonico chamado/chamador,
tempo de chamada e historico de chamadas realizadas/recebidas com data, hora e duragao.

2.9.2.8 Possuir viva-voz full duplex.
2.9.2.9 Possuir a0 menos uma porta Ethernet 10/100 Mbps.

2.9.2.10 Deve ser possivel realizar ou alterar configuracoes de forma remota de modo
seguro.

2.9.2.11 Deve possibilitar a atualizacdo do firmware. A empresa fica totalmente responsavel
por atualizacdes de firmware necessarias para manter compatibilidade com o PABX, ou corrigir problemas de
funcionamento dos aparelhos telefonicos.

2.9.2.12 Fonte de alimentacdo externa com tomada padrio NBR 14.136. tensdo de
entrada 100~240 VCA, 50/60Hz original do aparelho ofertado.

2.9.2.13 O aparelho deve ser fornecido com todos os cabos € acessorios necessarios a sua
operagao, incluindo patch cord categoria Se, de até 2,5 metros, certificados e manuais de operagao.

2.9.2.14 Protocolos/padroes: SIP RFC3261, TCP/IP/UDP, RTP/RTCP, HTTP/HTTPS,
ARP/RARP, ICMP, DNS, DHCP, STUN, SIMPLE, LLDP, TR069, 802.1x, TLS, SRTP, VLAN, PoE.

2.10 Fornecimento de Headset USB
2.10.1 Devera ser fornecido 200 (duzentos) headsets para o uso do softphone PC.

2.10.1.1 Os equipamentos deverdo ser fornecidos conforme necessidade e solicitacdo da
CONTRATADA.

2.10.1.1.1 O fornecimento dos aparelhos (em regime de comodato), terd o prazo maximo
de 15 (quinze) dias uteis para ser realizado, contados a partr da data de solicitagdo formal da
CONTRATANTE.

2.10.1.2 A CONTRATANTE pagara somente pelos equipamentos recebidos.
2.10.2 Devera possuir como cor predominante preto ou grafite.

2.10.3 Nao sera permitido o fornecimento de placas de rede USB ndo integradas no
proprio fio do headset.

2.10.4 Devera possuir fone de ouvido e microfone em um tinico dispositivo.

2.10.5 Devera possuir conexdo com o microcomputador do tipo USB Plug & Play,
compartilhada para ambas as fun¢des (fone de ouvido e microfone).

2.10.6 Devera ser do tipo ‘tiara”, com regulagem de altura, sobre a cabegca com
revestimento PVC.

2.10.7 Devera ser monoauricular ajustavel com protetor removivel.

2.10.8 Devera possuir protetor da orelha almofadado e removivel.

2.10.9 Devera possuir o brago do microfone articulavel atendendo a NR17.
2.10.10 Devera possuir controle de volume acoplado no proprio cabo.
2.10.11 Devera possuir fun¢do “mudo” no acoplado no proprio cabo.

2.10.12 Devera ser compativel com Windows 10 ou superior ¢ ChromeOS.



2.10.13 Devera ser apresentado junto com a proposta o Datasheet do equipamento
ofertado sob pena de desclassificagao.

2.11 Fornecimento de link de internet para Unidades Estratégicas

2.11.1 Unidades Estratégicas sdo locais definidos pela CONTRATANTE como unidades
criticas que ndo podem ter o servico de telefonia interrompido e que neste caso, possuirdo um link de internet
redundante a ser fornecido pela CONTRATADA, considerando os seguintes requisitos:

2.11.1.1 Devera fornecer um link de dados com acesso a nternet e velocidade adequada,
conforme item 2.11.1.4, para cada ponto estratégico que garanta o acesso dos terminais telefonicos IP, na
rede interna, até o servidor PABX. Os links de dados disponibilizados devem ser otimizados para trafego de
telefonia IP.

2.11.1.2 Cumprir todos os indicadores presentes no Regulamento de Qualidade dos
Servigos de Telecomunicagdo (RQUAL) da ANATEL ( Resolucao n° 717, de 23 de dezembro de 2019) ¢
no Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagao (Resoluciio n® 632, de 7
de marco de 2014), suas atualizagdes e outras normativas ou resolucdes da ANATEL pertinentes ao servigo
contratado.

2.11.1.3 As conexdes deverdo ser fornecidas com acesso a internet, velocidades iguais
para download e upload, com garantia de 100% da velocidade CONTRATADA e sem limite de trafego.

2.11.1.4 Os links de dados a serem instalados nos enderecos constantes no Anexo II
SAP.UTI (SEI n° 0020484925) deste Termo de Referéncia, deverdo ser entregues com velocidade e dupla
abordagem, observado a velocidade minima no anexo supracitado

2.11.1.5 Todos os links de dados deverdo ser fornecidos por meio de fibra Optica, que
devera chegar até o rack centralizador de rede de cada endereco constante no Anexo II SAP.UTI (SEI n°
0020484925) deste Termo de Referéncia, onde serdo mstalados os demais equipamentos necessarios para
ativar a conexao e mterliga-la na rede interna.

2.11.1.5.1 Os custos para a instalagdo, ativagdo e manutengdo dos links de internet ¢ de
responsabilidade da CONTRATADA.

2.11.1.6 Todas as conexdes deverdo ser entregues com configuragdes de seguranga e
protegdes para evitar ataques mais comuns como DoS, DdoS, ICMP Flood bem como bloquear acessos nao
autorizados a seus equipamentos.

2.11.1.7 As conexdes deverao ter disponibilidade de 99,7%, com indisponibilidade maxima
de 26h17m por ano considerando um regime 24x7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana).

2.11.1.8 As conexdes dos links de dados com acesso a internet deverdo ser fornecidas
com todo e qualquer equipamento necessario a comunicagdo em comodato, tais como cabos, conexdes,
fontes de alimentagdo, modems, roteadores, dentre outros até a entrada da estrutura de rede da unidade
publica municipal.

2.11.1.9 O MUNICIPIO se exime de qualquer responsabilidade de indenizagio dos
equipamentos eventualmente danificados, inutilizados ou extraviados por motivo de furto, roubo, eventos
climaticos, casos fortuitos ou imprevisiveis bem como por defeitos de fabricacdo e desgaste natural por uso,
exceto em caso inequivoco de mau uso.

2.11.1.10 Em casos de mutilizagdo de equipamentos da CONTRATADA por mau uso por
parte do usuario a CONTRATADA deverd repor o aparelho na mesma marca/modelo ou equivalente
disponivel a época em prazo de até 7 (sete) dias tuteis e podera cobrar os custos da reposicdo em fatura a ser
emitida posteriormente.

2.11.1.11 Na hipotese de necessidade de alteragdo de enderecos dos links de dados com
acesso a mternet contemplados nos locais constantes no Anexo II SAP.UTI (SEI n° 0020484925) deste
Termo de Referéncia, a CONTRATADA serd comunicada através de chamado técnico e tera prazo de até 90
(noventa) dias corridos para providenciar a instalagdo da conexao no local

2.11.1.12 Fica definido como SLA (Service Level Agrement) ou Acordo de Nivel de
Servigo para atendimento de chamados em caso de falhas individuais (em um tnico local ou sem relagdo com
outras ocorréncias), o tempo maximo de 6 (seis) horas corridas apds abertura do chamado, para restauragao
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da conexdo. Para falhas massivas (varios locais em uma mesma regido ou com relagao entre as ocorréncias) ou
problemas estruturais na rede da CONTRATANTE o tempo maximo de restauracao do sinal sera de 24 (vinte
e quatro) horas corridas. O ndo cumprimento desses prazos acarreta o nao pagamento dos dias sem o servico
além do cumprimento das penalidades previstas no contrato.

