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ANEXO | - PROJETO BASICO

1.1. Contratacdo de empresa especializada para o fornecimento de solucdo de Telefonia IP,

contemplando o entroncamento digital (E1 ou SIP) e todos os itens de hardware e software,

além da prestacdo de servicos de implantacdo das solugbes, manutencdo, suporte

e ligacdes telefénicas ilimitadas (Servico Telefénico Fixo Comutado - STFC), a serem

fornecidos na sede do Conselho Regional de Administracdo de Sao Paulo, pelo periodo de

36 (trinta e seis) meses, em conformidade com as especificacdes e detalhamentos

consignados no Termo de Referéncia;

1.2. O projeto se dara através dos itens abaixo:

~ OUTROS
ITEM DESCRICAO QTD. | SERVICO DADOS

Servico de implantacdo da solugdo, contemplando:

- Instalacéo e configuracéo de todos os equipamentos, Servico apenas
1 |softwares e demais recursos que compdem a solucao, no 1 |Implantagdo| no projeto de

ambiente de rede do CRA-SP; implantacéo

- Servico de treinamento das solugfes contratadas.

Central Telefonica (PABX), baseada em tecnologia IP:

- Licenciamento dos softwares necessérios para o

funmo_namento de todoslos recursos e funcionalidade 1 Mensal Comodato

descritas neste certame;

- Entroncamento digital (E1 ou SIP), com ligacdes telefénicas

ilimitadas (Servigo Telefénico Fixo Comutado - STFC).

Serv_lgo de URA (Unidade de Resposta Autlnllvel) para 1 Mensal Comodato

funcionamento junto com o PABX ofertado;

Servigo de Gravacédo Vocal para Autoatendimento; 1 7x24 Comodato

- Aparelhos telefénicos IP - Tipo 1 90 Mensal Comodato
2 - Aparelhos telefénicos IP - Tipo 2 10 Mensal Comodato

- Aparelhos telefénicos IP - Tipo 3 10 Mensal Comodato

Solugdo de Contact-Center (CALL Center), contemplando:

Licenciamento para:

- 02 (dois) supetrvisores; 20 Mensal Comodato

- 18 (dezoito) atendentes.

Softphones e agente home office 10 Mensal Comodato

- i—|eadset para as posicoes de rilte_ndlmento 20 Mensal Comodato

modelos para aparelhos telefénicos e / ou softphones.
Sistema de Gravacédo de Voz para as posi¢cdes de 1 Mensal Comodato

atendimento (PA)
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Solucéo de Tarifagédo

(para todos os ramais conectados ao PABX e que compdem 1 Mensal Comodato

a solugéo)

- Servigo de suporte técnico continuo, especializado, "on Hora_rlo Durante todo o
o 1 Expediente

site"; CRA-SP contrato

2.1.

2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

2.6.

O Conselho Regional de Administracdo do Estado de Sdo Paulo (CRA-SP) vem
intensificando as suas acdes com base nos principios da Eficiéncia (Emenda Constitucional
n.° 19, de 04 de junho de 1998) e da Economicidade (art. 3° da Lei n.° 8.666, de 21 de junho
de 1993 - redacdo dada pela Medida Proviséria n.° 495, de 19 de julho de 2010);

Neste contexto, sobre Otica da a Administracdo Publica, a contratacdo dos servigcos
dispostos neste certame tem como objetivo selecionar a proposta mais vantajosa ao CRA-
SP, que garanta a boa qualidade dos servicos prestados a custos mais reduzidos,

contribuindo para a diminuicdo dos gastos governamentais;

Ja sobre a sua visdo operacional, o CRA-SP tem como objetivo neste projeto, implantar
maiores e melhores recursos de telecomunicacdes em sua infraestrutura tecnoldgica, de
modo, a trazer maiores facilidades e controles aos canais de comunicacdo do Conselho,
aumentando assim a oferta e qualidade do atendimento aos profissionais, empresas e
estudantes das areas da Administracao;

Os recursos a serem implementados alterardo toda a atual infraestrutura de
telecomunicacgdes, pois serdo instalados novos entroncamentos digitais, central telefénica
(PABX) com suporte a tecnologia IP, servico de URA (Unidade de Resposta Audivel) e
demais solucdes de hardwares e softwares. Estas solu¢des trardo para as operacdes do
Conselho novos e melhores recursos, como por exemplo, para o processo de trabalho
remoto.

