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Estudo Técnico Preliminar 14/2022

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 47648.000604/2022-28

2. Descricao da necessidade

2.1.Contratacdo de empresa especializada para implementacdo da Solug&o Integrada de Telefonia Virtual IP
em Nuvem, com a disponibilizagdo de ramais IP (incluindo configuragdo, treinamento e suporte técnico),
cessdao em comodato de aparelhos de telefonia e Plano de Telefonia VolP para integracdo do sistema de
telefonia do Centro Técnico Nacional - CTN da Fundacentro e de suas Unidades Descentralizadas da
Fundacentro.

2.2. A solucao deve ser composta de hardware, software e servigcos e sistema de gerenciamento e
monitoramento, com recursos completos para sua operagao, incluindo instalagdo, configuragao, treinamento,
garantia com manutengdo preventiva, corretiva e proativa, suporte técnico e operagdo assistida durante toda
a vigéncia do contrato, conforme as condi¢Bes, quantidades e exigéncias estabelecidas no Termo de
Referéncia.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel

Servico de Logistica Macia Medeiros dos Santos Teixeira

4. Descricdo dos Requisitos da Contratacao

4.1) REQUISITOS DO NEGOCIO:

4.1.1. O objeto da licitagdo tem a natureza de servico continuado de solucdo em nuvem de comunicacgdo unificada
de telefonia utilizando-se de tecnologia VolP.

4.1.2. O servigo sera disponibilizado em todas as unidades da Fundacentro para chamadas internas, locais,
nacionais e internacionais, para nimeros fixos e/ou moveis.

4.1.3. No preco deverdo estar incluidas todas as despesas diretas e/ou indiretas, referentes a execucao do objeto,
gue serdo expressas nha proposta comercial, assim como as eventuais despesas com pessoal — remuneracao,
transporte, hospedagem, alimentacéo, etc. —, e ainda os custos referentes aos equipamentos, insumos, mao de
obra, tributos, encargos sociais, previdenciarios, comerciais, lucros, e quaisquer outros encargos que se fizerem
necessarios, ou vierem a ocorrer em decorréncia do cumprimento das obrigacdes a serem assumidas pela
contratada.

4.1.4. A contratada devera executar os servigos com ela contratados nos locais indicados, respeitado as exigéncias
contidas no Edital da Licitagédo, neste Estudo Técnico Preliminar, e demais documentacdes, parte integrante deles,
independentemente de transcricdo, bem como respeitando o contido em outros documentos emitidos em
decorréncia da contratacéo.

4.1.5. Os servigos contratados em decorréncia deste Estudo Técnico Preliminar serdo prestados diretamente por

profissionais da contratada, dentro do melhor padrdo de qualidade e confiabilidade, por meio de profissionais
especialmente qualificados e orientados sobre o funcionamento e uso.
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4.1.6. A contratada devera informar, além dos enderecos fisicos (correio), os enderegos de correio eletrdnico (e-
mails),sitio eletrénico e telefones para contato, principalmente, aqueles através dos quais a Fundacentro abrird os
chamados / solicitagbes de atendimento para solucdo dos problemas ocasionalmente apresentados pelos
equipamentos/servigos, bem como encaminhara as demais notificagoes.

4.1.7. Como se trata de um servigo de telefonia nacional, a contratada devera informar nimero telefénico nacional,
com tarifagdo reversa, 0800, oferecido sem custos ao cliente, para abertura e acompanhamento dos chamados.

4.2) REQUISITOS DE TREINAMENTO:

4.2.1. Visando promover uma gestdo e fiscalizacdo eficiente, harmoniosa e adequada dos servigos, a contratada
deverd realizar treinamento basico para a equipe de fiscalizagdo da Fundacentro sobre a operacdo e gestdo da
solugéo.

4.2.2. O programa do treinamento e a ementa do curso deverdo contemplar todos 0s recursos e configuracdes
existentes na solucdo que seré contratada.

4.2.3. O repasse de conhecimento deve ocorrer anualmente ou sempre que houver uma atualizagéo ou upgrade do
sistema.

4.2.4. O treinamento para repasse de conhecimento devera ser ministrado por profissional experiente capacitado e
com certificado emitido pelo desenvolvedor da solugéo.

4.2.5. A contratada devera disponibilizar aos usuarios da solucéo, treinamento de como usar os aparelhos e seus
recursos, durante a sua instalagdo nas respectivas unidades, visando o correto entendimento das funcionalidades
dos equipamentos que a compde.

4.2.6. A contratada devera disponibilizar material como folhetos, folders e manuais para o treinamento em formato
digital PDF OCR e DIGITAL podendo realizar o repasse de conhecimento online ou por treinamento presencial pelos
técnicos apos o término das instalacdes.

4.3) REQUISITOS DE SEGURANCA:
4.3.1. Todos os componentes da solucdo deverdo estar comprovadamente homologados pela ANATEL.
4.3.2. A solucéo deve suportar e implementar, no minimo, as seguintes funcionalidades:

Autenticagdo Local e Radius através de gateways;

Confidencialidade do cliente / dispositivo para (protocolo e midia de sinalizag&o);
Criptografia nativa DTLS 1.2 com AES 256 e SRTP com AES 128 TLS1.2 para sessédo HTTP segura;
Ferramenta de auditoria integrada para avaliar o gerenciamento de seguranca;

Filtragem de trafego;

Gateway de criptografia IEEE 802.1X TLS1.2;

LDAPS para acesso ao diretorio;

Protecado contra fraude de tarifagdo interna por classe de servigos;

Servidor de Comunicagdo com Arquivo de hosts confiaveis, Prote¢éo contra spoofing ARP;
Servidor DHCP para atribuicdo dindmica de IPs a telefones IP;

SSHv2 para sessdes seguras (como Telnet, FTP); e

Suporte para cOpias de backup e sua restauracado através da Web.

4.4) REQUISITOS TECNOLOGICOS:

4.4.1. A solugdo devera ser capaz de suportar toda a carga de trafego de voz do sistema sem degradacédo do
servico prestado, devendo esse requisito ser comprovado pelo sistema de gerenciamento e monitoramento da
solugdo em tempo real e por relatorios especificos consolidados mensalmente.

4.4.2. A solucgdo de telefonia virtual devera ser baseada em software é fornecida como um servigo SaaS (Software
como Servico — do inglés, Software as a Service). Ficando a cargo da contratada todos os custos com infraestrutura
com data center, como energia e conectividade necessarios a seu perfeito funcionamento, cabendo a contratada a
instalacdo do software em servidores devidamente dimensionados e de seu fornecimento e responsabilidade
integral. O link de dados / internet entre a Fundacentro e o site da contratada sera responsabilidade da Fundacentro,
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cabendo a contratada informar o dimensionamento adequado e todos os pré-requisitos técnicos necessarios ao
perfeito funcionamento da solugdo. Cada chamada telefénica deve ocupar, no maximo 90 Kbps, incluindo gravagéo
de chamadas e criptografia.

4.4.3. A contratada devera dimensionar e fornecer todos os servidores para a solugdo adequados ao perfeito
funcionamento, na sua totalidade de ramais e funcionalidades. Qualquer equipamento de telefonia instalado na
Fundacentro devera possuir certificado de homologacao Anatel, conforme as resolugbes da referida agéncia
reguladora.

4.4.4. O servidor em cloud deve possuir mecanismos de alta disponibilidade de conectividade, permitindo a
utilizacdo de operadoras de internet diferentes e garantindo a conectividade.

4.4.5. O Servidor em cloud de telefonia, gateways e demais servidores necessarios devem ser instalados em data
center no territério brasileiro, visando garantir seguranca da informacéo, alta disponibilidade e baixa laténcia. A
Fundacentro se reserva o direito de exigir a comprovacao do atendimento das exigéncias, e a fazer diligéncias com
testes, durante a fase de avaliagao de propostas e a qualquer momento durante a vigéncia do contrato.

4.4.6. A solugdo deve suportar que ramais instalados em aplicativos de smartphones de usuarios da Fundacentro,
possam continuar funcionando em rede alternativa, como 4G/5G do aparelho mével do usuéario, em caso de
indisponibilidade do link de internet da Fundacentro que conecta & Fundacentro ao servidor virtual da contratada.

4.4.7. A comunicacgdo entre a rede da Fundacentro e o Data Center da contratada deve ser segura, utilizando
protocolos de comunicacdo seguros e com mecanismos de protecdo, devendo A contratada providenciar toda a
solucdo necessaria para garantir a seguranca da comunicacao.

4.5) REQUISITOS DE IMPLANTAGAO:

4.5.1. A solugcdo de comunicacdo unificada devera ser totalmente implantada pela contratada, que se
responsabilizara pelo fornecimento, instalacéo, configuragdo e parametrizagéo de todos os recursos e dispositivos.

4.5.2. A contratada ficara responsavel pela instalagdo e configuracdo das ferramentas exigidas neste Estudo
Técnico;

4.5.3. Devera acompanhar e suportar o processo de portabilidade numérica das atuais operadoras STFC para o
novo plano contratado;

4.5.4. Ficara responsavel pela instalacdo dos telefones IPs e configuragdo do sistema no CTN e nas Unidades
Descentralizadas;

4.5.5. Alternativamente a instalacdo nas Unidades descentralizadas, podera a contratada realizar a configuragcao dos
equipamentos no CTN, procedendo este ao envio para as suas regionais.

4.5.6. O CTN da Fundacentro, tem a sua disposi¢cdo uma faixa de numerag@es para ramais DDR de um total de 300
nameros, as Unidades Descentralizadas também possuem suas respectivas faixas de numeracgdes conforme
especificado no anexo. Essas faixas estdo sendo administrados pelas atuais prestadoras dos servicos de STFC.

Assim, a contratada deverd solicitar junto a ANATEL a portabilidade da faixa numérica exclusiva dos ramais
existentes e utilizados pela Fundacentro.

4.5.7. Deve ser possivel implantar a solugdo em etapas, com a insercdo de novos grupos ou equipamentos
individuais ao longo da execucao contratual.

4.5.8. A contratada devera fornecer os servicos e dispositivos por demanda, ndo havendo garantia de consumo
minimo, em todas as dependéncias e unidades dispersas da Fundacentro, por meio de equipe técnica capacitada e
em quantidade suficiente para o pleno atendimento dos servigos, sem custos adicionais a Fundacentro.

4.5.9. Em qualquer caso, a contratada sera a unica responsavel por disponibilizar todos os recursos para a correta e
eficiente implantagdo da solugdo em nuvem como hardwares, softwares, dispositivos e qualquer acessorio
indispensavel para o perfeito funcionamento da solu¢éo tecnoldgica.

4.5.10. Toda a implantacdo da solugdo devera ocorrer paralelamente ao funcionamento do sistema vigente sem
causar indisponibilidade a nenhum dos servigos de telefonia ativos nas dependéncias da Fundacentro.

4.5.11. Os equipamentos/servicos, cuja instalag@o/implantac¢éo for solicitada/autorizada, seréo instalados nos locais
indicados apés emissao da respectiva Autorizagdo de Fornecimento.
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4.5.12. A contratada devera entregar os equipamentos e servicos deste Estudo Técnico Preliminar nas quantidades
e nos locais indicados, em perfeitas condigdes de funcionamento e de uso no prazo maximo estabelecido nesse
Estudo Técnico Preliminar, ap6s a emissdo e recebimento da Autorizacdo de Fornecimento expedida pela
Fundacentro.

4.5.13. Os equipamentos deverdo ser novos e de primeiro uso.

4.5.14. Os equipamentos deverao ser entregues e instalados em perfeitas condi¢des de funcionamento e de uso, de
modo a permitir a utilizagdo imediata de qualquer uma das funcionalidades contratadas.

4.5.15. O Fundacentro se responsabilizara pelo provimento dos pontos de conexdo elétrica e légica, quando
necessario, com base nas orienta¢des da contratada nos respectivos casos.

4.5.16. As orientagdes da contratada deverdo ser encaminhadas ao Fundacentro até o 5° (quinto) dia util a contar do
recebimento da Autorizacdo de Fornecimento e deverdo considerar as caracteristicas do(s) equipamento(s), bem
como as condi¢des verificadas por seus profissionais através de vistorias realizadas no(s) local(s) de instalacdo
indicado(s).

4.5.17. As despesas de transporte, carga, descarga, montagem, desmontagem, instalagdo e configuracdo dos
equipamentos, nos locais indicados pelo Fundacentro, serdo de responsabilidade da contratada em quaisquer casos.

4.5.18. Ocorrendo a hip6tese de os itens entregues apresentarem-se em desacordo com as quantidades ou
especificagdes técnicas e /ou funcionais minimas exigidas sera facultada ao Fundacentro rejeita-los no todo ou em
parte, devendo a contratada substituir os itens rejeitados ou realizar as adequacdes necessarias em no maximo 10
(dez) dias Uteis a contar de sua rejeicao e/ou notificacao das irregularidades.

4.5.19. A contratada deverd acompanhar e suportar todo o processo de instalacdo de troncos de voz e de
portabilidade de nameros telefénicos solicitado, garantindo a Fundacentro o acompanhamento técnico e consultoria
necessarios ao sucesso da implantacéo e operacéo da solugdo de telefonia e comunicagéo unificada;

4.5.20. A contratada devera prestar os servigos de instalagdo remotos e presenciais, incluindo a configuracao, testes
dos equipamentos e softwares e treinamentos de usudrios e administradores do sistema da Fundacentro. Toda a
configuracdo facilidades e softwares previstos neste edital e trabalhos de integracdo desses sistemas, serdo
solicitados pela Fundacentro a qualquer tempo, e deverdo ser atendidos pela contratada sem énus a Fundacentro,
incluindo sistemas URA, Call Center, Call Back, Gravador e Discador de Chamadas. Havendo a necessidade de
reconfiguracdo para melhor atender a Fundacentro, deverd ser executada pela contratada sem qualquer 6nus a
Fundacentro.

4.5.21. A quantidade de aparelhos IP e headests pode ser ampliada ou reduzida de acordo com a demanda da
Fundacentro dentro dos limites estabelecidos neste edital e na Lei 8.666/93.

4.6) REQUISITOS DE DISPONIBILIDADE E MANUTENGCAO:

4.6.1. Os servigcos de manutencdo da solucdo contemplam a prestagdo de suporte técnico remoto ou presencial,
preventivo, corretivo e perfectivo de hardware e software, objetivando a identificacdo e corre¢do de falhas ou
inconsisténcias, inclusive nas configuragbes e parametrizacdes da solugdo. Também se aplica na prestacdo de
informacgbes necessarias ao esclarecimento de dlvidas, de forma a garantir o perfeito funcionamento e utilizacéo da
solugéo contratada.

4.6.2. O servico de gerenciamento e monitoramento da solugdo devera ser realizado preferencialmente a partir das
dependéncias da contratada, em horario comercial de segunda a sexta-feira, sendo que, nos horarios fora de
expediente estas ocorréncias poderdo ser atendidas por técnico em “regime de plantdo”.

4.6.3. A contratada devera disponibilizar documentagdo em meio eletrénico contendo toda a descri¢do detalhada
das requisicdes de suporte referente ao periodo mensal de prestagdo de servigo.