2.11.1.13 Interrupgdes programadas, massivas ou nao, devem ser comunicadas, por e-mail,
com antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas (Art 30, § 2° - Resolugao Anateln® 717/2019).

2.11.1.14 A CONTRATADA devera fornecer servico de atendimento (telefonico, e-mail,
chat) para abertura de chamados de reparos e pedidos de informacdo estando disponiveis em horario
comercial.

2.11.1.15 O atendimento da CONTRATADA podera ser iniciado via telefone, chat, e-mail
ou acesso remoto, € em caso de ndo haver solucdo, dentro do prazo de SLA estipulado, devera deslocar
técnico até o endereco da ocorréncia a fim de sanar definitivamente o problema. O deslocamento de técnicos
para atendimento no local ndo deve incidir em custos adicionais a0 Municipio.

2.11.1.16 A CONTRATADA devera fornecer acesso a um painel administrativo com o
status em tempo real das conexdes de internet. Este painel devera mostrar as seguintes informagoes:

2.11.1.16.1 Identificagdo (nome) do local da conexdo, status da conexdo (ativo/inativo),
data e hora de eventual mudanga de status, consumo de banda (download/upload), laténcia bidirecional
(PING), variagdo de laténcia (Jitter) mantendo historico de pelo menos 6 meses destas informagdes para
possibilitar avaliacao dos servigos prestados.

2.11.1.16.2 Caso a empresa ndo disponha de painel administrativo para acesso do
Municipio devera fornecer as informacdes citadas acima por meio do protocolo SNMP e entregar template da
ferramenta Zabbix descrevendo cada um dos campos, sua fung@o e orientagdes de uso.

2.11.1.17 A CONTRATANTE pagara somente pelos pontos mstalados e ativados.
2.12 Treinamento e capacitacao

2.12.1 A empresa CONTRATADA deverd, durante o processo de implantagdo,
disponibilizar tremamento aos usudrios do sistema divididos em 3 (trés) médulos:

2.12.1.1 Gestdo do sistema: para usudrios que fardo uso da ferramenta web para gestdo de
usuarios e das linhas telefonicas, gestdo de informagdes gerais de consumo e ligagdes telefonicas — para os
gestores e fiscais do contrato, telefonistas e usudrios avancados. Carga horaria: no minimo 04 horas.

2.12.1.2 Gestao de contas: para usuarios que fardo uso da ferramenta web para gestdo de
mformagdes setoriais de uso e consumo de ligagdes telefonicas — para os gestores de cada setor (Diretores,
Gerentes ¢ Coordenadores). Carga horaria: no minimo 02 horas.

2.12.1.3 Utllizagdo dos Equipamentos Telefonicos e utiizagdo de softphone para
computador e smartphone: Apresentagdo ¢ demonstragdo de uso dos recursos disponiveis nos aparelhos
telefonicos e softphone para computador descritos nos itens 2.6 e 2.9 deste Termo de Referéncia. Carga
horaria: no minimo 01 hora.

2.12.2 Os treinamentos mencionados nos itens 2.12.1.1, 2.12.1.2 ¢ 2.12.1.3 deverado
OcCoITer Nos seguintes prazos:

2.12.2.1 Gestao do sistema (item 2.12.1.1) dentro do prazo estabelecido para a FASE 1 -
constante no Anexo I SAP.UTI (SEI n° 0020491945)

2.12.2.2 Gestao de contas (item 2.12.1.2) e Utilizacao dos Equipamentos Telefonicos e
utilizacdo de softphone para computador e smartphone (item 2.12.1.3) dentro do prazo estabelecido para
a FASE 2 - constante no Anexo I SAP.UTI (SEI n° 0020491945)

2.12.3 Os tremamentos mencionados nos itens 2.12.1.1, 2.12.1.2 e 2.12.1.3 poderao ser
oferecidos de forma remota ou presencial sendo responsabilidade da CONTRATADA fornecer a plataforma
e o contetido para os usuarios.

2.12.4 Devera ser fornecido material orientativo com o conteido ministrado nos
treinamentos, em formato digital para distribuicdo aos usudrios de cada médulo apresentado no item 2.12
deste Termo de Referéncia.



2.13 Do registro de chamados

2.13.1 A CONTRATADA devera disponibilizar uma ferramenta eletronica de registro de
solicitagdo de servigos, configuravel, para os niveis minimos de servigos exigidos pela CONTRATANTE.

2.13.2 O Suporte Técnico devera ser realizado in loco ou remoto.

2.13.2.1 Os atendimentos realizados pelos técnicos residentes da CONTRATADA, serdo
realizados in loco, nas dependéncias das unidades atendidas pela presente contratacao.

2.13.2.2 Os atendimentos remotos, serdo realizados mediante registro de chamados em
sistema proprio da CONTRATADA.

2.13.3 O atendimento in loco realizado pelos técnicos residentes, bem como o atendimento
remoto deverdo estar disponiveis das 8:00 as 18:00h de segunda-feira a sexta-feira ou em casos especificos,
em outros horarios, inclusive finais de semana, feriados e pontos facultativos desde que acordado entre as
partes.

2.13.4 A CONTRATADA devera providenciar um plantdo para ser acionado no periodo
ndo compreendido no item 2.13.3.

2.13.5 O registro de chamados em sistema da CONTRATADA servird para facilitar o
gerenciamento do processo de Suporte Técnico e, devera suportar transagdes de abertura, registro, decisoes e
encaminhamentos dos atendimentos, com monitoramento, analise, avaliagdo do atendimento, e disponibilidade
para o gerenciamento dos niveis de servigos pela CONTRATANTE, devendo conter em sua base de dados
no minimo os seguintes dados acessiveis a CONTRATANTE:

2.13.5.1 Sistema disponivel em regime 24X7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por
semana em qualquer periodo do ano).

2.13.5.2 Horario de cada chamado efetuado pela CONTRATANTE.

2.13.5.3 Nivel de servigo respectivo a cada chamado e suas caracteristicas, conforme
secdo 10.13 e 10.14 - Padrdes minimos de qualidade/desempenho e Sangdes.

2.13.5.4 Forma de atendimento in loco e remoto.
2.13.5.5 Numero de registro de cada demanda/incidente.
2.13.5.6 Dados de identificagdao do(s) autor(es) do(s) chamado(s).

2.13.5.7 Dados de identificacio do(s) atendente(s): nome completo, funcdo na
CONTRATADA e contato.

2.13.5.8 Historico acerca do problema identificado pelo usuario em cada chamado (campo
texto livre) ou disponibilizar codificacdo para escolha, caso haja maturidade no processo.

2.13.5.9 Status do atendimento a cada consulta ao sistema pela CONTRATANTE.
2.13.5.10 Tempo decorrido apds a abertura do chamado no sistema até o encerramento.
2.13.5.11Horério do inicio do atendimento e tempo do atendimento.

2.13.5.12 Solugdo proposta pelos atendentes da CONTRATADA.

2.13.5.13 Solugdo alternativa adotada pelos atendentes da CONTRATANTE.
2.13.5.14 Data e horario previsto para a finalizacdo do atendimento.

2.13.5.15 Dados de identificacdo do(s) responsavel(is)), na CONTRATANTE, pelo(s)
aceite(s) da(s) solugao(des) implementadas pela CONTRATADA.

2.13.5.16 Data e horario de finalizagdo do atendimento.
2.13.5.17 Tempo médio de resolugao dos incidentes/demandas.
2.13.5.18 Indicativo de atendimento ou nao ao acordo de nivel de servigo.