Finalmente, o projeto busca também unificar todos os servigos e contratos ligados a
telefonia no CRA-SP, de modo, a melhorar a eficiéncia e gestdo destes servicos essenciais
a empresa, portanto a licitag@o sera realizada em grupo Unico;

O contrato tera vigéncia de 36 (trinta e seis) meses a contar da data de sua assinatura,
prorrogado por periodos iguais ou inferiores, limitado a 60 (sessenta) meses, conforme
preconiza o art. 57, inc. Il, da Lei n° 8.666 de 1993.
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

Todas as vistorias serdo realizadas das 10h00 as 12h00 e das 14h00 as 17h00, de 22 a 62

feira, até 02 (dois) dias antes da data estipulada para acontecer o pregéo;

Todas as vistorias deverdo ser agendadas pelo e-mail: vistoria.tecnica@crasp.gov.br, por

meio de mensagem contendo o assunto “Vistoria referente a Solucdo de Telefonia”,
constando da solicitacdo os seguintes dados: Razéo Social, CNPJ, Nome, RG e Cargo da

pessoa que fara a vistoria, a fim de que seja agilizada a emissao do Atestado;

No ato da vistoria, o representante da licitante deverd comparecer com o Termo de vistoria
técnica devidamente preenchido. O modelo deste documento esta disponivel no ANEXO
XIV — MODELO DE TERMO DE VISTORIA.

Ressaltamos que toda despesa decorrente desse ato correrd por conta de cada licitante

interessada,;

Lembramos observar o prazo legal para a realizagdo de consultas, para o0s

guestionamentos;
O agendamento sera realizado respeitando-se a ordem de chegada das solicitacdes;

A vistoria sera acompanhada por representante do CRA-SP, designhado para esse fim, o

qgual emitira a declaracdo comprobatéria da vistoria efetuada;

No ato da vistoria a licitante recebera, entre outras, as seguintes informacdes sobre as
instalacdes prediais do ambiente do CRA-SP:

. Local onde seré instalado o equipamento;
. Condicao logicas para a configuracdo da rede;
. Politica Corporativa de Seguran¢ca da Informacdo do contratante e

normativos correlatos;

. Estrutura de cabeamento e ligagdes fisicas entre os setores;
. Informacdes sobre a area de tecnologia da informacgéo;
o Informagdes sobre o ambiente computacional.

Realizada a vistoria e obtida a declaragdo, devera a licitante inclui-la entre os documentos

obrigatdrios para fins de habilitagéo;

A licitante avaliard, quando da vistoria, a infraestrutura de Tl do contratante e os limites
tecnolégicos e demais elementos de hardware e software, aos quais estard submetida a
Solugéo quando de sua entrega, inclusive quanto ao alcance dos niveis minimos de servigo
exigidos no Edital;
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3.11. Allicitante podera levantar informagfes, caso considere pertinente, sobre os softwares

do contratante a serem migrados para e integrados com a nova Solucéo.

4.1. O objeto a ser contratado é de natureza comum, cujos padrées de desempenho e qualidade
estdo objetivamente definidos pelo edital e seus anexos, por meio de especificacdes usuais

no mercado, conforme termos do paragrafo Unico, do art. 1°, da Lei 10.520, de 2002;

4.2. Os servicos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos do Decreto n°9.507 de
2018, constituindo-se em atividades materiais acessdrias, instrumentais ou complementares
a area de competéncia legal do 6rgao licitante, ndo inerentes as categorias funcionais

abrangidas por seu respectivo plano de cargos;

4.3. A prestacdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da
Contratada e a Administracdo, vedando-se qualquer relacdo entre estes que caracterize

pessoalidade e subordinacéo direta.