4.7) REQUISITOS DE SEGURANCA DA INFORMACAO:
4.7.1 Deverdo ser observados os regulamentos, normas e instru¢des de seguranca da informacéo e comunicacdes

adotadas pela Fundacentro, incluindo as Politicas e Diretrizes de Governo, normativos associados ou especificos de
Tecnologia da Informag&o.
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4.7.2 Deverédo ser garantidos a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade, o ndo-repldio e a autenticidade
dos dados transmitidos e hospedados em ambiente tecnoldgico sob custddia e gerenciamento do prestador dos
Servicos.

4.7.3 Deverdo ser disponibilizados mecanismos de auditoria, como log de atividades dos usuarios. A ferramenta
deve permitir diversos tipos de consulta aos logs, gerando relatérios customizados.

4.7.4 Toda informacdo confidencial gerada e/ou manipulada em razao desta contratagdo devera ser devolvida,
mediante formalizagdo entre as partes, ao término ou rompimento do contrato, ou por solicitacdo da Fundacentro.

4.8) REQUISITOS DE TRANSICAO:

4.8.1 Com a finalidade de alinhar a transicdo contratual e uma mudan¢a de método de servico, faz-se necessaria a
aplicacdo de um Plano de Transigao.

4.8.2 Conforme IN SGD/ME n° 1, de 2019, Art. 35. As atividades de transi¢cdo contratual, quando aplicaveis, e de
encerramento do contrato deverao observar:

a) A manutengdo dos recursos materiais € humanos necessarios a continuidade do negécio por parte da
Administracao;

b) Entrega de Relatério Final informando o histérico de toda a execugdo e a manutencdo da Solugdo de Tecnologia
da Informagéo durante a vigéncia do contrato;

c¢) A devolugéo de recursos pertencentes a Fundacentro e a retirada dos recursos da contratada;
d) A revogacéao de perfis de acesso;
e) Outras que se apliqguem.

4.8.3 O plano de transicdo deve ser executado de modo que a implantacdo da nova solucdo de comunicagéo
unificada deva ser totalmente transparente e ndo impactar a qualidade ou acordos de niveis de servigo previamente
contratados.

4.8.4 Ao final do contrato a empresa CONTRATADA devera garantir a Fundacentro o pleno funcionamento de toda a
solugdo, incluindo todos os equipamentos e servicos prestados, pelo prazo de 30 (trinta) dias Uteis, a fim de preparar
uma nova contratacéo.

4.9) REQUISITOS DE QUALIFICACAO TECNICA DA CONTRATADA:

4.9.1 Comprovacédo de aptiddo para desempenho de atividade pertinente, mediante a apresentacdo de Atestado(s)
de Capacidade Técnica fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado para comprovacao de
aptidao para desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas e quantidades com o objeto da
licitagdo, com quantitativo de pelo menos 50% (cinquenta por cento) da aquisi¢do pretendida. (obs.: serd admitido o
somatério dos atestados para comprovacédo da capacidade técnica da licitante, sem restricdo quanto aos periodos
dos contratos).

4.9.2 O atestado devera ser emitido em seu nome (Razéo Social e CNPJ) por pessoa juridica de direito publico ou
privado, de que a licitante presta ou ja prestou os servigos e fornecimentos componentes do objeto da presente
licitacdo, contendo informagBes comprobatoérias da sua capacidade técnica, devidamente registrado em érgéo de
classe competente, quando for o caso.

4.9.3 O documento deve ser apresentado em papel timbrado da pessoa juridica tomadora dos servi¢os, bem como
indicar as caracteristicas e prazos das atividades executadas ou em execugéo pela licitante, e ainda deve conter:

® |dentificacé@o da pessoa juridica emitente/contratante, inclusive endereco completo;
® Nome e cargo do signatario;
® Objeto contratual.

4.9.4 Como a maior parte dos servicos serd prestada no estado de S&do Paulo, poderdo participar empresas
devidamente registradas e em situacéo regular junto ao Conselho Regional de Engenharia e Agronomia — CREA-
SP, para prestar servigcos compativeis ao objeto licitado do presente processo licitatorio, a comprovacéo se dara
através de apresentagdo de copia autenticada da referida certiddo (devera estar junto ao envelope de habilitagdo).
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4.9.5 As empresas deverdo comprovar através de registro empregaticio ou contrato social ou contrato terceirizado
registrado {reste—ease—heo—mirimeo—ha—seis—meses) que possui colaboradores com qualificacdo técnica para
instalacdo, configuracdo e suporte técnico do PABX Virtual, aparelhos IP e gateways de telefonia, que serdo
instalados. A comprovacao sera feita através da apresentagdo de cépia do certificado autenticado, emitido pelo
fabricante ou autorizado devidamente registrado, que possui a qualificagdo técnica para implantar, configurar e
operar o referido equipamento no tocante ao projeto de telefonia da Fundacentro. A comprovacdo devera ser
entregue junto aos documentos de de habilitagao.

4.9.6 A empresa devera contar também com um responsavel técnico formado em engenharia elétrica ou eletronica
ou de telecomunicacdes habilitado e com registro no CREA

4.9.7 Tendo em vista a manutencédo dos equipamentos instalados nos enderegos da Fundacentro, dentro do prazo
maximo determinado, a empresa devera entregar Declaragdo que possui capacidade, equipe técnica, ferramental e
suprimentos suficientes para prestar os servigos contratados tanto no Estado de S&o Paulo quanto nas demais
unidades da Fundacentro.

4.9.8 Poderdo participar empresas devidamente autorizados e em situagdo regular junto Anatel, detentoras das
licencas STFC e SCM.

5. Justificativa da Contratacao

5.1 Ap6s a implantacéo do trabalho remoto para uma parte dos servidores da Fundacentro, um problema se formou.
Embora a implantagdo do Sistema Office 365, especialmente do Teams tenha garantido a comunicagdo interna
entre os servidores do 6rgéo, a comunicagdo entre a populacdo externa e os servidores ficou prejudicada, uma vez
gue as ligacBes para os ramais de servidores em home-office, comegaram a ficar sem atendimento, prejudicando
este canal de comunicagao e interferindo negativamente na imagem do érgao.

5.2 A solucgéo de telefonia IP vem solucionar este problema uma vez que devera atender as comunicac¢des externas
e internas das unidades da Fundacentro. Esta solugdo de comunicacdo possui “custo zero” nas ligagbes originadas
e finalizadas dentro das unidades contempladas, sem qualquer cobranca na utilizacdo do servico de telefonia fixa
oferecido por operadoras deste ramo.

5.3 O detalhamento contido nestes Estudos Técnicos assegurard a execugéo de servigos de aquisi¢éo, implantacéo,
configuragdo e treinamento. Busca-se com este projeto a melhoria do servico de telefonia como um todo e a
reducdo de custos operacionais. Tais melhorias impactardo diretamente na execucdo de servicos que s&o
essenciais para melhor servir ao publico e usuéarios, gerando satisfacéo dos servidores e agilidade dos processos
desta institui¢ao.

5.4 O conceito de sistemas em nuvem (Cloud) possibilita facilidades na hospedagem e disponibilizacdo de
poderosos recursos computacionais, incluindo hardware, software e link de voz, proporcionando mobilidade e
escalabilidade nas operagdes a partir de uma simples conexdo de internet. A solu¢gdo em nuvem permite diversos
beneficios, como por exemplo:

a) Reducao de investimento em aquisicdo de servidores e infraestrutura, em razao de boa parte da solugdo estar
alocada em servidores externos;

b) Reducéo de investimento com contratagdo de servigos técnicos, pois a manutencéo correra por conta da empresa
que fornecera o servigo VolP;

¢) Ambiente mais seguro (Datacenter);

d) Controle da operagéo;

e) Agilidade na implantag&o / configuracgéo;

f) Flexibilidade de operagdo, uma vez que a solug¢éo permitira o acesso de qualquer lugar com rede internet;
g) Facilidade no aumento ou redugdo de ramais;

h) Baixo custo de investimento em Tl e Telecom;
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i) Maior padronizacdo de cabeamento estruturado, dispensando a necessidade de switches para a rede de telefonia
e racionalizacdo dos recursos, uma vez que o0 sistema passa a utilizar a rede de dados existente.

5.5 Dentre as vantagens na utilizacdo de ramais IP, em comparac¢do a utilizacdo de ramais convencionais
(analégicos), podem ser citadas:

a) a possibilidade de ligagbes criptografadas;
b) gravacéo digital em todas as chamadas;
c) flexibilidade no remanejamento de ramais e ativagéo de novas localidades, se necessario;

d) menor custo de manutengéo e espago fisico requerido, uma vez que fica dispensado o uso de central fisica tanto
no CTN quanto nas Unidades Descentralizadas;

e) maior mobilidade para usuérios por permitir a instalagdo em qualquer ponto de rede;
f) tarifacdo e geréncia centralizada de toda a rede;

g) eliminacéo da rede cabeada de voz;

h) definicdo e implementacao de politicas de acesso centralizadas;

i) reducdo do nimero de contratos a serem administrados e fiscalizados.

5.6 Adicionalmente, sera possivel o planejamento da execug¢édo financeira do contrato, tendo como unidade de
medida o nimero de ramais ativos e namero de pacotes de ligagcdo contratados, com emissdo de apenas uma nota
fiscal mensal a ser conferida e paga. Tal situacdo também permitird aumentar o controle dos gastos relacionados a
telefonia, racionalizando recursos despendidos na operacdo e manutencédo do sistema.

5.7 Justifica-se, portanto, a implantacdo da solu¢édo de telefonia em nuvem, que proporcionara eficiéncia, eficacia,
economicidade e melhor aproveitamento dos recursos humanos, materiais e financeiros disponiveis, por meio da
reducao de custos operacionais, integracdo de padronizacdo dos recursos de telefonia.

5.8 Por fim, o atual contrato da Central Telefénica esta atingindo 60 meses, obrigando a contratacdo de um novo
contrato para a manutencéo do servigo.

6. CLASSIFICACAO DOS BENS E SERVICOS

6.1 A natureza do objeto a ser contratado € de servigo continuado comum cujo padrédo de desempenho e qualidade
pode ser aferido por especificacdes usuais de mercado, conforme detalhado nos itens 4 e 8 deste Estudo Técnico
Preliminar, enquadrando-se, portanto, nos termos do paragrafo Unico, do artigo 1° da Lei n® 10.520/2002.

7. Levantamento de Mercado

7.1 Ap6s levantamento na plataforma Painel de Precos e pesquisas junto a prestadores de servigos do ramo do
objeto em questdo foram analisadas contratag6es similares feitas por outros 6rgédos e entidades, com objetivo de
identificar a existéncia de novas metodologias, tecnologias ou inovagées que melhor atendam as necessidades da
Fundacentro, adequando-se assim as especificacdes dos servicos de forma a atenderem as necessidades do
sistema e mantendo-o atual.

Solugéo Descricéo Atendimento das Necessidades Concluséo

Parcial. Nao resolve o problema de
atendimento das chamadas externas
para servidores que estdo em Home-
Contratacéo de empresas de office. Exige a realizacéo de varios

manutengdo da Central contratos com empresas de
Manter Sistema Atual: Descartada
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manutencdo para as diversas
unidades descentralizadas da
Fundacentro

Aproveitamento do
PABX instalado atual
com adi¢ao de canais

virtuais

Aproveita o PABX atual
instalado e completa o sistema
com os itens que faltam para
proporcionar as mesmas
funcionalidades do PABX Virtual;

Vai requerer o acréscimo do item
manutencéo do sistema de PABX
legado na licitacdo, podendo haver
mais de 1 empresa trabalhando com
o sistema (1 para manutencao do
legado, outra para a solucao
complementar)

Descartada

PABX 100% Virtual
Instalado No CTN da
Fundacentro

Solugéo de comunicagéo
utilizando-se de tecnologia
VolP, composta por
equipamentos instalados nas
dependéncias da Fundacentro.

Contempla também licengas,
instalagdo, manutencao
preventiva, corretiva e
perfectiva, ligacdes internas,
locais, nacionais e
internacionais com franquia
para telefones fixos e méveis,
assim como softwares de
gestao da solucgéo.

A aquisicao de nova central seria um
investimento elevado, apresentando
uma solucao
economicamente onerosa para a
Administracdo Publica. Além do que,
a solucgéo pretendida tornando
necessaria aquisicao de data center e
haveria a necessidade ainda de
contratagdo de outras empresas
fornecedoras para complementacdo
da solucéo, criando dependéncia a
fornecedores diversos para atender a
demanda.

Descartada

PABX 100% Virtual
Instalado na Nuvem

Solug&o em nuvem de
comunicacao utilizando-se de
tecnologia VolP, composta por

equipamentos, licengas,
instalagdo, manutencao

preventiva, corretiva e

perfectiva, ligacdes internas,
locais, nacionais e
internacionais com franquia
para telefones fixos e méveis,
assim como softwares de
gestado da solucgéo.

Pode ser fornecida em nuvem, com
reducdo sistematica da infraestrutura
local, ndo havendo mais necessidade
de centrais fisicas locais, bem como

da respectiva de manutencao e
reduzindo os contratos da
Fundacentro.

Escolhida

Optou-se pela tecnologia VOIP para a solucdo de telefonia e demais equipamentos do sistema devido a sua
versatilidade a qual podera ser acessada e controlado via redes IP, propiciando a ampliagdo dos recursos de
comunicacao utilizados com menos infraestrutura fisica, permitindo uma migracao total para servigos em nuvem.