2.13.5.19 Historico do atendimento (campo livre para descricdo do servico executado,



comentarios, sugestoes, apontamentos € eventuais erros operacionais, criticas, etc).
2.14 Gerenciamento de Incidentes

2.14.1 Quando a CONTRATADA receber relato de problema com o servico fornecido,
através da ferramenta eletronica de registro de solicitacdo de servicos, o servico de Suporte Técnico da
CONTRATADA devera emitir um niimero de chamado, o qual devera ser utilizado em todas as comunicagdes
a ele relacionadas.

2.14.2 Os usuarios da Solugdo CONTRATADA, ao detectarem algum problema, estardo
orientados a acionar o servico de Suporte Técnico da Administracdo Municipal, através da ferramenta de
chamados em uso pela CONTRATANTE. Apds triagem inicial € concluindo que o incidente ¢ devido, a
Secretaria de Administracdo e Planejamento abrirda chamado para o servico de Suporte Técnico da
CONTRATADA, classificando as ocorréncias em Prioridade 1, Prioridade 2, Prioridade 3 ou Prioridade 4.

2.14.3 Em nenhuma hipotese a CONTRATADA poderd alterar a classificacdo das
ocorréncias. A classificacdo ¢ prerrogativa do CONTRATANTE.

2.14.4 A CONTRATADA devera respeitar as seguintes caracteristicas e prazos, contados
do registro do chamado, para atendimento ou solu¢do de ocorréncias:

2.14.4.1 Prioridade 1 (P1) — Problemas de severidade critica: Atendimento em até 1 hora
corrida e resolugao em até 6 horas corridas, a partir da abertura de chamado técnico.

Sao considerados problemas de severidade critica (P1):

a) Falhas estruturais do sistema PABX IP que impecam realizacao e recep¢ao de chamadas
telefonicas.

b) Manutengdo ou recuperacdo de sistemas e bancos de dados da solu¢do que gerem
indisponibilidade dos servigos de telefonia.

¢) Quaisquer configuragdes e correcdes no PABX IP de problemas que impegam o seu
funcionamento normal

2.14.4.2 Prioridade 2 (P2) — Problemas de severidade alta (Unidades Estratégicas descritas
no Anexo II SAP.UTI (SEI n® 0020484925) e Unidades de Saude): Atendimento em até 8 horas uteis e
resolugdo em até 24 horas tteis, a partir da abertura de chamado técnico.

Sao considerados problemas de severidade alta (P2):

a) Ligacdes com qualidade ruim.

b) Falhas de acesso e operacao nos aparelhos, softphone e interface de gerenciamento.
c) Perda/queda de chamadas realizadas/recebidas.

d) Problemas relacionados a solucdo PABX IP, para os servicos em questao, que dificultam
o atendimento das centrais a0 municipe ou unidades de satde.

¢) Demais configuragdes e corregdes no sistema PABX IP, para os servicos em questao, de
problemas que ndo impec¢am o seu funcionamento normal

2.14.4.3 Prioridade 3 (P3) — Problemas de severidade normal: Atendimento em até¢ 16
horas uteis e resolugdo em até 36 horas uteis, a partir da abertura de chamado técnico.

Sao considerados problemas de severidade normal (P3):

a) Ligagcdes com qualidade ruim.

b) Falhas de acesso e operagao nos aparelhos, softphone e interface de gerenciamento.
c¢) Perda/queda de chamadas realizadas/recebidas.

d) Problemas relacionados a solugdo PABX que dificultem o atendimento ao municipe.

e) Demais configuracdes e correcdes no sistema PABX IP de problemas que ndo impegam
o seu funcionamento normal

2.14.4.4 Prioridade 4 (P4) — Problemas de severidade baixa: Atendimento em até 24 horas



uteis e resolucao em até 48 horas uteis, a partir da abertura do chamado técnico.
Sao considerados problemas de severidade baixa (P4):
a) Configuragdes de facilidades do ramal para o usuario.

b) Suporte/davidas para interface de uso dos aparelhos, softphone e nterface de
gerenciamento web.

2.14.5 Admite-se para todos os casos a adocdo de solucdo provisoria. Neste caso a
CONTRATADA devera emitir, no prazo de 3 (trés) dias uteis, parecer com 0 novo prazo para solucao
definitiva da ocorréncia, contendo ainda o historico de maior abrangéncia possivel das atividades
desenvolvidas desde a abertura do respectivo chamado.

2.14.6 Apods avaliacdo deste parecer micial, a CONTRATANTE decidird sobre a sua
aceitabilidade. O ndo cumprimento do novo prazo acordado para a Solugao definitiva da ocorréncia sujeitara a
CONTRATADA as penalidades previstas no Contrato.

2.14.6.1 Desde que acordado com a CONTRATANTE, a CONTRATADA podera, caso
haja disponibilidade e respeitados os prazos definidos, atuar de forma remota utilizando-se das ferramentas
homologadas pela CONTRATANTE para tal, visando maior celeridade no atendimento as demandas
apresentadas.

2.14.7 A CONTRATANTE podera prorrogar o prazo maximo do atendimento, desde que
o atraso seja justificado pela CONTRATADA e a justificativa aceita pela CONTRATANTE.

2.14.7.1 A CONTRATADA devera registrar as justificativas do possivel atraso no sistema
de acompanhamento de chamados e comunicar previamente a CONTRATANTE para que a prorrogagao seja
autorizada.

2.14.7.2 A justificativa de prorrogacao devera ser aprovada pela CONTRATANTE antes
do término do prazo original, caso contrario ndo sera considerada para fins de apura¢do dos niveis de servigo.

2.14.7.3 A prorrogacdo de prazo ¢ totalmente discriciondria por parte da
CONTRATANTE em relacdo a um chamado especifico. E, ndo necessariamente prorrogam chamados de
natureza semelhante.

2.14.8 O fechamento do chamado serd registrado pela CONTRATADA, ainda que a
posterior, com base no hordrio em que o problema apresentou-se resolvido na 6tica dos usudrios da solucao.
Apds, a CONTRATANTE aprovaré ou rejeitara o fechamento.

2.14.9 O calculo do indicador “tempo de resolucao” serd feito pela diferenca entre data-
hora-minuto de abertura de chamado de suporte técnico e data-hora-minuto de fechamento do chamado,
conforme registrados em sistema proprio.

2.14.10 Os prazos para atendimento das Prioridades 2, 3 e 4 consideram apenas dias uteis
e, caso a ocorréncia tenha sido registrada fora do horario de expediente (08h as 18h), sera considerado para
inicio da contagem do tempo a primeira hora de expediente do dia util subsequente.

2.14.11 Em casos onde as falhas no sistema PABX IP sejam originadas ou decorrentes de
problemas na estrutura de responsabilidade do Municipio (ativos e passivos de rede, firewall, roteadores e
demais dispositivos relacionados) a CONTRATADA devera participar ativamente na identificagdo e dar o
suporte necessario para encontrar a solugdo e evitar a repeticao das falhas.

2.15 Do Plano de Servicos

2.15.1 A CONTRATADA devera oferecer plano de servigo, na forma de pagamento pés-
pago, contendo minimamente a seguinte especificagao:

2.15.1.1 Assmatura Mensal Servico de Telefonia Fixo Comutado (STFC): € o valor devido
pela CONTRATANTE por ter ao seu dispor o STFC nas condigdes previstas no presente Termo de
Referéncia.