8. Descricdo da solucdao como um todo

A contratagdo do objeto deste Estudo Técnico envolve:

8.1) SISTEMA DE TELEFONIA VIRTUAL IP EM NUVEM:

8.1.1 O sistema devera conter o numero de ramais disciplinados no Anexo 01 podendo, a critério da Fundacentro,
ser ampliado ou reduzido, e o PABX devera ser disponibilizado em uma plataforma em nuvem;

8.1.2 A solucdo deve permitir o funcionamento em topologias de mdltiplas localidades (multi-site), considerando
todas as localidades da Fundacentro como um Unico sistema, de forma que seja possivel transferir as chamadas
entre as localidades e usufruir de todos os recursos disponibilizados pelo sistema em qualquer das localidades;
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8.1.3 Deve possuir gestdo e configuracdo centralizada, permitindo a ativacdo de facilidades e servicos realizados
por administrador(es), ndo permitindo que usuarios sem autorizagdo possam alterar configuragdes sensiveis;

8.1.4 A distribuicdo de recursos, como fonte de musica em espera, transferéncia de chamadas, devera ser possivel
entre os sites que comp&em a solu¢éo, inclusive aqueles com DDD diverso;

8.1.5 A contratada devera garantir a manutencdo da atualiza¢édo da solucéo para a versdo mais atual da plataforma,
sem Onus, durante a vigéncia contratual;

8.1.6 A solugdo deve suportar usuarios simultaneos, escalavel com a simples adi¢cao de ramal e niUmero no sistema;

8.1.7 A solugdo deve possuir capacidade para atender a toda demanda de telefonia da Fundacentro sem
degradacéo na qualidade das ligagBes, mesmo nos momentos de pico;

8.1.8 A solucéo devera contemplar sistema de gestdo que permita gerenciar os quantitativos de ligacdes, ramais,
extrair relatdrios e demais funcionalidades especificadas neste Termo;

8.1.9 A solugdo devera contar com uma Unidade de Resposta Audivel (URA), com o objetivo de permitir que o
sistema atenda as ligacOes e, através de uma gravagdo, oriente o usudrio a digitar fungdes e assim encaminhar sua
ligag&o para o setor ou ramal selecionado;

8.1.10 A solugdo deve ser dimensionada com recursos computacionais suficientes para implementar as aplicagbes
aqui especificadas;

8.1.11 Devera ser possivel interceptar e encaminhar, automaticamente, para a rota VolP as chamadas realizadas
utilizando-se Cdédigo de Selecdo de Prestadora — CSP, bem como impossibilitar o uso de cédigos de prestadores
gue onerem o valor das liga¢des;

8.1.12 Possibilidade de roteamento inteligente de chamadas para todas as localidades (com diferentes DDD),
realizando controle da banda utilizada, limitando o trafego por banda por localidade, controlando o balanceamento
de chamadas por links em localidades que possuem mais de um link, roteando cada chamada pelo melhor caminho
conforme o nimero discado pelo usuario e conforme a hora da chamada;

8.1.13 A politica de encaminhamento e desvio de chamadas devera ser definida pela Fundacentro.

8.1.14 A solugdo deve implementar os protocolos mais modernos e adequados para sinalizacdo criptografada e
mecanismos de seguranca nas ligagfes, de forma a garantir a autenticidade, a integridade e a confidencialidade das
informacdes;

8.1.15 Garantir mecanismos de protecdo contra os atagues de negacao de servigcos (DoS e DDoS);

8.1.16 Permitir configuracdo de mensagem que oriente sobre o horario de atendimento da Fundacentro ou demais
informacdes em periodo que este encontre-se fechado ou em recesso;

8.1.17 Deve estar incluso para todos os ramais e devera ser possivel configurar a funcionalidade de musica em
espera ou mensagem institucional, nas seguintes situacdes:

a) Quando uma chamada é colocada em espera,;

b) Quando uma chamada é transferida;

¢) Quando uma chamada é estacionada,;

d) Quando uma chamada estiver em uma fila de espera;

8.1.18 Deve permitir a programacéo de ramais em grupo, com musica de espera e fila de atendimento, operando
sob busca automatica, de forma que possam ser chamados através de um Unico nimero chave;

8.1.19 Para efeito de configuracao de perfis de usuario, bem como as categorias de restricdo do uso da telefonia, o
sistema deve possibilitar as seguintes classes:

a) Irrestrito: podendo originar quaisquer chamadas sem nenhuma restricéo;

b) Restrito para a rede publica: ndo poderéo originar chamadas para a rede publica (local);
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c¢) Restrito para trafego DDI: ndo poderao originar chamadas internacionais;

8.1.20 Deve ser possivel o bloqueio de nimeros indesejados, independente de categorias de ramais, como 0900,
0300 etc.;

8.1.21 A solucao devera contemplar a possibilidade de usos de softphones e a gravacéo de ligagoes;
8.1.22 O sistema deve possibilitar a portabilidade de niumeros indicados pela Fundacentro.

8.1.23 A solucdo deve permitir a adicdo de nameros ndo previstos inicialmente na listagem de portabilidade, de
acordo com a conveniéncia e oportunidade da Fundacentro, ficando a Contratada responséavel pelos procedimentos
necessarios a operacionalizacéo efetiva da linha.

8.1.24 A solugéo devera contemplar, sem 6nus para a Fundacentro, sistema de identificacdo de chamadas em todos
os ramais fornecidos.

8.1.25 A solugéo deve ser composta por um conjunto de aplicagfes de comunicacao unificada que implementem as
seguintes fungoes:

a) Controle e Processamento de chamadas;
b) Plataforma de Gerenciamento, provisionamento e alarmes do Servidor de Telefonia e dos Aparelhos IP;
c) Gateways de Voz;

d) Softphone incluido para todos os usuarios e com versdes compativeis, com no minimo, Windows, Android e iOS,
para seus usuarios respectivos;

e) Aparelhos IP, headset;
f) Servidores eventualmente necessarios e todos os custos com data center e conectividade com operadoras;

8.1.26 A solugdo deve ter seu hardware e software e servicos em nuvem dimensionados para atender no minimo
1.000 usuérios/ramais para todas as aplicagbes que compdem a solugcdo, sem 6nus adicional a Fundacentro,
inclusive de licenciamento de software.

8.1.27 Todos os componentes eventualmente fornecidos tanto de hardware quanto de software deverdo ser novos,
sem uso anterior e deverdo estar em seu estagio mais atual de fabricagdo/atualizagdo. Os gateways e aparelhos
eventualmente fornecidos deverdo possuir certificado de homologacdo emitido pela Anatel, conforme resolugcao n°
715/2019;

8.1.28 Deve permitir a gravacdo de chamadas de todos os ramais, digitais, IP ou analégicos, as quais podem ser
geridas via painel de controle, permitindo fazer filtros de localizagdo das chamadas por hora, dia, nimero de
chamador e nimero de ramal.

8.1.29 Deve incluir sistema de seguranga e acesso e provisionamento e autenticacdo de todos os ramais, sem 6nus
para a Fundacentro.

8.2) CONTROLE E PROCESSAMENTO DE CHAMADAS

8.2.1 A aplicacdo de Controle e Processamento de Chamadas deve suportar e implementar em servidores distintos,
no minimo, as seguintes funcionalidades:

a) Provisionar a configuracéo de telefones IP em massa.
b) Efetuar a sinalizacéo de controle para o estabelecimento e desconexao de chamadas;

¢) Manipulacdo de digitos e tratamento de chamadas — inser¢do, remogdo ou substituicdo de string de digitos e
caodigos de acesso a discagem, traducao de string de digitos e transformacao de padrdo de discagem.

d) Possibilitar a criacdo de rotas distintas a serem aplicadas a cada usudrio, permitindo restringir acesso a
chamadas de emergéncia, internas, locais, DDD ou DDI conforme o perfil de cada usuério.

e) Implementar mecanismos que restrinjam a transferéncia de chamadas externas para um dispositivo externo.
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f) Implementar os CODECs G.711 a-law e u-law, G.722, GSM-FR, SPEEX, G.729a/b e iLBC.
g) Permitir a atribuicdo automatica de CODECs individualmente, por chamada estabelecida.

8.2.2 A implementacgao de SIP deve ser compativel com as principais RFC’s e suas atualizagdes: 3261, 2833, 2543,
2822, 2806, 2327, 3550, 2705 e ser compativel com os principais fabricantes de aparelhos SIP de mercado, como
Poly, Grandstream, Yealink, Fanvil, entre outros. E com o0s principais fabricantes de gateways do mercado, incluindo
Mediatrix, Khomp, AudioCodes, Aligera, Grandstream.

8.2.3 Permitir a criagcéo e o gerenciamento do plano de discagem de forma centralizada.
8.2.4 Implantar CDR — Call Detail Records.
8.2.5 Disponibilizar mecanismo de pesquisa de CDR.

8.2.6 Permitir que os administradores realizem a insercéo, a atualizacédo ou a delegdo de usuarios e dispositivos em
grandes blocos.

8.2.7 Implementar sele¢do automatica de rota, de modo que, em caso de indisponibilidade do link para realizacao da
chamada por meio da rede WAN ou perda de comunicacdo com media gateways, a chamada deve ser
automaticamente roteada para tronco redundante.

8.2.8 Permitir a criagdo e o gerenciamento de até 30 salas de audioconferéncias com 15 participantes a partir dos
terminais e softphones, através de cédigo para acesso e aniincio de usuario.

8.2.8.1 O sistema de suportar pelo menos 15 usuarios conectados simultaneamente em cada uma das varias salas
de reunido virtuais de audioconferéncia.

8.2.9 Deve prover 0s seguintes tipos de conferéncias:

a) Conferéncia de inicio imediato (ad-hoc) com suporte a audio para os participantes com opg¢do de incluir
participantes na sala de reuniao;

b) Conferéncia de evento, com suporte a audio para os participantes, com possibilitar a criagdo de um nimero para
a sala de conferéncia, com possibilidade de vinculagdo a um namero de ramal, bem como senha para os usuérios
acessarem a sala;

c) Possibilitar o inicio automatico de uma conferéncia de audio a partir de uma conferéncia do tipo ad hoc quando
houver adi¢céo de um terceiro usuério, ou de usuarios adicionais;

d) Possuir a funcionalidade de “mudo”, permitindo colocar todos em “mudo”, o préprio usudrio ou determinados
usuarios da conferéncia. Suportar conexdo de participantes via Rede Publica de Telefonia;

8.2.10 Funcéo “Chefe-Secretaria”.

8.2.11 Implementar Supresséo de Siléncio e consulta a banco de dados para atendimento digital;

8.2.12 Implementar indicacdo de mensagem em espera (MWI);

8.2.13 Possuir recebimento de fax, converséo para .PDF e envio via SMTP;

8.2.14 Implementar DTMF

8.2.15 Implementar funcionalidades de cobertura de chamadas, incluindo encaminhamento de chamada
diferenciado baseado no nimero originador, encaminhamento para um caminho de cobertura e roteamento baseado

na hora do dia ou feriados;

8.2.16 Fornecer no minimo 50 filas de atendimento, sendo possivel utilizar os recursos de escuta, interagdo e/ou
Sussurro;

8.2.17 Possibilitar o uso de grupo de paginagéo e grupo de pagina¢do multicast;
8.2.18 Toda a interface para usuérios devera ser implementada na lingua portuguesa PT-BR.

8.2.19 Implementar criptografia de midia utilizando SRTP.

11 de 33



UASG 264001 Estudo Técnico Preliminar 14/2022

8.2.20 Implementar criptografia de sinalizac&o utilizando TLS.

8.2.21 Implementar HTTPS para todas as ferramentas e servigos baseados em web.
8.2.22 Encaminhamento de chamadas:

a) Todas (on net e off net);

b) Se ocupado;

¢) Se néo responder;

d) Se o dispositivo de destino nédo estiver registrado.

8.2.23 Estacionamento e recuperagdo de chamada.

8.2.24 Status de Chamada por linha: estado; durag¢éo e numero.

8.2.25 Chamada em Espera.

a) ldentificagdo do Chamador.

b) Encadeamento de Conferéncias.

¢) Visualizacdo de Numero Discado.

8.2.26 Direct Inward dialing (DID);

8.2.27 Discagem por diretorio a partir do telefone: pessoal e corporativo.

8.2.28 Desvio de Chamadas

8.2.29 Mobilidade de ramal por usuério (Hot Desking).

8.2.30 Mudanca de PIN de mobilidade de usuério a partir do telefone.

8.2.31 Indicacéo visual de mensagem em espera (caixa postal)

8.2.32 Néo perturbe.

8.2.33 Encaminhamento imediato a caixa postal.

8.2.34 Rediscagem do Ultimo numero (interno e externo)

8.2.35 Login e logout de grupos de busca.

8.2.36 Conferéncias: ad-hoc e meet me

8.2.37 Mudltiplas chamadas por linha.

8.2.38 Musica em Espera programavel e personalizavel.

8.2.39 Transferéncia: cega e com consulta assistida.

8.3) DAS CHAMADAS E SUAS CONFIGURAC()ES:

8.3.1 Devera permitir retencéo automatica de chamadas, possibilitando o usuario selecionar um botéo para acesso a
uma nova linha, colocando automaticamente a chamada ativa em espera. O usuario deve ter a opgdo de colocar em
espera e atender uma chamada secundéria ou atender a chamada secundaria, finalizando a chamada priméria.

8.3.2 Permitir configuragdo para que, no caso de uma chamada para um ramal ocupado, essa possa ser
redirecionada para outro ramal;

8.3.3 Permitir configuracdo para que todas as chamadas para um determinado ramal sejam redirecionadas para
outro ramal ou para o sistema de mensagens;
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8.3.4 Permitir o recurso de captura de chamadas, possibilitando um usuario atender a partir de seu ramal ligacGes
destinadas a outro usuario;

8.3.5 Permitir a captura de chamadas abrangente, possibilitando dessa forma que usuarios de um determinado
grupo de captura possam capturar chamadas de outro grupo;

8.3.6 Permitir que usudrios que ndo pertencam a um determinado grupo de captura possam capturar chamadas de
telefones especificos, mesmo que seja de outro grupo;

8.3.7 Permitir o atendimento alternado de duas ou mais ligacgdes;

8.3.8 Possibilitar o estacionamento de chamadas, ou seja, as chamadas podem ser colocadas em espera,
recebendo uma mensagem institucional ou musica até o momento em que for recuperada;

8.3.9 Deve possibilitar a transferéncia de chamadas anunciadas, ou seja, redirecionamento de chamada para outro
usuario, permitindo que o chamador seja anunciado;

8.3.10 Deve possibilitar a transferéncia de chamadas direta, ou seja, redirecionamento de chamada para outro
usuario sem anuncio do chamador;

8.3.11 Deve prover a funcionalidade de retomada de transferéncia, possibilitando que uma chamada transferida sem
atendimento retorne para o usuario que a transferiu;

8.3.12 Deve possibilitar a identificacdo do chamador;
8.3.13 Deve prover a funcionalidade “desvio de chamadas”, possibilitando o redirecionamento de qualquer chamada
recebida para outro destinatario, inclusive em caso de falta de energia elétrica ou evento que impossibilite o

atendimento;

8.3.14 O sistema deve permitir desviar todas as chamadas, quando o ramal estiver ocupado ou em caso de néo
atendimento;

8.3.15 O usuério podera habilitar ou desabilitar o desvio de chamadas através do aparelho telefénico;

8.3.16 Deve permitir que usuarios direcionem temporariamente todas as chamadas entrantes para seu ramal;
8.3.17 Deve prover a funcionalidade de “ndo perturbe”;

8.3.18 Deve permitir a funcionalidade de &udio conferéncia para os usuarios;

8.3.19 Deve possibilitar que o telefone que iniciou uma conferéncia saia da conferéncia sem que essa seja
terminada;

8.3.20 Permitir que o usuario acesse o histérico de chamadas realizadas, recebidas e ndo atendidas. O histérico de

chamadas deve ser visualizado no aparelho telefénico, permitindo a navegagédo chamadas realizadas, recebidas e
ndo atendidas;

8.4) CORREIO DE VOzZ
8.4.1 A solucgéo de Correio de Voz deve suportar e implementar, no minimo, as seguintes funcionalidades:

8.4.2 Devera estar disponivel para todos os usuarios do sistema, independentemente do tipo de terminal utilizado
pelo usuério, aparelho IP, aparelho analdgico ou Softphone IP;

8.4.3 Atender a uma chamada direcionada pelo sistema de sinalizacdo e controle e direciona-la automaticamente
para a caixa postal do usuario de destino valendo-se do numero discado;

8.4.4 Permitir através do telefone do usuario reproduzir e processar mensagens (repetir, responder, encaminhar,
deletar, salvar, marcar como néo lida, e pular para a proxima mensagem);

8.4.5 Implementar regras de roteamento de chamadas entrantes a partir do nimero chamador;

8.4.6 Implementar regras de roteamento de chamadas entrantes de acordo com o dia da semana;
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8.4.7 Permitir ao usuario customizar saudacdes de atendimento;

8.4.8 Implementar regras de niveis de acesso e restricdo de usuarios ou grupos de usuarios para 0s quais uma
chamada nao podera ser encaminhada;

8.4.9 Classes de Servicos de usudrios para a definigcdo das funcionalidades disponiveis para um usuario ou grupos
de usuarios;

8.4.10 Permitir a criagcao de usuarios em lote;

8.4.11 Permitir a importagdo dos usuarios configurados no sistema de sinalizagdo e controle;
8.4.12 Permitir a configuracéo de lista de feriados;

8.4.13 Permitir a configuragdo de diferentes niveis administrativos;

8.4.14 Permitir a customizacgdo das saudagdes da solucéo;

8.4.15 Permitir 0 ajuste automatico as mudancas de horario de verao;

8.4.16 Exibir informag8es sobre: usuarios, configuracdo de sistema, capacidade do diretério de armazenamento de
gravacdes, status do sistema;

8.4 17 Disponibilizar as interfaces de usuéario via telefone em idioma portugués do Brasil;
8.5) DA UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL:

8.5.1 O sistema deve incluir um sistema de URA completo, para propiciar servicos de atendimento automatico e
assistente virtual telefonico, como, por exemplo, informag8es basicas sobre o atendimento da Fundacentro.

8.5.2 A URA deve prover servicos automaticos, como responder a dividas e fornecer informagbes sem a
intervencdo de um atendente humano. O sistema de URA deve ter a capacidade de responder com arquivos de
audio pré-gravados, para orientar usuarios sobre como proceder com determinados servigos da Fundacentro.

8.5.3 A solugdo deve possibilitar a criagdo de novas arvores de navegacdo com menus e submenus de URA
ilimitados, para diferentes nimeros telefénicos e servicos da Fundacentro, proporcionando a Fundacentro
disponibilizar o servico de URA para todos as regionais, com a possibilidade de distribuicdo de chamadas para
ramais, filas ou grupos, além de DISA e salas de conferéncia.

8.5.4 Deve ter a possibilidade de distribuicdo de chamadas baseados em codigos DTMF digitados pelo chamador.

8.5.5 Deverd permitir personalizar o audio das filas dos guias da URA e de criar diversas variagbes da arvore de
atendimento e dos encaminhamentos da chamada.

8.5.6 Deve possibilitar a integracdo com diversos sistemas como Banco de Dados, ERPs e CRMs, como MSQL,
SAP e outros.

8.5.7 O sistema deve ser capaz de fazer ligagbes automaticamente para numeros telefénicos previamente
cadastrados em lista, visando transmitir mensagens automaticas da Fundacentro a servidores, terceirizados em
situacBes de emergéncia ou qualquer outra situagdo que exija a informagéo rapida por telefone para grande numero
de contatos.

8.5.8 O fornecedor devera gravar, fornecer e ativar os guias de voz da URA e mensagem em espera, com locucéo
profissional gravada em estudio profissional, conforme texto que sera fornecido pela Fundacentro.

8.5.9 A URAs deveréo ser disponibilizadas com, no minimo, 5 niveis de op¢des, sendo uma para a CTN e para cada
uma das demais unidades descentralizadas, a serem definidas pela Fundacentro, de forma a permitir o atendimento
e direcionamento automatico das ligagdes;

8.5.10 A URA devera permitir a insercao de gravacdes a serem utilizadas e insercao de textos a serem reproduzidos
por voz de assistente virtual de uso livre, cabendo a Fundacentro a escolha pela forma de uso;
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8.5.11 A contratada devera prestar os servicos de gravacdo das mensagens da URA em estudio profissional, por
locutor/a profissional, das mensagens de boas-vindas diurna e noturna/finais de semana/feriados e mensagens de
musica de espera, sem 0nus para a Fundacentro, cabendo a Fundacentro definir as mensagens e textos, bem como
a escolha da musica em espera.

8.5.12 O fornecimento dos textos e gravacdes a serem utilizadas na URA correrd por conta da Fundacentro,
devendo a contratada orientar quanto a personalizacao dos textos para melhor uso possivel da ferramenta;

8.5.13 O sistema de autoatendimento devera contar com formacao de fila de atendimento quando todos os ramais
do grupo de atendimento estiverem ocupados, informando o tempo de fila para os usuarios e/ou posicdo de
atendimento;

8.5.14 Durante o tempo em que 0 usudrio estiver aguardando, a critério da Fundacentro, mensagens institucionais
ou musicas em formato digital poderéo ser reproduzidas;

8.5.15 A URA devera contar com recurso que permita o encaminhamento de chamadas para o ramal interno
desejado como alternativa ao atendimento automatico.

8.6) DO SISTEMA DE GESTAO:

8.6.1 Devera suportar a gestao de tarifagdo, ainda que o plano de telefonia contemple pacote de minutos ilimitados,
de todos os ramais instalados na solugéo por unidades da Fundacentro;

8.6.2 Contas somente poderao ser controladas por usuarios autorizados, devendo o0 acesso ao sistema ser realizado
por meio de autenticagdo que permita a identificagdo do usuario;

8.6.3 N&o podera haver custo adicional por licenga de usuario e/ou ramal, para acessos de consulta as informacgfes
fornecidas pelo sistema;

8.6.4 Permitir a associagdo do usuario a um ou mais ramais e/ou um ou mais grupos de gestao;
8.6.5 Permitir a criacao de perfis diferenciados de acesso, com permissdes por usuario;
8.6.6 Possibilitar o controle de histérico de utilizag8o de cada ramal por usuario;

8.6.7 O sistema deve possibilitar o acesso a qualquer informacéo via navegador ou por meio de programa fornecido
de forma gratuita pela contratada;

8.6.8 O sistema devera permitir o envio dos relatérios para cada usuario cadastrado ou para o gestor do centro de
custo;

8.6.9 Relat6rios:

a) Relatorios flexiveis e personalizaveis, com informacdes de identificagdo de usuarios, ramais (origem e destino das
ligagcbes), tempo e data de cada chamada, horario de inicio e fim de cada chamada, centro de custo, grupo de
usuario e relatérios de trafego (de entrada ou de saida, trafego por rota ou ramal);

b) Os relatérios deverdo ser gerados ao menos nos formatos CSV e PDF;

c) Os relatérios devem permitir a observagéo de dados de trafego, de tal forma que possibilite a medigdo e registros
diarios, relatério na hora e dia de maior movimento, em forma de relatérios especificos para analise de uso,
ocupacao de troncos e ramais, duragdo de chamadas e avaliagdo do nivel de servigco em periodos pré-determinados;

d) Possibilidade de criagdo de novos relatérios sem onerar a Contratante.

8.6.10 A plataforma de gerenciamento deve suportar e implementar, no minimo, as funcionalidades descritas nos
itens seguintes.

8.6.11 Disponibilizar ferramentas de provisionamento de usuarios e servigos;
8.6.12 Disponibilizar ferramentas de monitoramento de falhas e desempenho em tempo real;

8.6.13 Disponibilizar ferramentas de resolucdo de problemas;
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8.6.14 Permitir que o administrador efetue buscas no inventario da solu¢cdo de comunicagdo unificada e nos painéis
de status em tempo real;

8.6.15 Permitir que o administrador realize atualiza¢des de firmware de componentes da solugdo, como telefones IP,
correio de voz, gravador, software de call center, para monitorar atualizacdes de status desses componentes;

8.6.16 A solucdo deve ser capaz de enviar notificagdes via e-mail de possiveis falhas nos terminais IP, permitindo
escalacdo automatica de alertas;

8.6.17 Ser capaz de provisionar todos 0s servigos: voz, correio de voz, gravador e call center para os usuarios finais
de forma centralizada;

8.6.18 Permitir o tracking das atividades do administrador, como o nome de usuério do administrador, hora do login,
hora do logout, tempo logado, mudancas de senhas.

8.6.19 Acesso web ao console do sistema

8.6.20 A solugdo de gerenciamento deve ser capaz de gerenciar dispositivos, controle de qualidade de chamada e
solugédo de problemas.

8.6.21 Os dispositivos como telefones e estrelas de audioconferéncia SIP devem poder ser implantados
automaticamente na plataforma assim que a rede estiver conectada.

8.6.22 A plataforma deve oferecer suporte a configuracdo dos dispositivos, atualizacdo de firmware, gerenciamento
de recursos de dispositivo de forma regular. Os administradores devem poder visualizar e verificar a analise em
tempo real do estado de funcionamento do dispositivo e da qualidade da chamada, e devem poder solucionar
problemas com recurso de diagndstico on-line.

8.6.23 A Plataforma deve ser baseada em interface web, permitindo agrupar dispositivos de acordo com as
diferentes secretarias, departamentos e fungfes, podendo controlar todos os dispositivos remotamente na
plataforma, como executar tarefa de uma vez ou definir tarefa de tempo.

8.6.24 Deve possibilitar varios métodos de diagndstico, como andlise de qualidade em tempo real, notificacdo de
alarme quando o dispositivo estiver anormal

8.6.25 Deve permitir administradores delegados com permissdes flexiveis autorizadas pelo administrador do
sistema, com capacidade de no minimo 3.000 dispositivos.

8.6.26 A plataforma deve permitir controle remoto de aparelhos telefénicos SIP, suporte a habilitar e desabilitar o
recurso DND (n&o perturbe) remotamente, envio de mensagens, gerenciamento de arquivos de recursos do sistema;

8.6.27 A plataforma dever suportar diagndstico dos dispositivos SIP com gravacao e captura de tela.
8.7) SOFTFONES:
8.7.1 A solugdo deve garantir que o sistema seja compativel com softphones SIP (RFC 3261).

8.7.2 O sistema implementado deve ser compativel com softwares de uso gratuito disponiveis no mercado,
compativeis com Android, IOS e Windows 8 e superiores.

8.7.3 Todos os softphones e aplicativos devem estar incluidos nos custos de fornecimento da solugdo pelo
fornecedor para cada usuario do sistema;

8.7.4 Ter seguranca e criptografia por meio de TLS e SRTP;

8.7.5 Padrdo de compressao/descompressao G.711, G729 a/b;

8.7.6 Interface grafica em idioma portugués;

8.7.7 Devem ter interface de instalagédo simples e facilitada;

8.7.8 A solugdo deve permitir conexdo e uso normal remoto, fora das redes locais da Fundacentro, através da
Internet, independentemente da tecnologia de acesso do dispositivo a rede (LAN cabeada, WiFi, dados de

operadoras 4G, 5G etc.) possuindo desta forma funcionamento idéntico ao do ramal fisico correspondente ao do
usuario;
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8.7.9 Deve permitir a um usuario de ramal softphone atender e fazer chamadas para outros ramais e para a rede
publica de telefonia, de acordo com sua categoria de servigos;

8.8) COMPATIBILIDADE E LICENCIAMENTO DOS ITENS DE COMUNICACOES

8.8.1 Para efeito de compatibilidade e interoperabilidade de plataformas, o Servidor de Controle e Processamento
de Chamadas, a Plataforma de Gerenciamento centralizado, os gateways eventualmente fornecidos e os aparelhos
telefénicos podem ser de fabricantes diferentes, desde que o fornecedor garanta a total compatibilidade dos itens e
o perfeito funcionamento da solugdo para a Fundacentro.

8.8.2 O sistema deve suportar a integragdo com softwares e banco de dados da Fundacentro, como ERP, CRM e
Banco de Dados, devendo as licengcas de software necessarias estarem incluidas na prestacdo de servicos.
Conforme demandado pela Fundacentro, pode ser requerida a integracdo com esses sistemas.

8.8.3 O sistema deve suportar sincronizar informagdes de usuario, incluindo credenciais, através de protocolo LDAP
com o Diretério Corporativo da Fundacentro.

8.8.4 Deve ser possivel, a integracédo do sistema com o sistema de comunicacao unificada Microsoft Teams.

8.8.5 O licenciamento de todos os equipamentos, acessorios e softwares que compdem o objeto contratado devera
atender, no minimo, as seguintes caracteristicas, naquilo que for aplicavel:

8.8.6 Devem ser apresentadas todas e quaisquer tipos de licencgas, tais como licengas de uso, licengas de software e
/ou de hardware, etc.,necessarios ao perfeito funcionamento dos equipamentos, acessorios e softwares que
componham o objeto licitado;

8.8.7 As licencas deverdo ser apresentadas em quantidades e tipos suficientes que permitam aos equipamentos,
bem como aos seus acessoérios e softwares, funcionarem satisfatoriamente na capacidade maxima possivel, de
acordo com todas as caracteristicas disponiveis na configuracao inicial em que o objeto licitado devera ser fornecido;

8.8.8 Deverédo ser apresentados, sempre que demandado, todos os selos de autenticidade e midias originais dos
softwares que compdem o objeto licitado;

8.9) DOS TELEFONES IP
8.9.1 Aparelho Telefénico IP, com 2 portas Giga.

8.9.2 Devem ser fornecidos aparelhos telefénicos IP para usuarios da Fundacentro, que trabalham em regime
presencial, com 2 interfaces de rede Gigabit Ethernet e suporte a PoE (Power over Ethernet), com display grafico
LCD de, no minimo, 130x60 pixels, com luz de fundo, de forma a trazer uma experiéncia visual mais clara aos
usuérios. Deve suportar , no minimo, duas contas VolP, conferéncia local de 5 vias e suporte de instalagao
ajustavel, podendo ser utilizado em mesas ou em paredes.

8.9.3 Deve suportar recursos de qualidade de audio HD, com monofone HD e alto-falante HD, filtragem inteligente
de ruido, banda larga com suporte a codecs Opus, G.722 e banda estreita com suporte a codecs G.711(A/), G.
723.1, G.729, G.729A, G.726 e iLBC. Deve suportar entrada e saida DTMF conforme RFC 2833 e SIP INFO, deve
oferecer ao usuario os recursos de alta-voz e viva-voz Full-duplex com AEC, VAD, CNG, AEC, PLC, AJB, AGC.

8.9.4. Deve suportar os seguintes recursos de telefonia: 2 contas VolP, retencdo de chamada, mudo, ndo perturbe
(DND), discagem rapida através de um toque, hotline, desvio de chamada, chamada em espera, transferéncia de
chamada, escuta em grupo, SMS, chamada de emergencia, rediscagem, retorno de chamada, atendimento
automatico, conferéncias locais de cinco vias, chamada IP direta sem SIP proxy, selecdo, importacao e exclusao do
toque de chamada, ajuste manual ou automatico de data e hora, plano de discagem, XML Browser, a¢cdes URL/URI,
capturas de tela integrada, RTCP-XR, VQ-RTCPXR, e tecla DSS aprimorada.

8.9.5 Deve possuir diretério de contatos com agenda telefénica de, no minimo, 900 entradas, lista negra,
possibilidade de integracdo de agenda telefonica externa XML/LDAP, discagem inteligente, pesquisa, importacado e
exportagdo da agenda, histérico de chamada discada, recebidas, ndo atendidas e encaminhadas.