2.15.1.2 Os ttens a seguir devem ser disponibilizados na modalidade ilimitada:

2.15.1.2.1 Chamadas Locais (VC1): ¢ o valor devido pela CONTRATANTE por realizar
chamadas locais de um telefone fixo para mével, de um movel para fixo, ou ainda, de um moével para outro



movel quando o gerador da chamada possui Area de Registro igual ao do recebedor da chamada;

2.15.1.2.2 Chamadas Nacionais (VC2): ¢ o valor devido pela CONTRATANTE por
realizar chamadas de longa distincia de um telefone fixo para movel, de um moével para fixo, ou ainda, de um
movel para outro mével quando o gerador da chamada possui o 1° digito da Area de registro (DDD) igual ao
do recebedor da chamada;

2.15.1.2.3 Chamadas Nacionais (VC3): ¢ o valor devido pela CONTRATANTE por
realizar chamadas de longa distancia de um telefone fixo para movel, de um mével para fixo, ou ainda, de um
movel para outro movel quando o 1° digito do (DDD) da chamada que esta sendo realizada e da chamada que
esta sendo recebida sao diferentes;

2.15.1.3 A Chamada Internacional devera ser tarifada, sendo que seu consumo sera
cobrado de acordo com os minutos efetivamente utilizados, até o limite de 300 (trezentos) minutos mensais.

2.15.1.3.1 Caso a CONTRATANTE exceda o limite maximo mensal a ser utilizado, as
ligagdes na modalidade Chamada Internacional, deverdo ser bloqueadas até o inicio do proximo periodo de
faturamento.

2.16 Emissao de faturas

2.16.1 O consumo de todos os servicos contratados devera ser disponibilizado para
pagamento através de fatura.

2.16.1.1 As faturas deverdo ser emitidas individualmente para cada CNPJ.
2.16.2 A forma de pagamento esta classificada em pds-paga.

2.16.3 A fatura (relatorio detalhado dos servigos) devera ser fornecida minimamente com as
mformagoes requeridas na Resolucdo n® 632, de 7 de marco de 2014 - Aprova o Regulamento Geral de

Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicacdes — RGC. e suas alteragdes posteriores.
2.16.4 A contestacao das faturas, quando necessario, observara o disposto na Resolugcdo

n° 632, de 7 de marco de 2014 - Aprova o Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de
Telecomunicacdes — RGC e suas alteragdes posteriores.

2.17 Implantacio

2.17.1 E imprescindivel garantir a continuidade dos servigos de telefonia antes, durante e
apos o processo de implantagdo do objeto deste Termo de Referéncia, tendo em vista que a interrupcao dos
servigos basicos de telefonia causaria grandes transtornos ao Municipio como também aos municipes que
porventura precisarem de contato em alguma das linhas telefonicas afetadas.

2.17.2 A CONTRATADA devera identificar e avaliar a estrutura atual de rede dos locais
constantes no Anexo I SAP.UTI (SEI n° 0020484918) deste Termo de Referéncia, em conjunto com a equipe
técnica responsavel do Municipio e prestar o suporte necessario para realizar os ajustes nos equipamentos de
modo a preparar a estrutura existente para suportar a solugdo de telefonia IP a ser implantada.

2.17.3 A CONTRATADA devera definir e ajustar, em conjunto com a equipe técnica
responsavel do Municipio, todos os detalhes, configuracdes e eventuais alteragdes nos servicos prestados com
0 objetivo de garantir o funcionamento do sistema de telefonia sob a nova plataforma.

2.17.4 A execucdo dos servicos de implantagao da estrutura fisica do objeto deste Termo
de Referéncia devera ser realizada nos enderegos constantes no Anexo I SAP.UTI (SEI n° 0020484918),
com pessoal proprio, devidamente capacitado e identificado.

2.17.5 Os servicos somente serdo considerados instalados e ativados apds anuéncia dos
responsaveis pela fiscalizagdo ou gestdo do contrato.

2.17.6 A mplantacdao devera compreender as seguintes etapas:

2.17.6.1 Fase 1 - Implantacao do sistema PABX IP: Avaliacdo e preparagdo da
estrutura atual existente; Instalacdo de hardware, software e providenciar os recursos necessarios para
instalacdo e configuracdo do servidor PABX IP de modo a preparar o sistema para ser disponibilizado nos
enderecos constantes no Anexo I SAP.UTI (SEI n° 0020484918) deste Termo de Referéncia.

2.17.6.2 Fase 2 - Unidades Estratégicas: Configuracdo dos ramais telefonicos no PABX,


http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#art81
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configuragdo dos servicos e funcionalidades especificas de cada ramal, grupo de ramais, centrais de
atendimento ¢ demais caracteristicas necessarias (gravacao, filas, URA, mensagens, horarios de atendimento,
etc) configuracdo da estrutura de rede, entrega e instalacdo dos equipamentos e aparelhos telefonicos e
migracdo para a nova estrutura de telefonia nos enderegos constantes no Anexo I SAP.UTI (SEI n°
0020484918) — Fase 2 — deste Termo de Referéncia e tremamento

2.17.6.3 Fase 3 - Unidades de Saude: Configuragdo dos ramais telefonicos no PABX,
configuragdo dos servicos e funcionalidades especificas de cada ramal, grupo de ramais, centrais de
atendimento e demais caracteristicas necessarias (gravagao, filas, URA, mensagens, horarios de atendimento,
etc), configuragdo da estrutura de rede, entrega e instalacdo dos equipamentos e aparelhos telefonicos e
migracdo para a nova estrutura de telefonia nos enderegos constantes no Anexo I SAP.UTI (SEI n°
0020484918) — Fase 3 — deste Termo de Referéncia e treinamento.

2.17.6.4 Fase 4 - Unidades de Educacio: Configuracio dos ramais telefonicos no
PABX, configuragdo dos servigos e funcionalidades especificas de cada ramal, grupo de ramais, centrais de
atendimento e demais caracteristicas necessarias (gravagao, filas, URA, mensagens, horarios de atendimento,
etc), configuragdo da estrutura de rede, entrega e instalacdo dos equipamentos e aparelhos telefonicos e
migragdo para a nova estrutura de telefonia nos enderegos constantes no Anexo I SAP.UTI (SEI n°
0020484918) — Fase 4 — deste Termo de Referéncia e treinamento.

2.17.6.5 Fase S - Demais Unidades: Configuracdo dos ramais telefonicos no PABX,
configuragdo dos servicos e funcionalidades especificas de cada ramal, grupo de ramais, centrais de
atendimento e demais caracteristicas necessarias (gravagao, filas, URA, mensagens, horarios de atendimento,
etc), configuragdo da estrutura de rede, entrega e instalacdo dos equipamentos e aparelhos telefonicos e
migracdo para a nova estrutura de telefonia nos enderecos constantes no Anexo I SAP.UTI (SEI n°
0020484918) — Fase 5 — deste Termo de Referéncia e treinamento.

2.17.7 O prazo para conclusdo dos servigos de implantagdo total da solugdo, conforme
requisitos estabelecidos no Termo de Referéncia, serd de no maximo 120 (cento e vinte) dias corridos,
contados a partir do recebimento da respectiva Ordem de Servico.

2.17.7.1 Os prazos de inicio e final das fases de implantagdo poderdo ser antecipados caso
a haja interesse do Municipio e as fases anteriores ja estejam concluidas, mediante acordo formal com a
CONTRATADA.

2.17.8 O fornecimento de link de internet para Unidades Estratégicas, conforme previsto no
item 2.11, devera ser concluido no prazo maximo de 120 (cento e vinte) dias corridos, contados a partir do
recebimento da respectiva Ordem de Servigo.

3-Equipe Minima:

3.1 ACONTRATADA podera alocar os profissionais, com as competéncias e habilidades,
que julgar necessarias, conforme o tipo de servigo a ser prestado.

3.2 A CONTRATADA devera dimensionar sua equipe avaliando periodicamente seu
desempenho e a qualidade dos servigos no decorrer do contrato.