8.9.6 Para suportar os recursos oferecidos pelo sistema de telefonia em nuvem, os aparelhos devem suportar painel
de lampada de ocupado (BLF), Bridged Line Apperance (BLA), chamada an6nima, rejeicdo de chamada andnima,
hot-desking, chamada de emergéncia, a facilidade de assento flexivel, estacionamento de chamadas e captura de
chamadas, a facilidade de Chefe-Secretaria (executivo e assistente), grava¢do de chamadas centralizada, alerta de
correio de voz e gravacao de chamadas.
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8.9.7 Os aparelhos devem possuir as seguintes caracteristicas visuais e ergondmicas: display e indicador LCD
grafico de 132x64-pixel com luz de fundo, LED para indicacdo de chamada e mensagem em espera, LEDs
iluminados de duas cores (vermelho ou verde) para informagfes de status da linha, interface intuitiva com icons e
teclas programaveis, interface de usuario Multilingue, identificador de chamadas nome e nimero e economia de
energia.

8.9.8 Devem possuir, no minimo, as seguintes teclas de facilidades: 2 teclas de linha com LED programaveis, teclas
de facilidades de transferir, mensagem, headset, redial, mute, viva voz, 5 teclas de navegagdo programaveis, 4
teclas dindmicas programaveis e teclas de controle de volume

8.9.9 Para atender as possibilidade de conectividade requeridas na rede das diversas unidades da Fundacentro,
deve possuir as seguintes interface: 2 x portas Ethernet RJ45 10/100/1000 (Giga), funcionando como miniswich,
possibilitando o uso de uma Unica porta de rede da Fundacentro para PC/Laptop e aparelho, 1xRJ9 porta para
monofone (4P4C), 1xRJ9 porta para fone de cabeca (4P4C).

8.9.10 Os aparelhos devem ser fornecidos nas cores cinza classico ou preto, podendo ser montados em parede ou
mesa.

8.9.11 Para possibilitar o gerenciamento completo, presencial e remoto, individual e centralizado em massa, 0s
aparelhos devem suportar configuracdo via navegador browser, diretamente no teclado do telefone e via auto
provisionamentovia FTP/TFTP/HTTP/HTTPS para implantacdo em massa. Deve suportar auto provisionamento com
PnP, zero-sp-touch, TR-069, bloqueio do telefone para prote¢do de privacidade pessoal, resete de fabrica,
reinicializacao, exportacdo do pacote de rastreamento, log do sistema.

8.9.12 Para garantir a seguranca dos aparelhos, da rede da Fundacentro e das informag8es sensiveis dos usuarios,
os aparelhos devem suportar 0s seguintes recursos de seguranc¢a de rede: SIP vl (RFC2543), v2 (RFC3261),
suporte para redundancia do servidor chamada, NAT transversal modo STUN, modo Proxy e modo de conexdo SIP
ponto a ponto, atribuicdo de endereco IP estatico e DHCP, Servidor Web HTTP/HTTPS, sincronizagdo de hora e
data usando SNTP, UDP/TCP/DNS-SRV(RFC 3263), QoS: 802.1p/Q tagging (VLAN), camada 3 ToS DSCP, SRTP
para criptografia de voz, (TLS) Transport Layer Security, HTTPS gerenciador de certificados, AES criptografia para
arquivo de configuracdo, autenticagdo condensada, openVPN, IEEE802.1X, Ipv6, LLDP/CDP/DHCP VLAN e ICE.

8.9.13 Devem ser fornecidos todos os componentes e acessoérios necessarios ao seu perfeito funcionamento,
incluindo no minimo: aparelho telefénico, monofone com fio, cabo ethernet certificado de, no minimo, 1.5m CAT5E
UTP, base, guia rapido de usuario, adaptador de energia externo universal AC com entrada AC 100~240V. E
desejavel que o consumo de energia (PSU) seja entre 2-3W, de forma a ser suportado pela rede e switches
atualmente instalados na Fundacentro. Deve ser fornecido com o aparelho, nas instalag8es da contratada, porém
acessivel a equipe de Tl da Fundacentro, o software de gerencia centralizada, que permita a gestdo centralizada em
em massa de todos os terminais, com facilidades de configuracdo, alarmes, provisionamento, ferramenta de logs e
inventario, de forma a possibilitar a configuragéo remota e centralizada de todas as unidades da Fundacentro.

8.9.14 Deve suportar trabalhar com umidade de operacdo entre 10~95% e temperatura de operacéo entre -10~50°C

8.9.15 A garantia deve ser integral, durante todo o contrato de prestacdo de servigos, incluindo a suporte aos
usuarios, a gestdo proativa e a manutengao e substituicdo de aparelhos defeituosos, sem dnus ao contratante. Deve
incluir o envio e a instalagdo dos aparelhos e o treinamento de usuarios em cada localidade, bem como o
recolhimento e a substituicdo em caso de defeito, de forma ilimitada, sem qualquer limite de atendimentos, caréncias
ou condic¢des nao previstas nesse edital.

8.10) HEADSET USB

8.10.1 Devem ser fornecidos e instalados fones de cabeca profissionais com eliminacdo do ruido de fundo. Com
tecnologia de audio de banda larga e voz HD. Deve suportar configuracdo plug-and-play simples, com porta USB.

8.10.2 Headset monoauricular, com no minimo, as seguintes especificagdes:

8.10.3 Devera ser compativel e homologado / atestado (pelo fabricante do aparelho telefénico ofertado). A
compartibilidade devera ser assegurada pelo fornecedor.

8.10.4 O headset devera apresentar boa qualidade de volume e intensidade de audio e casamento de impedancia,
voz HD / Wideband;

8.10.5 Haste revestida de material atérmico;
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8.10.6 Fabricado em material antiestatico e antialérgico;

8.10.7 Cabo flexivel com alta durabilidade;

8.10.8 Conjunto Haste/Microfone, Rigido e Ajustavel (click-stop);

8.10.9 Material ndao oxidavel;

8.10.10 Tiara tamanho Regulavel;

8.10.11 Microfone com UNC - ultra noise canceling (extremo cancelamento de ruidos);
8.10.12 Maior faixa de frequéncias de audio para utilizagdo em tecnologia IP, sendo o minimo 100 - 6800 Hz;
8.10.13 Nivel de resposta banda larga para alto falante e microfone;

8.10.14 Faixa de resposta de frequéncia do microfone: minimo de 100 Hz - 8 kHz;
8.10.15 Audio de banda larga para entrada e saida das ligacdes;

8.10.16 Monauricular;

8.10.17 Protetor Auricular com Almofada Removivel e Antialérgica;

8.10.18 Tecnologia de protecdo acustica contra lesdes acUsticas (ActiveProtection / SoundGuard / PeakStop ou
similar);

8.10.19 Indicador LED integrado e tom de aviso;

8.10.20 Brago da lanca dobravel em 320° para facil ajuste sem quebrar;

8.10.21 Cor Neutra;

8.10.22 Devera ser fornecido um par de espuma/almofada reserva para cada headset;
8.10.23 Deve ser possivel Conexdes opcionais USB-C, conector de 3,5 mm;

8.10.24 Deve ser compativel com Microsoft Windows® 8 ou superior e Apple Mac OS;

8.10.25 Os headset serdo submetidos a testes de compatibilidade com o servidor de comunicagéo, devendo atender
as especificagfes e serem aprovados em testes de qualidade de audio de alto-falante e microfone durante as
chamadas telefbnicas, e testes de qualidade construtiva para aceite, para comprovagdo da qualidade exigida no
termo de referéncia.

8.11) GRAVACAO DE CHAMADAS:
8.11.10 sistema de gravacéo devera ser ativado ou desativado de acordo com a solicitagdo da Fundacentro;
8.11.2 O sistema de gravacao devera possuir a capacidade de gravar todos os equipamentos IP em utilizagao;

8.11.3 O sistema devera prover algoritmos de compresséo de voz de forma a otimizar a gravagdo de mensagens de
voz;

8.11.4 A solucdo empregada, quando solicitada pela Fundacentro, devera gravar, comprimir € armazenar o audio
em ambiente on-line para futuras pesquisas e reproducdes das gravagdes, podendo a contratada, ao final do dia,
transferir os arquivos para servidor ou conta de armazenamento on-line de propriedade da Fundacentro, cabendo a
esta a guarda dos arquivos;

8.11.5 Os arquivos das gravacdes deverdo identificar origem e destino das ligagoes;

8.11.6 O sistema de gravagdo devera possibilitar que o gestor encontre de forma rapida e eficiente, os arquivos de
gravacao;

8.11.7 Devera permitir consulta de gravagéo através de software fornecido ou interface web;
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8.11.8 O sistema devera possuir niveis de acesso (senhas) diferenciados para operagdo e permitir a criacdo de
niveis “customizados”;

8.11.9 O sistema de gravacdo devera possibilitar aos usuérios autorizados pesquisar/reproduzir facilmente as
gravacOes através da utilizacdo de varios filtros, dentre os quais: data, nimero discado, hora, ramal (PA),
comentarios, nome do agente, nimero do chamador, nimero de protocolo de atendimento, canal, de forma rapida e
eficiente, sem prejuizo da operagéo normal do sistema.

8.11.10 Deve ser instalado um sistema de gravacéo de ligagdes telefonicas, configuraveis por usuérios, grupos ou
fila com acesso por gestor web, que podera ser utilizado para diversos servigos da Fundacentro.

8.11.11 O software de gravacdo deve ser integrado ao software de telefonia, gravar todos os ramais,
independentemente do tipo de terminal utilizado pelo usuario;

8.11.12 Ambos os lados da conversa deverdo poder ser gravados e mixados em um Unico arquivo de audio.
8.11.13 Deve suportar gravacao de multiplos canais ao mesmo tempo;

8.11.14 Deve suportar no minimo 1 Tera de gravagdo para o sistema de telefonia, devendo possibilitar ao usuério o
acesso as gravacgOes e relatorios via interface web por navegador de internet, para ouvir, fazer download e acesso a
relatorios de gravagdes, com filtros de localizagdo de chamadas.

8.12) PLANO DE TELEFONIA VOIP:

8.12.1 O plano de telefonia VolP devera contemplar ligacdes ilimitadas para telefones fixos e mdveis de todo o
territorio nacional, sem limite de uso por horarios.

8.12.2 Os entroncamentos das ligacBes deverdo ocorrer no Brasil, sendo vedado o desvio de ligagdes para paises
no estrangeiro a fim de garantir a qualidade da ligacéo e reducdo de delay e degradacado da qualidade de voz.

8.12.3 O quantitativo de planos de telefonia VolP especificado no Anexo 01 e seus subitens servira como
guantitativo para o nimero de ligagbes que poderdo ser efetuadas (de saida) simultaneamente, considerando todos
0s ramais contratados.

8.12.4 A contratada podera fornecer solugdo com numero de ligacdes efetuadas simultaneamente superior ao
registrado ao minimo de 60 ligag6es simultaneas.

8.12.5 Para as ligacdes recebidas de forma simultanea, o limite sera o ndmero de aparelhos IP fornecidos em
comodato.

8.12.6 Devera a contratada portar 25 nimeros atualmente existentes da Fundacentro, de acordo com a lista prevista
no Termo de Referéncia com os DDD e numeros principais:

8.12.7 A solugéo deve possuir nimeros validos na rede nacional de telefonia, para a area de cobertura do cédigo de
area das unidades da Fundacentro, segundo as regras definidas pela Anatel.

8.12.8 Prestacdo de Servico Telefdnico nacional, incluindo equipamentos, servi¢os de instalacdo e manutencao.

8.12.9 Devera ser fornecido, no minimo, 60 (sessenta) canais de comunicagdo, podendo ser entregue em E1 (R2
/ISDN) ou SIP.

8.12.10 A contratada devera ativar e desativar troncos conforme necessidade da Fundacentro e segundo o limite
estabelecido na lei 8.666/93.

8.10.11 A contratada deverd ativar e estender o servico de novos canais telefénicos conforme necessidade da
Fundacentro;

8.10.12 Alterar o endereco de cobranca conforme necessidade da Fundacentro;
8.10.13 Desativar canais telefonicos que estiverem em operagéo conforme necessidade da Fundacentro;
8.10.14 Fornecer servigos como identificador de chamadas, busca entre terminais, seriacdo de nimeros, bloqueio

de ligagBes a cobrar ou DDD, DDI e celular conforme necessidade da Fundacentro, sem 6nus adicional para a
Fundacentro.
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8.10.15 Novos canais telefénicos deverao ser instalados no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos;

8.10.16 A contratada devera efetuar mudanca de endereco de qualquer dos servigos para os numeros relacionados
no oficio, além de outros que tiverem sua inclusdo neste certame quando solicitado pela Fundacentro, no mesmo
prazo de instalagdo de novos acessos.

8.10.17 A contratada devera manter a numeragdo atualmente utilizada (nimeros de telefone) conforme critérios da
Portabilidade regulamentada pela ANATEL, além de outros que tiverem sua inclusdo neste certame;

8.10.18 A Disponibilidade mensal (SLA - Service Level Agreement) deveréa ser de 99% ao més;
8.10.19 O Inicio de atendimento em caso de defeito em até 4 horas;

8.10.20 Para a localidade SEDE deve ser disponibilizado o recurso de sobrevivéncia local, de tal forma que quando
a localidade perca conectividade com Solugdo Centralizadora, o servico de comunicagao interna continue disponivel.

8.10.21 Todos os numeros telefénicos novos ou portados poderdo receber chamadas externas através de numero
no sistema DDR (Discagem Direta a Ramal) em prefixo tnico.

8.10.22 As ligacBes a cobrar deverdo ser bloqueadas, a menos que seja solicitado o desbloqueio;
8.10.23 Linha tridigito com, no minimo, 02 canais

8.10.24 Devera ser possivel fazer chamadas para o servigo tridigito, considerando servico de utilidade publica, bem
como entroncamento telefonico e este servigo funcionara tendo como area de abrangéncia;

8.10.25 O Servico sera utilizado para originar chamadas, conforme detalhamento do edital;

8.10.26 Para prestagdo desse servigo, a contratada devera fornecer e conectar circuitos de entroncamento no
padrédo Digital (E1) bidirecionais junto a(s) Central(is) Telefonica(s) no padrdo ISDN (Integrated Services Digital
Network), R2 Digital ou SIP SIP- (SessionlnitiationProtocol), suportado(s) pela(s) Central(is) Telefénica(s) e de
acordo com a disponibilidade técnica;

8.10.27 A contratada devera providenciar a migracdo das linhas fixas existentes, conforme solicitagdo do
departamento responsavel pela gestdo do contrato e, de acordo com a legislagdo vigente sobre portabilidade
numeérica, sempre que couber (resolugcdo no 460 de 19 de margo de 2007 ou superior). Inicialmente, serdo portados
25 ndmeros.

8.13) TRAFEGO TELEFONICO

8.14 A tarifagcdo das chamadas devera ser nacional, fixo-fixo e fixo-mével, local e longa distancia para todas as
operadoras;

8.15 As tarifas utilizadas deverdo conter o custo de todos os impostos regulamentados e descontos concedidos a
critério da Licitante;

8.16 Perfil de trafego

8.17 Poderdo ser considerados os volumes de chamadas indicadas na Planilha de Precos e Servigcos como
referéncia orientativa para apresentacdo de proposta;

8.18 O Perfil de Trafego, compdem-se de uma ESTIMATIVA, em minutos, baseadas nas faturas das contas
telefénicas da Fundacentro relativa as chamadas originadas em seu dmbito, bem como outros servigos atualmente
utilizados;

8.19 O Perfil de Trafego servird tdo somente de subsidio de informacdo, portanto ndo implicam qualquer
compromisso futuro ou restricdo quantitativa de uso para a Fundacentro, tendo em vista que 0 FORNECEDOR
deveréa garantir o uso ilimitado dos troncos telef6nicos.

8.14) IMPLANTACAO:

8.14.1 A solugdo de comunicacdo unificada devera ser totalmente implantada pela contratada, que se
responsabilizara pelo fornecimento, instala¢éo, configuragcdo e parametrizacéo de todos os recursos e dispositivos.

21 de 33



UASG 264001 Estudo Técnico Preliminar 14/2022

8.14.2 A contratada ficara responsavel pela instalagdo e configuracdo das ferramentas exigidas neste Termo de
Referéncia;

8.14.3 Devera acompanhar e suportar o processo de portabilidade numérica das atuais operadoras STFC para o
novo plano contratado;

8.14.4 Ficard responsével pela instalacdo dos telefones IPs e configuracdo do sistema no CTN e nas Unidades
Descentralizadas;

8.14.5 Alternativamente a instalagdo nas Unidades descentralizadas, poderd A contratada realizar a configuracéo
dos equipamentos no CTN, procedendo este ao envio para as suas regionais.

8.14.6 O CTN da Fundacentro, tem a sua disposi¢do uma faixa de numeragfes para ramais DDR de um total de 300
nameros, as Unidades Descentralizadas também possuem suas respectivas faixas de numeracdes. Essas
faixas estdo sendo administrados pelas atuais prestadoras dos servicos de STFC. Assim, a contratada devera
solicitar junto & ANATEL a portabilidade de 25 numeros da faixa numérica exclusiva dos ramais existentes e
utilizados pela Fundacentro a ser definida posteriormente.

8.14.7 Deve ser possivel implantar a solucdo em etapas, com a insercdo de novos grupos ou equipamentos
individuais ao longo da execug¢édo contratual.

8.14.8 A contratada devera fornecer os servigos e dispositivos por demanda, ndo havendo garantia de consumo
minimo, em todas as dependéncias e unidades dispersas da Fundacentro, por meio de equipe técnica capacitada e
em guantidade suficiente para o pleno atendimento dos servigos, sem custos adicionais a Fundacentro.

8.14.9 Em qualquer caso, a contratada sera a Unica responséavel por disponibilizar todos os recursos para a correta
e eficiente implantagdo da solu¢do em nuvem como hardwares, softwares, dispositivos e qualquer acessorio
indispensavel para o perfeito funcionamento da solugéo tecnoldgica.

8.14.10 Toda a implantacdo da solugdo devera ocorrer paralelamente ao funcionamento do sistema vigente sem
causar indisponibilidade a nenhum dos servigos de telefonia ativos nas dependéncias da Fundacentro.

8.14.11 Os equipamentos/servigos, cuja instalacio/implantagéo for solicitada/autorizada, seréo instalados nos locais
indicados apds emisséo da respectiva Autorizagdo de Fornecimento.

8.14.12 A contratada devera entregar os equipamentos e servigos deste Termo de Referéncia nas quantidades e
nos locais indicados, em perfeitas condiges de funcionamento e de uso no prazo maximo estabelecido nesse termo
de referéncia, apos a emisséo e recebimento da Autorizacdo de Fornecimento expedida pela Fudacentro.

8.14.13 Os equipamentos deverdo ser entregues e instalados em perfeitas condi¢cdes de funcionamento e de uso,
de modo a permitir a utilizagcdo imediata de qualquer uma das funcionalidades contratadas.

8.14.14 O Fundacentro se responsabilizara pelo provimento dos pontos de conexdo elétrica e légica, quando
necessario, com base nas orientaces da contratada nos respectivos casos.

8.14.15 As orientagfes da contratada deverdo ser encaminhadas ao Fundacentro até o 5° (quinto) dia util a contar
do recebimento da Autorizac@o de Fornecimento e deverdo considerar as caracteristicas do(s) equipamento(s), bem
como as condi¢des verificadas por seus profissionais através de vistorias realizadas no(s) local(s) de instalagédo
indicado(s).

8.14.16 As despesas de transporte, carga, descarga, montagem, desmontagem, instalacdo e configuracdo dos
equipamentos, nos locais indicados pelo Fundacentro, serdo de responsabilidade da contratada em quaisquer casos.

8.14.17 Ocorrendo a hipétese de os itens entregues apresentarem-se em desacordo com as quantidades ou
especificagcfes técnicas e /ou funcionais minimas exigidas sera facultada ao Fundacentro rejeita-los no todo ou em
parte, devendo a contratada substituir os itens rejeitados ou realizar as adequacdes necesséarias em no maximo 10
(dez) dias uteis a contar de sua rejeicéo e/ou notificagdo das irregularidades.

8.14.18 A contratada devera acompanhar e suportar todo o processo de instalacdo de troncos de voz e de
portabilidade de numeros telefénicos solicitado, garantindo a Fundacentro o acompanhamento técnico e consultoria
necessarios ao sucesso da implantacéo e operacéo da solugdo de telefonia e comunicagdo unificada;

8.14.19 A contratada devera prestar os servigos de instalacdo remotos e presenciais, incluindo a configuracao,
testes dos equipamentos e softwares e treinamentos de usuarios e administradores do sistema da Fundacentro.
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Toda a configuracéo facilidades e softwares previstos neste edital e trabalhos de integracdo desses sistemas, serdo
solicitados pela Fundacentro a qualquer tempo, e deverdo ser atendidos pela contratada sem énus a Fundacentro,
incluindo sistemas URA, Call Center, Call Back, Gravador e Discador de Chamadas. Havendo a necessidade de
reconfiguracdo para melhor atender a Fundacentro, deverd ser executada pela contratada sem qualquer 6nus a
Fundacentro.

8.14.20 A quantidade de aparelhos IP e headsets pode ser ampliada ou reduzida de acordo com a demanda da
Fundacentro dentro dos limites estabelecidos neste edital e na Lei 8.666/93.

8.15) TREINAMENTO:

8.15.1 Visando promover uma gestao e fiscalizagdo eficiente, harmoniosa e adequada dos servigos, a contratada
devera realizar treinamento basico para a equipe de fiscalizacdo da Fundacentro sobre a operagéo e gestdo da
solucéo.

8.15.2 Devem ser previstos pelo menos 0s seguintes treinamentos:

8.15.3 Treinamento(s) para todos os funcionarios, tendo como objetivo capacitar os usuérios a utilizar a solu¢éo de
acordo com as funcionalidades disponiveis. O treinamento devera ser realizado no local de instalacdo dos
equipamentos ou de forma remota, sem qualquer 6nus para a Fundacentro;

8.15.4 nTreinamento(s) para a equipe técnica do sistema, tendo como objetivo a capacitagdo na utilizacdo das
ferramentas administrativas da solucao;

8.15.5 Treinamento para gravacdo de mensagens para Gravacdo de Chamadas, sistema de gestdo e demais
facilidades do sistema.

8.15.6 Devera ser entregue em formato impresso e/ou digital, incuindo videos aula, material com o contetdo do
treinamento ministrado.

8.15.7 O periodo e horario de realizacdo do(s) curso(s) serdo definidos pela contratada em conjunto com a
fiscalizacdo de contrato

8.15.8 O programa do treinamento e a ementa do curso deverdo contemplar todos os recursos e configuragfes
existentes na solugdo que sera contratada.

8.15.9 O repasse de conhecimento deve ocorrer anualmente ou sempre que houver uma atualizagdo ou upgrade do
sistema ou requisitado pela Fundacentro, sem 6nus adicionais.

8.15.10 O treinamento para repasse de conhecimento devera ser ministrado por profissional experiente capacitado e
com certificado emitido pelo desenvolvedor da solucéo.

8.15.11 A contratada deverd disponibilizar aos usuéarios da solugéo, treinamento de como usar os aparelhos e seus
recursos, durante a sua instalagdo nas respectivas unidades, visando o correto entendimento das funcionalidades
dos equipamentos que a compde.

8.15.12 A contratada devera disponibilizar material como folhetos, folders e manuais para o treinamento em formato
digital PDF OCR podendo devendo realizar o repasse de conhecimento online e/ou por treinamento presencial pelos
técnicos apoés o término das instalagdes,conforme for demandado pela Fundacentro, de acordo com as
necessidades de cada localidade.

8.15.13 O treinamento dos usudrios finais devera ser realizado dentro das dependéncias das unidades da
Fundacentro onde os equipamentos serdo instalados.

8.15.14 A contratada devera fornecer todos os materiais didaticos necessarios.

8.15.15 A contratada também devera, previamente, gravar o treinamento em video, em portugués e por instrutor
capacitado, para ser disponibilizado através de link a cada um dos usuarios, de acordo com seu perfil de utilizacéo,
para consulta posterior. Devera ser gravado um video completo, de pelo menos 4 (quatro) minutos para cada um
dos modulos do sistema, como facilidades de telefonia para usuérios administrativos, telefonistas, gravador,
discador, correio de voz, Call Center (agentes e supervisor) visando que 0s usuarios sejam capacitados a utilizar os
recursos oferecidos pelo sistema, demandando o minimo de suporte técnico por instrutor capacitado.

8.15.16 Além do treinamento em video, devem ser oferecidos guias rapidos, que a Fundacentro podera encaminhar
ao0s usuarios.
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8.15.17 Sempre que necessario a proficiéncia dos usuarios, podera ser demandado a contratada um treinamento
presencial ou por videoconferéncia aos usuarios sem 6nus para a Fundacentro.

8.16) DISPONIBILIDADE, GARANTIA E MANUTENCAO:

8.16.1 Os servicos de manutencao da solugdo contemplam a prestagdo de suporte técnico remoto ou presencial,
preventivo, corretivo e perfectivo proativo de hardware e software, objetivando a identificacdo e correcao de falhas
ou inconsisténcias, inclusive nas configuracdes e parametrizacdes da solugdo. Também se aplica na prestagdo de
informacdes necessérias ao esclarecimento de dividas, de forma a garantir o perfeito funcionamento e utilizagédo da
solugdA contratada.

8.16.2 O servigo de gerenciamento e monitoramento da solugdo devera ser realizado preferencialmente a partir das
dependéncias da contratada, em horario comercial de segunda a sexta-feira, sendo que, nos horarios fora de
expediente estas ocorréncias poderdo ser atendidas por técnico em “regime de plantdo”.

8.16.3 A contratada devera disponibilizar documentacdo em meio eletrdnico contendo toda a descri¢do detalhada
das requisicdes de suporte referente ao periodo mensal de prestagdo de servigo.

8.16.4 A contratada sera responséavel, durante todo o periodo da contratacédo, por realizar a manutencéo preventiva
e corretiva de todo o sistema, inclusive dos telefones IP’s;

8.16.5 O inicio da prestagéo do servigo de suporte técnico e manutencdo tera inicio a partir do recebimento definitivo
da solucao;

8.16.6 A contratada prestara servicos técnicos de suporte técnico e manutengdo dos equipamentos por todo o
periodo de vigéncia do contrato;

8.16.7 Sendo possivel, podera a contratada realizar o atendimento de forma remota. Caso o chamado ndo possa ser
atendido de forma remota, a contratada devera prestar o suporte através de atendimento presencial, deslocando
pessoal capacitado até o local necessario, sem 6nus adicional a Fundacentro, respeitando o prazo maximo de
atendimento, devendo identificar, imediatamente, a necessidade de atendimento presencial.

8.16.8 Efetuar reparos para a corre¢cdo de defeitos, falhas ou irregularidades que forem constatadas e que
impossibilitem o perfeito funcionamento dos equipamentos locados, procedendo-se as manutencg8es corretivas,
substituindo e/ou reparando, segundo critérios técnicos e necessarios;

8.16.9 Durante o prazo de vigéncia do contrato, no caso de haver remo¢do do equipamento para conserto e o
periodo de devolugéo for superior a 24 (vinte e quatro) horas, a contratada devera disponibilizar e instalar outro
equipamento de igual configuracéo e proceder a configuracéo, para que nédo haja descontinuidade nos servicos;

8.16.10 O equipamento ofertado devera ser trocado por um novo, modelo igual ou superior, com no minimo as
mesmas funcionalidades, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas se, no periodo de 10 (dez) dias lteis
contados da entrega dos aparelhos, ocorrerem defeitos sistematicos que nao sejam corrigidos nos prazos
estabelecidos;

8.16.11 Cabe a contratada manter o sistema de telefonia atualizado, sem qualquer dnus para a Fundacentro.
8.16.12 O servico de suporte e atendimento a chamados técnicos das localidades envolvidas na solucdo deverao

ser prestados, no minimo, de segunda a sexta-feira, das 08h30min as 17:30h. Os chamados deverédo ser atendidos
dentro dos prazos descritos ho quadro abaixo:

NIVEIS

PRAZO PARA ATENDIMENTO (PA)

TEMPO PARA REPARO (TR)

Urgente -Gravidade (G1)

Em até 1 hora

Em até 04 horas Uteis

Semi Urgente — Gravidade (G2)

Em até 2 horas Uteis

Em até 06 horas Uteis

Normal- Gravidade (G3)

Em até 02 horas Uteis

Em até 12 horas Uteis
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8.16.13 Os niveis de servico referem-se ao prazo de atendimento (PA) e ao tempo para reparo (TR), sendo
considerados 03 niveis na execucdo dos servigos, abaixo descritos. A contratada devera atender ao chamado da
Fundacentro, quantas vezes forem necessarias, iniciando-se o prazo a partir da comunicacdo do defeito e abertura
de chamado, sendo que o PA sera contado a partir da abertura até o inicio do atendimento no local a ser realizada a
manutencao corretiva, e o TR serd computado da abertura até conclusdo e assinatura do Relatério de Atendimento
ou Autorizacao de Fornecimento , respeitando-se 0s seguintes prazos maximos.

8.16.14 Considerar-se-a para efeito de classificagdo do nivel do problema:

a) Urgente: afetam mais que 30% dos usuarios da Fundacentro e/ou afetam uma lista predeterminada de usuarios
chave que ndo podem ficar sem telefone (ex. area de seguranca).

b) Semi Urgente: afetam entre 15% e 30% dos usuarios da Fundacentro;
¢) Normal: afetam menos que 15% dos usuarios da Fundacentro;

8.16.15 Dentro destes prazos devem estar inclusos troca/substituicdo de componentes em falha, correcdo de falhas
de produtos e/ou servicos, atualizacdo de versdes de software, esclarecimento de dividas de funcionamento,
configurag@es e solugdo de incidentes/problemas, conforme preconizado nas boas praticas ITIL v3.