3.3 O atendimento poderd ser realizado remotamente ou in loco devendo a
CONTRATADA disponibilizar todas as ferramentas, equipamentos e softwares necessarios para a realizagao
do atendimento, sem 6nus adicionais 8 CONTRATANTE.

3.4 A CONTRATADA devera manter equipe minima composta com no minimo 2 (dois)
técnicos residentes atuando nesta Prefeitura, para atender demandas de suporte e demais atendimentos e
resolugdes de necessidades da Administragdo Municipal, durante toda a vigéncia do contrato e de seus
aditivos. A Administragdo Municipal reserva-se o direito, motivadamente, de solicitar a substituicdo de
técnicos cujo desempenho seja insatisfatorio.

4-Frequéncia e Periodicidade da execucio dos servicos:

4.1 A execucdo dos servicos vinculados a presente contratagdo, ocorrerdo da seguinte
forma:

4.1.1 O servico de implantacdo devera ser realizado no prazo maximo de 120 (cento e
vinte) dias corridos, conforme cronograma previsto no Anexo III SEI n° 0020491945, miciando a partir da



emissdo da Ordem de Servigo, conforme previsto no item 2.17.7.

4.1.2 O servigo devera estar disponivel em regime 24x7 (vinte e quatro horas por dia, sete
dias por semana em qualquer periodo do ano).

4.1.3 O suporte técnico, realizado remotamente ou in loco, devera estar disponivel das 8:00
as 18:00 de segunda-feira a sexta-feira ou em casos especificos, em outros horarios, inclusive finais de semana,
feriados e pontos facultativos, desde que acordado entre as partes.

4.1.4 A CONTRATADA devera providenciar um plantdo para ser acionado no periodo
ndo compreendido no item 4.1.3.

4.1.5 O sistema de registro de chamados técnicos da CONTRATADA devera estar
disponivel em regime 24x7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana em qualquer periodo do ano).

5-Cronograma de execucio dos servicos:

5.1 A presente contratagdo serd um servico continuo, cujo prazo de execugdo contratual
sera de 60 (sessenta) meses, contados da emissao da Ordem de Servigo, prorrogavel na forma do Art. 107 da
Lei 14.133/2021, vez que a contratagdo esta prevista no Plano Plurianual

5.2 O prazo de vigéncia contratual serd de 62 (sessenta ¢ dois) meses, contados da
assinatura do Contrato, prorrogavel na forma do Art. 107 da Lei 14.133/2021, vez que a contratagdo esta
prevista no Plano Plurianual.

5.3 O cronograma contendo o prazo de implantagdo e mstalagdo dos equipamentos
previstos para esta contratagdo estd indicado no Anexo III SAP.UTI (SEI n° 0020491945).

6-Local de execucio dos servicos:

6.1 Os equipamentos deverdo ser distribuidos, instalados e os servigos executados nos
locais e prazos estabelecidos pela CONTRATANTE, conforme Anexo I SAP.UTI (SEI n° 0020484918) e
Anexo III SAP.UTI (SEI n° 0020491945), observadas as demais condicdes previstas neste Termo de
Referéncia, quanto aos prazos.

6.1.1 Caso algum dos enderecos indicados no documento anteriormente indicado sofra
alteracdo no lapso temporal, entre o planejamento ¢ a execucdo da presente contratacdo, a distribuicdo, a
instalacdo e os servigos deverdo ser executados no local substituto indicado pela CONTRATANTE, sem
custos adicionais. A CONTRATANTE comunicara a CONTRATADA, via meio formal, desta alteracao, e do
prazo em que tal agdo devera sera executada, considerando o possivel reflexo no cronograma.

6.2 O horario de prestagao do servico de distribuicao e instalagdo, observado o disposto
no item 4.1.3, deverd ocorrer de segunda a sexta-feira, das O8h as 18h, exceto em feriados e pontos
facultativos, podendo ser alterado, excepcionalmente, desde que acordado previamente entre a
CONTRATADA ¢ a CONTRATANTE.

6.3 Os profissionais deverdo estar disponiveis presencialmente, observando o disposto no
item 3.4, ficando o seu deslocamento por conta da CONTRATADA.

6.4 A prestacdao do servico também podera ocorrer remotamente, observado o disposto na
secdo 2.13 Do Registro de Chamados, bem como, a ferramenta a ser utilizada para o acesso remoto podera
ser acordada entre as partes, conforme a que melhor aplicar-se a necessidade.

7-Gestor do Contrato:
7.1 A gestao do Contrato serd realizada pela Secretaria de Administragao e Planejamento.

7.1.1 A fiscalizagdo do contrato sera realizada pela Secretaria de Administragdo e
Planejamento, sendo que a Secretaria da Educagdo, Secretaria da Saude, Hospital Municipal Sao José e
Departamento de Transito de Jomville, serdo responsaveis pela subfiscalizagdo do contrato.

7.2 Os ordenadores da despesa serdo a Secretaria de Administragdo e Planejamento,
Secretaria da Educagdo, Secretaria da Saude, Hospital Municipal Sao José e Departamento de Transito de
Jomville.

8-Obrigacoes da Contratada especificas do objeto:

8.1 Fornecer mao-de-obra especializada, mantendo quadro de pessoal técnico qualificado



para realizagdo dos servigos, devidamente uniformizados com a identificagdo da empresa.

8.2 Responder por quaisquer danos pessoais ou materiais causados por seus empregados
nos locais de execugdo dos servicos, bem como aqueles provocados em virtude dos servigos executados e da
inadequacao de materiais e equipamentos empregados.

8.3 Sera de responsabilidade da CONTRATADA todas as despesas necessarias para a
prestacao do servigo.

8.4 A CONTRATADA devera arcar, sem 6nus para 0 CONTRATANTE, com o custo do
fornecimento de materiais de consumo que sdo considerados aqueles que se consomem a primeira aplicagao,
empregados em pequenas quantidades com relacdo ao valor dos servicos, tais como: lixas, estopas, panos,
pregos, parafusos, fitas e outros necessarios a execugao dos servigos.

8.5 Obedecer as normas de seguranca e medicina do trabalho para esse tipo de atividade,
seguindo as legislagdes vigentes de ambito federal, estadual e municipal, ficando por sua conta o fornecimento,
antes do inicio da execugdo dos servicos, dos Equipamentos de Prote¢do Individual- EPI e coletiva EPC,
caso necessario a seus funcionarios.

8.6 Transportar, sempre que necessdrio, as suas expensas, seus funciondrios, pecas,
ferramentas e equipamentos até¢ as dependéncias da CONTRATANTE, além de manter limpos e malterados
os locais onde atuar.

8.7 Substituir os produtos e/ou servicos que apresentarem defeitos/vicios, ocultos ou nao,
e/ou que se tornarem improprios para uso a que sao destinados, e/ou, que ndo correspondam com o Termo de
Referéncia, sem 6nus para CONTRATANTE. no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos, contados a partir
da solicitagdo da CONTRATANTE.

8.7.1 Caso a CONTRATANTE constate qualquer negligéncia ou irregularidade na
execugdo dos servicos por parte da CONTRATADA, cuja solugdo demande materiais e/ou mio de obra,
estas serdao fornecidas pela CONTRATADA sem 6nus para a CONTRATANTE.

8.8 Deixar livre de restos/entulhos os locais ao final da instalagao/realizacao dos servigos.

8.9 A CONTRATADA devera isolar as areas onde serdao realizados os trabalhos,
proibindo a entrada e passagem de pessoas, para garantir a seguranca dos servidores e usuarios da unidade.