8.16.16 Cabera a empresA contratada acompanhar, por meio de sistema de monitoramento proativo, a ser
disponibilizado a Fundacentro, todos os ramais em utilizacdo, bem como os aparelhos, e apontar possiveis quedas
de servicos ou problemas, inclusive nos terminais, atuando proativamente, independente de interacdo da
Fundacentro; principalmente aos finais de semana e/ou feriados prolongados e pontos facultativos da Administragéo
Municipal,

8.16.17 Cabe a contratada manter TODO o sistema de telefonia atualizado, sem qualquer 6nus a Administracdo
Publica;

8.16.18 A contratada deve disponibilizar uma plataforma de gerenciamento de demandas e incidentes técnicos que
permita controlar a quantidade de solicitagfes e problemas e controlar por tempo de atendimento e resolucdo de
cada uma delas, vinculado ao SLA (Service Level Agreement)- acordo de nivel de servico;

8.16.19 A plataforma de atendimento técnico da contratada deve possibilitar que a Fundacentro possa abrir
chamados diretamente no sistema, por meio de portal web, e que permita a Fundacentro acesso via login e senha
individuais, que permitam ao préprio administrador da Fundacentro abrir o chamado, receber imediatamente um
namero do ticket de atendimento, que lhe permita acompanhar a evolugdo do chamado, as anotagfes do técnico, o
repasse de um técnico ao outro e ao fabricante, e a exclusividade de aceitar a conclusdo do chamado, podendo
rejeitar a conclusdo do mesmo.

8.16.20 A plataforma deve gerar um numero Unico de atendimento, para controle tanto da Fundacentro quanto da
contratada;

8.16.21 A plataforma deve permitir a emisséo de relatorios técnicos, tanto de suporte técnico quanto de incidentes e
atividades programadas, para que a Fundacentro possa medir a quantidade, qualidade e prazo de atendimento, por
tipo de atendimento, por meio de relatérios, dados estatisticos em planilhas e gréficos.

8.16.22 A contratada sera responsavel pelo suporte técnico e acompanhamento a equipe de Tl do Fundacentro a
configuracdo de equipamentos, que possam néo ser fornecidos pelo mesmo, mas que se relacionem com o objeto
aqui licitado, principalmente, com o objetivo final que era reestabelecer o servigo de telefonia aos usuarios de
algumas localidades.

8.16.23 A contratada deve prestar manutencdo preventiva presencial mensal. Durante o procedimento, a contratada
devera fazer o backup de todos os sistemas locais, proceder com a limpeza e conservacao dos equipamentos e
fazer todos os testes necessarios que visem precaver o sistema de possiveis panes.

8.16.24 A manutencdo proativa devera estar disponivel durante todo o horario comercial da Fundacentro, devendo
garantir a proatividade no atendimento técnico. A contratada devera apresentar relatérios mensais dos atendimentos
proativos realizados durante o més, na oportunidade da manutengdo preventiva, que deverdo ser entregues a
Fundacentro para andlise, apuracéo e aprovacao.
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8.16.25 Os atendimentos técnicos corretivos, de suporte técnico e configuragfes do sistema deverdo ser ilimitados,
guantas vezes a Fundacentro precisar e para a quantidade de terminais necessarios, sem qualquer limite ou
caréncias.

8.16.26 Os servigcos contratados em decorréncia deste Termo de Referéncia serdo prestados diretamente por
profissionais da contratada.

8.16.27 Os servigos prestados pela contratada deverdo ser prestados dentro do melhor padrao de qualidade e
confiabilidade, por meio de profissionais especialmente qualificados para tratamento dos equipamentos contratados
e orientacdes sobre o funcionamento e uso dos mesmos.

8.16.28 A contratada devera informar, além dos enderecos fisicos (correio), os enderecos de correio eletrdnico (e-
mails), os telefones para contato e o endereco web, principalmente, aqueles através dos quais a Fundacentro abrira
os chamados / solicitagbes de atendimento para solu¢cdo dos problemas ocasionalmente apresentados pelos
equipamentos/servigos, bem como encaminhara as demais notificagoes.

8.16.29 Os técnicos da contratada devem possuir conhecimento avangado da solugdo. A empresa devera fazer
prova da capacitacdo desses técnicos a partir do inicio dos trabalhos.

8.16.30 A contratada devera prestar servicos de suporte e consultoria para atendimento técnico de servigos
relacionados a infraestrutura de rede da Fundacentro, necessaria ao pleno funcionamento do sistema de telefonia
contratado, incluindo servicos de cabeamento estruturado, switches, roteadores, firewall e rede wireless. A
substituicdo de equipamentos e fornecimento desses materiais sera responsabilidade da Fundacentro, cabendo a
contratada prestar toda a assessoria ao atendimento aos pré-requisitos minimos e a correcdo de problemas
relacionados & qualidade das ligacdes, inclusive prestando servigos presenciais de cabeamento estruturado para
correcdo de problemas em ramais nas localidades sede de SP e BH, devendo, em todas as localidades, fazer a
triagem da solicitagfes dos usuarios, a fim de identificar se os problemas reportados se tratam de atendimento de
infraestrutura ou do sistema contratado, previamente a abertura dos chamados técnicos.

8.17) SERVICOS DE SUPORTE TECNICO, ATUALIZACAO E AJUSTES DA SOLUCAO.

8.17.1 A contratada devera adotar todos os cuidados técnicos necessarios a resolucéo de panes, falhas e/ou ndo-
conformidades técnicas prejudiciais ao funcionamento e a performance do PABX Virtual e eventuais softwares
instalados;

8.17.2 Realizar atendimento aos chamados técnicos para manutencao corretiva;

8.17.3 Na impossibilidade de resolugdo da pane, falha ou ndo-conformidade técnica dentro dos prazos ou da
implementacdo de alguma solugdo de contorno, a contratada devera informar a situagcdo a Fundacentro e
providenciar recuperacéo imediata do Backup no prazo méaximo, contado da data e horario de abertura do chamado
técnico, de:

a) 12 (doze) horas, em se tratando de ocorréncia no nivel de servico G1;
b) 24 (vinte e quatro) horas, em se tratando de ocorréncia no nivel de servigo G2;
c) 72 (setenta e duas) horas, em se tratando de ocorréncia no nivel de servigo G3;

8.17.4 Ocorrendo atraso no atendimento ou atendimento fora dos parametros estabelecidos acima, ou ainda, nao
havendo restabelecimento de quaisquer das fungdes relacionadas aos equipamentos, periféricos, acessorios ou
softwares no prazo fixado neste Termo de Referéncia, sera descontada, do valor mensal devido, uma parcela para
cada hora de indisponibilidade da fung&o ou do sistema em que a(s) unidade(s) da Fundacentro ficarem sem acesso
Oou com acesso precario ao Sistema de Telefonia;

8.17.5 A parcela a ser descontada resulta da: divisdo do valor mensal devido pelo nimero de horas do respectivo
més, seguida da multiplicacdo pelo numero de horas de indisponibilidade da funcdo ou do sistema,
independentemente do nimero de unidades afetadas;

8.17.6 No célculo expresso no item anterior: minutos e segundos de hora incompleta serdo convertidos em fragao de
hora; e, o valor da parcela resultante dos célculos sera truncado em duas casas decimais;

8.17.7 Para garantir a adequada manutencdo dos equipamentos, periféricos, acessorios, materiais e eventuais

softwares, disponibilizar uma infraestrutura de Suporte Técnico em periodo integral, ou seja, 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 07 (sete) dias por semana, nas seguintes modalidades:

26 de 33



UASG 264001 Estudo Técnico Preliminar 14/2022

a) Suporte técnico remoto (on line): compreendendo a assisténcia a Fundacentro, prestada por meio de Central
Telefdnica (call center), com posicdes de atendimento (PA) operadas por técnicos especializados da contratada;

b) Suporte técnico local (on site): compreendendo o atendimento de campo, prestado por técnicos da contratada, no
local de instalag&o ou execucgéo do objeto;

8.17.8 Para o atendimento técnico de campo, atendimento on site, dentro do prazo emergencial de até 2 (duas)
horas corridas para servigos emergenciais e essenciais a Fundacentro, a empresa devera fazer prova de que possui
equipe de atendimento presencial na regido limitrofe da Fundacentro, distante em até 1 (uma) hora de deslocamento
da Fundacentro, suportada por equipe remota, em até 90 dias, apos ser declarada vencedora do certame, provando
possuir equipe, ferramental e laboratério para o atendimento do objeto dessa licitacéo.

8.17.9 Cumprir todas as disposicdes legais, federais e estaduais, e as posturas do municipio que interfiram na
execucdo dos servicos ora licitados, bem como, assegurar os direitos e cumprimento de todas as obrigagbes
estabelecidas por regulamentagdo da ANATEL, fazendo prova de que possui as licengcas STFC e SCM;

8.17.10 Dar ciéncia imediata e por escrito ao Servico de Logisitica, por meio de pessoa devidamente designada,
sobre qualquer anormalidade verificada na execugao dos servigos ora licitados;

8.17.20 Prestar todos os esclarecimentos solicitados e atender prontamente as reclamacdes sobre o objeto
contratado;

8.18) SLA (NIVEL DE SERVICO ACORDADO — DO INGLES SERVICE LEVEL AGREEMENT)

8.18.1 Refere-se a especificagdo, em termos mensuraveis e claros, de todos os servicos que a Fundacentro pode
esperar da contratada na negociagdo, o percentual de SLA minimo necessério para um servigo de Pabx Virtual e
servigos de telefonia é de 99,0%.

8.18.2 Sera implementada FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO (FAP) com os seguintes intervalos de SLA:

1) >=99% de disponibilidade: pagamento de 100% da fatura
2) de 97 a 98,99%: pagamento de 90% da fatura
3) de 95 a 96,99%: pagamento de 80% da fatura
4) < 95%: desobrigacdo de pagamento do més de referéncia

8.19) HOMOLOGAGAO E PROVA DE CONCEITO

8.19.1 O licitante detentor da proposta classificada em primeiro lugar, que atender a todos os requisitos de
habilitagdo, serd convocado para realizar Prova de Conceito.

8.19.2 A Prova de Conceito visa a afericdo da real capacidade da Solugéo Tecnoldgica ofertada pelo licitante.

8.19.3 No caso de o licitante ofertante do melhor lance ndo passar na Prova de Conceito, 0 pregoeiro convocara o
proximo licitante detentor de proposta vélida, obedecida a classificacdo na etapa de lances, até que um licitante
cumpra os requisitos previstos neste Edital e no Termo de Referéncia e seja declarado vencedor.

8.19.4 Depois de analisada a documentacao, a Licitante detentora da melhor proposta sera convocada, para que
realize, sem 6nus adicionais, Prova de Conceito - POC, em até 10 (dez) dias (teis, contados a partir da convocacao.

8.19.5 A prova de conceito consiste na apresentacdo e demonstracdo da solu¢céo ofertada.

8.19.6 A POC devera ser avaliada por uma Comisséo especialmente designada pela Fundacentro, no enderego da
Sede Administrativa, por meio da analise da demonstragdo e checagem dos itens descritos neste Termo de
Referéncia.

8.19.7 A Licitante deverd indicar um profissional capaz de realizar a apresentacdo dos requisitos e executar
procedimentos de teste, que ficara a disposicdo da Fundacentro durante todo o periodo de testes, para dirimir
davidas e acompanhar a homologacao da solugéo.

8.19.8 Caso a POC apresentada ndo seja aprovada, por ndo atender aos itens exigidos, a Licitante serd convocada
a realizar nova POC que atenda integralmente as especificagcdes requeridas, no prazo maximo de 03 (trés) dias
Uteis, sem d6nus para a Fundacentro, contados da emisséo do parecer técnico com as instru¢des ou observacgdes
feitas pela comissé@o designada, sob pena de desclassificagao.

8.19.9 Caso a 22 apresentagdo ndo atenda aos itens exigidos, a Proposta da Licitante sera considerada inaceitavel.
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8.19.10 N&o sera aceita a proposta da Licitante que tiver a POC rejeitada, que ndo a concluir ou que néo a realizar
no prazo estabelecido.

8.19.11 Todos os atos descritos nesta fase da licitagcdo serdo publicos e poderdo ser acompanhados por quaisquer
interessados.

8.19.12 Na hip6tese de a proposta da Licitante ser desclassificada, por ndo atendimento das especificacdes técnicas
requeridas, serdo convocadas as demais licitantes, obedecendo-se rigorosamente a ordem de classificacdo das
propostas, seguindo-se aos mesmos moldes descritos nos itens anteriores.

8.19.13 A Licitante vencedora que vier a ser contratada ficard obrigada ao cumprimento integral de das
especifica¢des definidas no Termo de Referéncia e na sua Proposta, ainda que algum item ndo tenha sido objeto de
verificagdo na POC.

8.20) AVALIAGCAO DA PROVA DE CONCEITO

8.20.1 A POC consiste na apresentacdo e demonstracédo da solugdo ofertada, sobretudo dos itens que compdem a
Planilha abaixo;

8.20.2 O objetivo da POC sera a comprovacdo do atendimento das funcionalidades descritas neste Termo de
Referéncia.

8.20.3 Para realizacdo da POC, a solugdo demonstrada pela Licitante devera conter todos os requisitos funcionais e
ndo funcionais apresentados na tabela.

8.20.4 A solucao seréa considerada aprovada se demonstrar o atendimento integral a todos os requisitos funcionais e
nao funcionais previstos.

8.20.5 A Fundacentro disponibilizara infraestrutura apropriada (sala, monitor ou projetor, tomadas elétricas) para a
execugdo da POC.

8.20.6 Para a realizacdo da POC, a licitante devera trazer consigo toda base de teste necessaria para a execugao
dos itens constantes da tabela de avaliag&o.

8.20.7 O prazo de realizagdo da POC sera de 10 (dez) dias Uteis, contados a partir da data da convocacédo da
Licitante, podendo ser dilatado a critério da Fundacentro.

8.20.8 Ao final da POC, a Comissao responsavel emitira o respectivo Parecer Técnico relativo a sua execugao, 0
qual seré divulgado nos termos determinados pelo edital.

8.20.9 TABELA DE AVALIAGAO - PROVA DE CONCEITO

Item Requisito Detalhes Atende (S/N) Obs.

Idioma Portugués

. Nos aplicativos (Interface de usuarios)
Brasil

Funcionamento da plataforma utilizando protocolo SIP
2 Operacéo nativa IP | baseado em software sem necessidade de gateways
de converséo.