8.10 Identificar seus funcionarios, ou terceiros, responsaveis pela prestacao do servigo.

8.11 Comunicar a0 CONTRATANTE toda e qualquer irregularidade encontrada para o
cumprimento do contrato.

8.12 A CONTRATADA devera submeter-se as normas ¢ politicas de seguranca da
CONTRATANTE e assumir responsabilidade sobre todos os possiveis danos fisicos e/ou materiais causados
a entidade CONTRATANTE ou a terceiros, advindos de impericia, negligncia, imprudéncia ou desrespeito
as normas de seguranga.

8.13 Promover a destinacdo final ambientalmente adequada e a logistica reversa, sempre
que a legislagao assim o exigir.

8.14 A CONTRATADA devera sanar a irregularidade dentro do prazo estabelecido ou
apresentar manifestagdo no prazo estabelecido na notificacdo emitida.

8.15 A CONTRATADA devera indicar Preposto, representante da CONTRATADA,
responsavel por acompanhar a execu¢do do contrato e atuar como nterlocutor principal junto a
CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas,
legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

8.16 A CONTRATADA devera identificar todos os equipamentos fornecidos, de maneira
que os mesmos nao sejam confundidos com aqueles que compdem o patrimdénio da CONTRATANTE.

8.17 Disponibilizar para a CONTRATANTE, consultor especializado em contas de
governo, para realizar atendimento diferenciado, em horario comercial das 08h as 18h, com a indicacdo das
formas de contato, de situagdes que ndo possam ser resolvidas através da ferramenta online para a gestao do
servico conforme item 2.13 deste Termo de Referéncia.



8.17.1 Deverao ser informados pela CONTRATADA endereco comercial, telefone celular,
telefone fixo, e-mail e o endereco de recebimento de oficios e outras correspondéncias referentes ao contrato,
do representante (consultor), chefia em segundo grau do representante ¢ do Superintendente/Gerente geral,
responsavel pela regido 47.

8.18 Elaborar e entregar a Comissdo de Acompanhamento e Fiscalizacdo do Contrato os
documentos previstos no Anexo SAP.UNG (SEI n° 0020926893): Anexo IV - Modelo de Termo de
Compromisso de Manutengdo de Sigilo ¢ Respeito As Normas de Seguranga Vigentes e Anexo V - Modelo
de Termo de Ciéncia da Declaragao de Manutencao de Sigilo e Respeito as Normas de Seguranga.

9-Obrigacoes da Contratante especificas do objeto:

9.1 Permitir acesso dos empregados da CONTRATADA as dependéncias das unidades,
quando da entrega/instalacdo do(s) produto(s) e realizacdo dos servigos.

9.2 Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA, quando necessarios ao fornecimento.

9.3 Comunicar formalmente a CONTRATADA qualquer falha e/ou irregularidade no
fornecimento e/ou realizacdo dos servigos, determmando o que for necessario a sua regularizacao.

9.4 Solicitar a substituicdo do(s) produto(s)/refazer o(s) servigo(s) que apresentarem
defeito(s) ou vicio(s) durante a verificagdo de conformidade e/ou no decorrer de sua instalacio ou
utilizagdo, que devera ser realizada pela CONTRATADA em até 10 (dez) dias corridos, contados a partir da
solicitagdo da CONTRATANTE.

9.5 Acompanhar, fiscalizar e avaliar o cumprimento deste Termo de Referéncia.

9.6 Rejeitar em todo ou em parte, o(s) produto(s) e servico(s) que estiver(em) em
desacordo com este Termo de Referéncia ou que fora constatado qualquer irregularidade, solicitando
expressamente sua substituicao, que devera ser realizada pela CONTRATADA em até¢ 10 (dez) dias corridos,
contados a partir da solicitagdo da CONTRATANTE.

9.7 Disponibilizar as instalagdes fisicas e os meios materiais, tais como ponto de rede e de
energia elétrica, necessarios a execugdo dos servigos objeto do presente Termo de Referéncia.

9.8 Encaminhar para pagamento, apos a devida conferéncia dos quantitativos e valores
faturados pela CONTRATADA e comprovacao da respectiva prestagao de servigos de impressao e copia em
atendimento aos requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

9.9 Efetuar os pagamentos referentes aos servigos prestados pela CONTRATADA.
9.10 Quando do pagamento, efetuar a retengdo tributaria prevista na legislacao aplicavel.
9.11 Aplicar a CONTRATADA as sancdes regulamentares e contratuais.

9.12 Determinar quando cabivel, as modificacdes consideradas necessarias a perfeita
execucao do contrato e a tutelar o interesse publico.

9.13 Caso ocorra extravio de qualquer material fornecido em sistema de comodato, devera
ser registrada comunicagdo interna, bem como adotadas demais providéncias cabiveis para a apuracdo de
responsabilidade e encaminhar 8 CONTRATADA, para as providéncias necessarias.

9.14 Caso ocorra roubo ou furto, devera ser registrada noticia crime em delegacia
especializada e encaminhar 8 CONTRATADA cépia do Boletim de Ocorréncia, para as providéncias.

9.15 A ndo devolugdo dos equipamentos ao término da prestacdo dos servigos, importa na
obrigacdo da CONTRATANTE pagar a CONTRATADA o valor correspondente ao numero de
equipamentos ndo devolvidos, no valor inscrito na nota fiscal que acompanhou o equipamento, quando este foi
micialmente fornecido 8 CONTRATANTE.

9.16 Nao praticar atos de ingeréncia na administracdo da CONTRATADA, como:

9.16.1 Exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo
reportar-se somente ao(s) preposto(s) ou responsaveis por ela indicados.



9.16.2 Promover ou aceitar o desvio de fungdes dos trabalhadores da CONTRATADA,
mediante a utilizacdo destes em atividades distintas daquelas previstas no objeto da contratacdo e em relacao a
fungdo especifica para a qual o trabalhador foi contratado.

10-Condi¢oes Gerais:
10.1 Modelo de gestiao e execuciao da contratacio:

10.1.1 A gestdo serd realizada por Comissdo de Acompanhamento e Fiscalizagdo ou
Comissao de Recebimento, conforme Instru¢do Normativa n° 04/2022 da Secretaria de Administragao e
Planejamento, Capitulo VI, Secao IV, V e VI, restando como atores os servidores nomeados para compor a
Comissao.

10.1.1.1 Cabera a Comissao de Acompanhamento e Fiscalizacdo designada verificar o
cumprimento pela CONTRATADA de todas as condigdes contratuais.

10.1.1.2 A Comissdao de Acompanhamento e Fiscalizagdo ou Comissao de Recebimento,
sera nomeada em até 5 (cinco) dias tuteis, contados da publicacdo do Contrato.

10.1.2 Define-se como forma de comunicacdo com a CONTRATADA a formal, nos
termos do Decreto n.° 51.742/2022, que aprovou a Instru¢do Normativa n.° 04/2022 (0015231284) da
Secretaria de Administracao e Planejamento.