Certificado
3 homologacao da Homologacéo dos gateways e aparelhos IP
ANATEL
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4 Perfil de Acesso | solugdo de gerenciamento possui controle de acesso
baseado na definicdo de perfis que controle o acesso
nos niveis de menu e telas.
5 Solugéo de A solucéo possui solucdo de seguranga que impecga o
Seguranca acesso ou autenticagdo de usuarios ndo autorizados
A solucéo possui, para todas as funcionalidades web,
6 Sistema de interface compativel com, no minimo, os navegadores:
Administracado Microsoft Edge, Mozilla Firefox e Google Chrome ou
software compativel com Windows 7 ou posterior.
7 Rota de Menor Custo Demonstrar o funcionamento da funcdo Rota de Menor
Custo.
Demonstragdo do funcionamento das facilidades
8 Facilidades oferecidas pela central como, Siga-Me, Chefe-
Secretéaria, Chamada em Espera e Correio de Voz.
. riacé I nferéncia protegi r senh
9 Sala de Conferéncia Criacéo de Sala de: Co .e éncia p o'e_g da por senha
através de interface gréafica
10 Interface Gréfica: Interface gréafica para criacéo de correio de voz e
Correio de Voz gestéo pelo usuario.
Tela de administrador do sistema, em tempo real, a
visualizacdo de ramais existentes no sistema, obtendo
11 Interface Gréfica: informag6es sobre ramais ativos, seu status, tempo de
Tempo Real ligacdo para chamadas recebidas e realizadas.
Apresentagdo em tempo real de chamadas realizadas,
recebidas e abandonadas por ramal/usuario.
= Gravacao de voz entre ramais internos e de ligacdes
12 Gravacdo de externas. Demonstragdo da habilitagdo da gravacgéao
Chamada de Voz ’ ¢ ~ ¢ 9 ¢
como padrdo para um ramal.
Recuperagéo de arquivos de audio através de filtros
~ como: ramal/usuério, data e hora etc. Deve-se
Recuperacéo de ~ ~ .
13 ~ demonstrar que essa gestéo das gravacdes podera ser
Gravagao o L. )
feita diretamente pelo usuéario, sem a necessidade de
intervengdo de um administrador ou gerente.
Unidade de I . .
. Criagcdo de menu simples de URA por meio de
14 Resposta Audivel interface web gréafica em Portugués
(URA) 9 gues.
Softphone funcional para smartphone e PC nos
15 Softphone sistemas operacionais Windows 7 ou superior e
Android, gerando e recebendo chamadas
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16 Discador
Criacdo de uma campanha de discagem automatica
para uma pequena lista de nimeros telefonicos
17 Call Back Apresentar a solucéo de Call back e click to call
18 Linhas telefonicas Fazer testes de qualidade de, no minimo, uma linha

telefénica digital E1 ou SIP

Gerenciamento remoto e centralizado, bem como

19 Gerenciamento atualizagcdo e o monitoramento pro-ativo, alarmes e
configuragdo de terminais IP em massa.

. Apresentar comprovacao de registro e autoriza¢ao

20 Autorizagdo Anatel P P ¢ . 9 ¢
STFC expedida pela Anatel
21 CREA Apresentar registro no CREA e comprovacao de
engenheiro
= Apresentar sistema de abertura de acompanhamento

22 Manutencao P P

de chamados;

8.21) VIGENCIA DO CONTRATO / PRAZO DE ENTREGA

8.21.1 O prazo de vigéncia do instrumento contratual sera de 12 (doze) meses consecutivos, contados a partir da
assinatura do contrato, podendo ser prorrogado por periodos consecutivos de 12 meses até o limite de 60
(sessenta) meses, conforme prevé o inciso Il,do artigo 57 da Lei n° 8.666, de 21/06/1993, desde que atendidas as
condic¢des que propiciaram a classificagdo da proposta da licitante e sua habilitagdo no procedimento licitatorio, bem
como se for vantagem para o Fundacentro.

8.21.2 O prazo de entrega de toda os servigos contratados sera de 45 (quarenta e cinco) dias corridos, apos a
emisséo da Autorizacdo de Fornecimento , emitida pela Fundacentro.

9. Estimativa das Quantidades a serem Contratadas

9.1 As estimativas das quantidades dos servicos a serem contratados estdo representados no Anexo 1 deste
Estudo Técnico.

10. Estimativa do Valor da Contratacao

Valor (R$): 196.991,16

10.1 Para a elaboragéo da pesquisa de precos foi utilizada como metodologia para obtencao do precgo de referéncia
para a contratacdo, orcamento realizado junto a empresa do mercado, uma vez que, por ser um servigo altamente
especializado e Unico, direcionamento a necessidade especifica da Fundacentro, ndo foram encontrados pregos de
contratagcdes no painel de pregos, contratacdes similares de outros entes publicos ou em pesquisas em sitios
eletrénicos especializados.
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10.2 Assim os custos estimados estdo descritos da seguinte forma:

Item Valores
Aluguel da Infraestrutura: Solucdo de Comunicacgéo Telefone Cloud, Hospedagem em Data Center,
Endereco IP Fixo no Link do Data Center, Links de Conectividade de Internet no Data Center, R$14.482,98
Aparelhos, Headsets, Softwares, Gateways, Roteadores e Servigos Técnicos Profissionais de mensais

manutencao e suporte técnico

Valor Total dos Servicos técnicos de Ativacdo, Instalacéo e Treinamento, remotos e/ou presencial

(Pagamento Unico) R$13.243,00
3.000 Minutos de ligacdes telefénicas (Ligacdo Local + Ligacdo de Longa Distancia) fixo-fixo + R$ 791,20
3.000 Minutos de ligacdes telefénicas (ligacdes de celular) fixo-movel mensais
Servigos técnicos de ativagcdo de servicos de telefonia (trafego telefénico) e portabilidade R$ 458,00
VALOR TOTAL NO 1°ANO R$ 196.991,16

11. Justificativa para o Parcelamento ou nao da Solucao

11.1 N&o havera parcelamento da solugdo, pois os servicos de comunicacdo em nuvem com tecnologia VOIP
devem ser prestados de forma integrada sob responsabilidade de um Unico fornecedor viabilizando a
compatibilidade, utilizando-se da mesma tecnologia para que todos os recursos disponiveis sejam aproveitados e
gerenciados de forma homogénea e centralizada para uma melhor gestdo, com a finalidade de se evitar possiveis
incompatibilidades entre sistemas e fornecedores diferentes, assim promovendo maior eficiéncia, eficacia e trazendo
economia para a Fundacentro.

11.2 Sera permitido a subcontratacao de até 30% dos servigos objeto da contratacdo, desde que ndo sejam o objeto
principal da contratacao.

11.3 Verificou-se desta maneira ndo haver prejuizo para o conjunto contratado ou perda de economia de escala, o
ndo parcelamento dos itens da solugéo.

12. Contratacoes Correlatas e/ou Interdependentes
12.1 A Fundacentro firmou contrato com a Microsoft do Brasil em 2020 o Contrato n® 05/2020 SEI ID 0084493, para

utilizagdo da plataforma Microsoft Office 365, incluindo os recursos de videoconferéncia e mensagens instantaneas
do Teams para comunicacgédo entre os servidores da instituicdo.

13. Alinhamento entre a Contratacao e o Planejamento

13.1 A presente contratacdo encontra-se planejada no PGC 2022 no item 531 e seu codigo de item (CAT SERV) é
19739

14. Beneficios a serem alcancados com a contratacao
14.1 A solucéo de telefonia IP vem solucionar problema de perda de chamadas ocasionado pela implanta¢do do

Sistema de Home-Office uma vez que devera atender as comunicacdes externas e internas das unidades da
Fundacentro.
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15. Providencias a serem Adotadas

15.1 Apds a assinatura do contrato e durante o curso do prazo de entrega, a Contratada deve efetuar atividades de
levantamento acerca da infraestrutura de Tl e de telefonia existentes de modo a subsidiar a fase de planejamento no
que concerne a verificacdo de pré-requisitos, compatibilidade, interoperabilidade e conexdo dos novos produtos e
dispositivos na rede da Fundacentro.

16.1 As configuracdes pré-definidas pelo fabricante dos produtos e equipamentos deverdo ser alteradas de forma a
estabelecer pardmetros adequados de desempenho e seguranga da solugdo que sera implantada na rede
corporativa. Comp0@e a fase de levantamento a identificacdo e proposi¢cdo das configuracdes e parametros que
necessitarao ser alterados, os quais deverdo constar na documentagdo de planejamento denominada Projeto de
implantacéo apresentado a Fundacentro.

16.2 Concluida as fases de instalagdo e integracdo, a equipe técnica da Fundacentro e da Contratada realizardo os
testes previstos na fase de pré-operagdo, de maneira a assegurar que todos os requisitos e funcionalidades
solicitados estejam implementados e em condi¢des operacionais;

16.3 Ao final da instalacéo, assim que for emitido o termo de recebimento definitivo, terd inicio a fase de operagéo
assistida, com a finalidade de monitorar a utilizagdo e propor ajustes para melhor funcionamento da nova solugéo de
telefonia adotada.

16.4 Além disso, a Contratada devera entregar toda a documentacao descrevendo os processos de instalagédo e
configuragdo dos equipamentos e detalhes de implementacdo. No documento devem vir relacionados os produtos e
equipamentos instalados e configurados, informando marca, modelo, nimero de série/cédigo da licenca e local
/forma de instalacdo juntamente com a comprovacdo de garantia do fabricante para todos os elementos para o
periodo contratado.

16.5 A versdo final da documentacéo deve ser entregue a fiscalizacédo para revisdo e recebimento, como condigdo
para ateste quanto a finalizacédo das instalacdes e configuragGes e posterior emissdo do termo de recebimento. Os
produtos e equipamentos deverdo ser instalados e configurados com a Ultima versdao de software/firmware
disponibilizada pelo fabricante.

16.6 O recebimento definitivo da solugdo se dard somente apés finalizada a instalagdo da configuracédo, a
verificacdo de conformidade dos equipamentos entregues com os requisitos técnicos exigidos, sobretudo em relagao
as configuracdes implementadas no ambiente operacional da Fundacentro.

16.7 A coordenacdo dos processos de instalagdo e configuracdo dos produtos e equipamentos devera ser
executada por profissional capacitado nos respectivos componentes da solucdo; a comprovagdo podera ser
solicitada pela Contratante como pré-requisito para o inicio dos trabalhos.

16.8 Todo o processo de instalacdo e implantagdo da solucdo serd acompanhado e supervisionado pela fiscalizagéo
do contrato, a qual a CONTRATADA devera se reportar antes de qualquer agéo e decisdo referente a implantagédo
da solucdo em tela.

16.9 O recebimento definitivo da solugdo e consequente inicio do periodo da garantia se dara apods verificagao de
conformidade e aderéncia as especificagcdes técnicas exigidas pela equipe de fiscalizagdo do contrato, bem como
recebimento de documentacao técnica da solucgéo.

16.10 A CONTRATADA assumira inteira responsabilidade por danos ou desvios eventualmente causados ao
patriménio da Fundacentro ou de terceiros por agdo ou omissdo de seus funcionarios ou prepostos, quando da

instalagdo e configuragdo da solugdo, na area de prestacdo dos servicos, mesmo que fora do exercicio das
atribuicdes previstas no contrato.

16. Possiveis Impactos Ambientais

16.1 Considerando a natureza dos servigos descritos, ndo foi encontrada nenhuma acdo especifica de
sustentabilidade no guia nacional de licitagdes sustentaveis.
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17. Declaracdo de Viabilidade

Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacao.
17.1. Justificativa da Viabilidade

Considerando que:

1) A introducéo do trabalho remoto de uma parte da equipe de servidores da Fundacentro impede o atendimento a
populagdo usuaria das atividades finalisticas e administrativas da entidade causando risco de imagem ao 6érgéo
devido as falhas de comunicacao;

2) Que a maior parte das unidades descentralizadas estdo sem plano de telefonia atualmente ou dependentes de
planos de telefonia dos érgédos onde estéo localizadas, os quais muitas vezes possuem planos de telefonia fixa mais
caros que a tecnologia Voip.

3) Que a tecnologia de Central Telefénica na Nuvem elimina despesas que séo exigidas pelas telefonias
tradicionais, como energia elétrica, espaco, ar-condicionado, infraestrutura e cabeamento.

Essa equipe de planejamento da contratacéo considera que a relagé@o custo-beneficio de tal contratagdo é positiva
para a Fundacentro.

18. Responsaveis

Declaro que considero viavel o planejamento em questdo.

ANGELA TANIESKA SCARLATO
ASSISTENTE EM CIENCIA E TECNOLOGIA

Declaro que considero viavel o planejamento em questdo.

DIEGO RICARDI DOS ANJOS
ANALISTA EM CIENCIA E TECNOLOGIA

Declaro que considero viavel o planejamento em questdo.

TATIANA GONCALVES
ASSISTENTE EM CIENCIA E TECNOLOGIA

Declaro que considero viavel o planejamento em questdo.

VANIA GAEBLER
ASSISTENTE EM CIENCIA E TECNOLOGIA
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Lista de Anexos

Atencdo: Apenas arquivos nos formatos ".pdf", ".txt", ".jpg", ".jpeg", ".gif" e ".png" enumerados abaixo sdo anexados
diretamente a este documento.

® Anexo | - ANEXO 1 - ETP_V2.pdf (291.77 KB)
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ANEXO | - DESCRICAO DOS ITENS E QUANTIDADES

A solugdo deve ser composta de hardware, software e servigos e sistema de gerenciamento e monitoramento, com recursos completos para sua operagao, incluindo instalagéo, configuragéo,
treinamento, garantia com manutengao preventiva, corretiva e proativa, suporte técnico e operagado assistida durante toda a vigéncia do contrato, conforme as condigdes, quantidades e exigéncias
estabelecidas neste documento.

QTDE
ITEM DESCRICEO UNIDADE| TOTAL

1 Servico de telefonia, Central de Atendimento e Comunicagao Unificada Virtual, incluindo hardware, software e servigos necessarios Unid. 36
2 Ramal IP para usuarios administrativos para os usuarios de aparelhos IP, softphones e smartphones Unid. 300
3 Softphones IP Unid. 300
4 Sistema de Correio de Voz para todos os usuérios de ramais IP, analégicos e softphones Unid. 1

5 Sistema de Gravagéo de Chamadas para todos os usuarios Unid. 300
6 Sistema de Atendimento para Telefonistas e Recepcionistas Unid. 1

7 Aparelho IP tipo 1 — terminal fixo com 2 portas giga Unid. 150
8 Headsets USB Unid. 150
9 Sistema de bilhetagem e Tarifagéo Unid. 1
10 Sistema centralizado de URA (Unidade de Resposta Audivel) incluindo a gravagéo dos guias vocais por locutor profissional em estudio profissional, sendo um por| Unid 15

regional e setores estrategicos )
11 Posicao de operador de atendimento telefonico Unid. 5
12 Licenga de software para monitoragao e relatérios de atendimento Unid. 1
13 Sistema de gravagéo de chamadas para todos os usuarios do sistema, fixos, méveis ou softphones. Unid. 1
14 Solugao de Retorno automatico de ligagdes ndo atendidas e de ligagdes atendidas Unid. 1
15 Sistema de Monitoramento de Rede (NOC) para toda a solugéo Unid. 1
16 Servigo de Suporte e Manutengéo para toda a solugéo Unid. 1
17 Servico de Instalagdo Remota e Presencial, Programacéo, Configuragéo, Testes para toda a solugéo e Treinamentos de usuarios e administradores Unid. 1
18 Prestacédo de Servigo de telefonia fixa e mével STFC, nas modalidades local, longa distancia nacional, incluindo links de voz, portabilidade numérica, equipamentos, Serv 1
servicos de instalagcdo e manutencgéo. )

19 Minutos de ligagdes telefonicas fixo nacional (Ligagédo Local e Ligagao de Longa Distancia) de fixo para fixo para qualquer operadora de telefonia fixa. Min. 3000
20 Minutos de ligagdes telefénicas moével nacional (Ligagao Local e Ligacdo de Longa Distancia) de fixo para moével para qualquer operadora de telefonia movel. Min. 3000
21 Numeros Telefénicos Portados Unid. 25