10.1.3 O pagamento sera efetuado apods o recebimento definitivo do bem ou servigo, (ou)
parcialmente de acordo com as medigdes em conformidade com o cronograma proposto

10.1.4 O servigo sera recebido:

a) Provisoriamente, no ato da entrega do(s) equipamento(s), pela Comissdo de Fiscalizagao
e Acompanhamento do Contrato.

b) Definitivamente, no prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos, contados apds o
recebimento provisorio, a CONTRATANTE realizara o recebimento definitivo, que ocorrera somente se o(s)
servigo(s) estiver(em) conforme quantidade solicitada e em conformidade com as especificagdes do presente
Termo de Referéncia.

c) Na hipotese de a verificagdo a que se refere o subitem 10.1.4, "b" ndo ser procedida
dentro do prazo fixado, reputar-se-4 como realizada, consumando-se o recebimento definitivo no dia do
esgotamento do prazo.

d) O recebimento provisorio ou definitivo do(s) equipamento(s) ndo excli a
responsabilidade da(s) CONTRATADA(S) pelos prejuizos resultantes da incorreta execucdo do(s) futuro(s)
Contrato(s).

e) Se a CONTRATANTE constatar, tanto no recebimento provisoério como no definitivo,
que o servigos prestado ndo corresponde ao exigido no presente Termo de Referéncia, ou em quantidade
diversa da solicitada, a CONTRATADA devera providenciar no prazo estipulado nos subitens 8.7, 9.4 € 9.6,
a substituicao/reposicao do servigo visando ao atendimento total das especificagdes, conforme item 2, sem
prejuizo da incidéncia das sangdes previstas no contrato, no Edital, na Lei n°. 14.133/2021 e alteragdes
posteriores € no Codigo de Defesa do Consumidor (Lein®. 8.078/90).

10.2 Critério de mediciao e pagamento

10.2.1 O pagamento serd conforme as medicdes realizadas de acordo com os
prazos/cronograma propostos, apos recebimento provisorio € definitivo do atendimento das especificacdes do
Termo de Referéncia.

10.2.2 Para fins de pagamento, a CONTRATADA devera apresentar a comprovacao da
regularidade trabalhista, previdencidria e FGTS, além de outros documentos que comprovem a regularidade da
CONTRATADA nos termos do artigo 92, mciso XVI da Lei 14.133/1993.

10.2.3 Emitir documentos fiscais em observiancia as regras de retengdo dispostas na
Instrucdo Normativa RFB n° 1.234 de 2012, sob pena de ndo aceitaco.

10.2.4 O mé¢todo de avaliacdo e conformidade dos servicos prestados, deverdo observar
os padrdes minimos de qualidade e desempenho do item 10.13.



10.3 Formas e critérios de seleciao do fornecedor.

10.3.1 - Elencamos como critério de aceitabilidade o menor preco global, observada as
margens de preferéncia legal, e demais requisitos dispostos no Edital.

10.3.2 O proponente devera apresentar:

a) Atestado de Capacidade Técnica que comprove a execucdo de servigos similares ao
objeto licitado, emitido por pessoa juridica de direito publico ou privado, contendo minimamente os Servicos
abaixo descriminados:

| Descricao dos Servicos |

Solucdo de Plataforma PABX IP com os requisitos a seguir:
300 linhas telefonicas ativas
700 ramais ativos
10 URA (Unidade de Resposta Audivel)
Gravacdo de ligagdes telefonicas de no minimo 100 ramais
Fomecimento em comodato de Aparelho telefonico IP padrdo sem fio de no minimo 400 unidades
Fomecimento em comodato de Aparelho telefonico IP padrdo com fio de no minimo 300 unidades

b) Balango patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais demonstragdes
contabeis dos 2 (dois) ultimos exercicios sociais, conforme Art. 69, inciso I, da Lei 14.133/2021.

b.1) Para avaliar a situagdo financeira do(s) proponente(s) devera(ao) serem considerados
os indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), superiores a 1
(um), conforme metodologia a ser detalhada no Edital, € conforme ja praticado em outros editais no Municipio;

b.2) O(s) proponente(s) que apresentar(em) resultado igual ou menor que 1 (um), em
qualquer dos indices acima, deverdo comprovar o capital minimo ou o patrimdnio liquido minimo de 5% (cinco
por cento) do valor estimado total do itemy/lote/global, conforme critério de julgamento do edital - nos moldes
do art. 69, § 4° da Lein® 14.133/2021;

c) Certidao negativa de feitos sobre faléncia expedida pelo distribuidor da sede do licitante,
conforme Art. 69, inciso II, da Lei 14.133/2021.

d) Demais critérios conforme ja praticados pela Administragdo Publica Municipal em outros
editais.

10.4 Documentac¢io compulsdria para contratacio

10.4.1 A CONTRATADA deve possurr licenca de STFC (Servigo de Telefonia Fixa

Comutada) junto a ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicagdes) para a prestagdo do servico,
conforme previsto no item 2.8.1.

10.5 Da garantia dos servicos e materiais empregados

10.5.1 A CONTRATADA devera fornecer garantia minima de 90 (noventa) dias, tanto
para o(s) produto(s) como para o(s) servico(s), de acordo com o Codigo de Defesa do Consumidor.

10.5.1.1 Caso o fabricante do produto conceda prazo de garantia maior que o hora
estipulado, a garantia do fabricante devera prevalecer.

10.5.2 A presente contratacdo serd uma prestagdo de servico continuada, considerando
isso, a garantia se estende por todo periodo do Contrato, devendo ser observado o item 10.13 - Padrdes
minimos de qualidade/desempenho, de acordo com o inciso XII do art. 92 da da Lei 14.133/2021.

10.6 Visita técnica

10.6.1 Para o devido conhecimento dos enderecos e equipamentos atuais da
CONTRATANTE, os interessados poderdo agendar visita técnica através do e-mail
sap.uti@jomville.sc.gov.br.

10.6.2 A visita sera realizada individualmente com cada interessado sempre em horarios
distintos.

10.6.3 A visita técnica consistira no acompanhamento do mteressado pelo representante do
Municipio, nos locais onde estdo instalados os equipamentos contemplados neste Termo de Referéncia.



10.6.4 Durante a visita ndo sera fornecido pelo representante do Municipio nenhuma
nformacao técnica, visto que as informacdes necessarias para formulagdo da proposta estdo contidas neste
Termo de Referéncia, nesse sentido, o intuito da Visita Técnica é proporcionar aos interessados conhecimento
dos locais e equipamentos.

10.6.5 Ao término da Visita Técnica sera emitido o "Termo de Visita Técnica" emitido pela
Secretaria de Administragdo e Planejamento, em 2 (duas) vias assinadas pelas partes mteressadas, o qual
devera constar dos documentos de habilitacdo.

10.7 Da subcontrataciao

10.7.1 - Sera admitida a subcontratacdo do objeto desta contratacdo, até o limite de 35%
(trinta e cinco por cento) do valor total da contratagdo, observado o Art. 122, da Lei 14.133/2021.

10.7.1.1 A subcontratacdo de servigos de telefonia ¢ algo merente ao modelo de mercado
que opera no Brasil, ndo sendo possivel definir qual o nivel de interagdo entre as empresas, pois envolve muitas
variaveis, dependendo da operadora, local, tecnologia utilizada, origem e destino da conexdo, localizagdo e
particularidades do Orgio CONTRATANTE, dentre outras.

10.7.2 Em qualquer hipotese de subcontratagdo, permanece a responsabilidade mtegral da
CONTRATADA pela perfeita execugdo contratual, cabendo-lhe realizar a supervisdo e coordenacdo das
atividades da subCONTRATADA, bem como responder perante a CONTRATANTE pelo rigoroso
cumprimento das obrigagdes contratuais correspondentes ao objeto da subcontratacao.

10.7.3 Havendo subcontratagcdo, devera ser apresentado a Administragdo documentagao
que comprove a capacidade técnica do subcontratado, que sera avaliada e juntada aos autos do processo
correspondente, conforme Art. 122,§ 1° da Lei 14.133/2021.

10.8 Valor estimado para contratagio

10.8.1 O custo estimado da contratacdo possui carater sigiloso na fase preparatoria, com
vistas a garantir a lisura da pesquisa de mercado e serd tornado publico apenas quando da fase externa do
procedimento.

10.8.1.1 A divulgagdao do valor pode comprometer a competitividade ao permitir que
concorrentes ajustem suas propostas para se alinhar exatamente com o valor divulgado, em vez de oferecerem
o melhor servigo pelo menor custo.

10.8.2 O valor estimado para contratacdo encontra-se previsto no Estudo Técnico
Preliminar que compde o presente processo de Requisicdo de Compras.

10.8.3 Foi utilizado o parametro indicado no Inciso IV do § 1°, do art. 23 da Lei de
Licitagdes n° 14.133/2021.

10.9 Adequacio/disponibilidade or¢amentaria

10.9.1 Os valores para a presente contratacdo estdo em conformidade com a previsao
orcamentaria das unidades participantes.

10.9.2 Estdo previstos recursos or¢amentdrios para a presente contratacdo, que estdo
discriminados junto ao documento "Requisicdo de Compras", que fara parte do presente processo.

10.10 Solucio encontrada

10.10.1 A descrigdo da solugdo, como um todo, se encontra pormenorizada em topico
especifico do Estudo Técnico Preliminar - ETP, constante neste Processo (SEI n° 0020864647), e consiste na
contratacdo de empresa especializada para prestagdo de servicos de solugdo de gestdo de infraestrutura de
telefonia digital IP, com fornecimento de central telefonica (PABX) IP, software de gerenciamento da
plataforma unificada de comunicag¢do, fornecimento de aparelhos/equipamentos em regime de comodato,
manutencdo preventiva e corretiva (suporte técnico), destinado a Prefeitura Municipal de Jomville/SC, pelo
periodo de 60 (sessenta) meses.

10.11 Fundamentacio da contratacio

10.11.1 A presente contratacdo foi elaborada e fundamentada com base no Estudo Técnico
Preliminar - ETP, constante neste Processo (SEI n° 0020864647), que compde o bojo dos documentos do



presente processo de Requisicdo de Compras.
10.12 Critérios e praticas de sustentabilidade

10.12.1 Quando cabivel, a CONTRATADA deverd realizar a logistica reversa dos
produtos fornecidos.

10.13 Padrdoes minimos de qualidade/desempenho
10.13.1 Deverao ser atendidos, no minimo neste sentido:
a) As especificagdes para o servigo previstas no item 2 do presente Termo de Referéncia.

b) Cumprimento dos prazos, horarios e locais previstos para as entregas nos itens 4, 5 € 6
do presente Termo de Referéncia.

c¢) Cumprir com as obrigacgdes dispostas no item 8 do presente Termo de Referéncia.

d) Cumprir com a documentacdo, quando cabivel, dispostas no item 10.4 do presente
Termo de Referéncia

e) Quanto aos itens 5, 6, 7, 8 € 9, constantes no subitem 2.1.1, os padrdes minimos a serem
seguidos deverao seguir também os regulamentos especificos da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes.

10.13.1 Deverao ser atendidos, no minimo neste sentido:
10.13.2 Niveis Minimos de Servigo

10.13.2.1 Para a execucdo da presente contratacdo sera utilizado como critério de afericao
dos resultados os Niveis Minimos de Servigo.

10.13.2.2 Os Niveis Minimos de Servicos se constituem em critérios objetivos e
mensuraveis estabelecidos entre a CONTRATADA ¢ o CONTRATANTE com a finalidade de aferir e avaliar
a prestagdo de servigo.

10.13.2.3 Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores relacionados com a
natureza e caracteristicas dos servicos a serem contratados, para os quais serdo estabelecidas metas
quantificaveis a serem cumpridas pela CONTRATADA.

10.13.2.4 A apuragdo dos niveis de servico ndo considerara os periodos de
indisponibilidades justificadas, que podem decorrer de:

10.13.2.4.1 Periodos de interrupgao previamente acordados.

10.13.2.4.2 Interrupcao de servicos publicos essenciais a plena execucdo das atividades
(exemplo: suprimento de energia elétrica).

10.13.2.4.3 Motivos de forca maior (exemplo: enchentes, terremotos ou calamidade
publica).

10.13.2.5 Os indicadores que serdo considerados para a prestacdo do servigo, deverdao
estar de acordo com a Tabela de Indicadores de Nivel de Servigo, abaixo, sendo que o Nivel Minimo de
Servigo € de 95,0% para cada més civil e para todos os itens, conforme indicado:

Indicador Frequéncia
de Nivel Mecanismo de Calculo Nivel de Meta a qde
de Problema || Cumprir <~
. Medicao
Servi¢o
Severidade || g5, Mensal
Critica
Severidad
% de problemas resolvidos no prazo em relagao evereace 95% Mensal
Problemas : . Alta
. ao total de problemas resolvidos por nivel,
resolvidos . . .
considerando o registro no sistema de chamados )
no prazo da CONTRATANA Severidade nco/ N canl
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10.13.2.6 Para atendimento dos Niveis Minimos de Servicos, a empresa a ser
CONTRATADA devera respeitar os prazos e metas descritos abaixo.

10.13.2.7 O prazo maximo para atendimento presencial ou remoto e solucdao, apds a
abertura do chamado técnico, sera de:

| Nivel H Descricao H Prazo ‘
| P1- Severidade Critica “ Conforme descrito no item 2.14.4.1 H 06 horas ‘
| P2- Severidade Alta “ Conforme descrito no item 2.14.4.2 H 24 horas ‘
| P3- Severidade Normal H Conforme descrito no item 2.14.4.3 H 36 horas ‘
| P4- Severidade Baixa H Conforme descrito no item 2.14.4.4 H 48 horas ‘

10.13.2.8 A contagem do tempo para o atendimento inicia-se a partir da hora de abertura
do chamado, levando em consideragdo a Tabela de Nivel Minimo de Servi¢o, vinculada ao item 10.13.2.7.

10.13.2.9 O descumprimento dos requisitos de atendimento discriminado acima sera
considerado penalidade, sujeita a adverténcia e sangdes previstas no presente Termo de Referéncia.

10.13.2.10 Na ocorréncia de ndo cumprimento da Meta estabelecida por item, a
penalidade atribuida sera de até 1% (um por cento) do valor da fatura do més anterior as ocorréncias.

10.13.2.11 A aplicagdo das sangdes discrimmnadas no item 10.13.2.9 e 10.13.2.10 s6
poderdo ser aplicadas apos o devido processo administrativo, no qual esteja garantido o contraditério e a
ampla defesa, nos moldes de Instru¢do Normativa especifica.

10.13.2.12 A CONTRATADA sera eximida da aplicacao das sangdes administrativas para
os respectivos chamados em que sejam descumpridos os prazos de solugdo, desde que as interrupgdes nos
servicos de telefonia tenham sido provocados por problemas de conexdes de dados advindos da Rede
Metropolitana de Fibra Optica do Municipio, conforme previsto no item 2.8.14.

10.13.2.13 Todas as solugdes providas, inclusive as solucdes de contorno, sdo de
responsabilidade da CONTRATADA e sem 6nus para a CONTRATANTE.

10.14 Das sancoes

10.14.1 No caso da contratacdo, as sangOes administrativas serdo as mesmas dispostas na
Lei 14.133/2021 e no Edital.

10.15 Da participaciao de consorcio
10.15.1 Nao sera admitida a participagdo de empresas em consorcio.

10.15.1.1 Entende-se pela vedacdo da participagdo de empresas em consOrcio, isso
porque a formagdo de consorcio pode gerar risco de dominagao de mercado e reduzir o universo da disputa.
O consorcio, eventualmente, poderia gerar um acordo entre os mteressados em vez da disputa de precos,
fulminando com a competitividade que se espera de um procedimento licitatorio. Assim, entende-se que a
formagao de consorcio tenderia a cercear as possibilidades de competicao.
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