5.1. ACCESS POINT: ou ponto de acesso, séo dispositivos que permitem interligar uma rede a
varios dispositivos. O access point se conecta a uma rede cabeada, e fornece acesso sem

fio a esta rede para dispositivos méveis no raio de alcance do sinal de radio;

5.2. ANATEL: Agéncia Nacional de Telecomunicacdes, entidade integrante da Administracéo
Puablica Federal indireta, submetida a regime autarquico especial e vinculado ao Ministério
das Comunicacdes, com a fungcdo de 6rgdo regulador das telecomunicacdes e sede no

Distrito Federal;

5.3. AREA DE REGISTRO-AR: area geografica continua, definida pela ANATEL, onde é
prestado o SMP, tendo o mesmo limite geografico de uma Area de Tarifacdo, onde a

Estacdo Movel do SMP é registrada;

5.4. AREA DE SERVICO DA PRESTADORA: conjunto de areas de cobertura de uma mesma
prestadora de SMP;

5.5. BACKBONE: A parte de uma rede de comunica¢Bes projetada para suportar trafegos
elevados. Prové conectividade entre LANS e WANSs. Geralmente emprega meios de

transmissdo mais rapidos e distancias mais longas;

5.6. CANAL DE VOZ: Canal que transporta as informacgfes de voz ou de dados provenientes

dos Usuérios, assim como informagdes de superviséo e sinalizagdo. [Resolucdo da ANATEL
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5.7.

5.8.

5.9.

5.10

5.11.

5.12.

n° 575 de 28/10/2011];

CHAMADAS VC MOVEL/MOVEL INTRAGRUPO: chamadas efetuadas dentro de cada

grupo, da mesma Operadora, do mesmo cddigo de area;

CHAMADAS LOCAIS PARA TELEFONE FIXO: Linha de produto do negdcio de varejo de
telefonia fixa caracterizada como originacdo de chamadas locais para telefone fixo e
terminacao de chamada a cobrar local oriunda de telefone fixo, excetuando-se a originacdo
de chamadas em telefone de uso publico. Devem ser destacados os valores referentes a
cada Plano Basico, ao AICE, aos Planos Alternativos e o valor consolidado de todos os
planos. [Resolu¢éo da ANATEL n° 396, de 31/03/2005];

CHAMADAS VC-1 PARA TELEFONE MOVEL SMP/SME: Linha de produto do negécio de
varejo de telefonia fixa caracterizada como originagdo de chamadas na mesma Area de
Registro para telefone movel e terminagéo de chamada na mesma Area de Registro a cobrar
oriunda de telefone mdvel, excetuando-se a originagdo de chamadas em telefone de uso
publico. Devem ser destacados os valores referentes a cada Plano Basico, ao AICE, aos
Planos Alternativos e o valor consolidado de todos os planos. [Resolugdo da ANATEL n°
396, de 31/03/2005];

. CLOUD COMPUTING: ou computagdo em nuvem € a entrega da computagdo como um

servico ao invés de um produto, onde recursos compartilhados, software e informacdes
sdo fornecidas, permitindo o acesso através de qualquer computador, tablet ou celular
conectado a Internet;

CREDENCIAIS DE ACESSO: A juncéo entre um nome de usuario e uma senha formam
uma credencial que, no mundo online, é a exigéncia para conceder ao usuario o acesso a
contas de e-mail, paginas e perfis em redes sociais, servicos de streaming, sites de

compras, etc.;

CRIPTOGRAFIA: Criptografia € a préatica de codificar e decodificar dados. Quando os
dados sao criptografados, € aplicado um algoritmo para codificd-los de modo que eles ndo
tenham mais o formato original e, portanto, ndo possam ser lidos. Os dados sé podem ser
decodificados ao formato original com o uso de uma chave de decriptografia especifica.
As técnicas de codificagdo constituem uma parte importante da seguranca dos dados, pois
protegem informacdes confidenciais de ameacas que incluem exploracdo por malware e
acesso ndo autorizado por terceiros. A criptografia de dados é uma solugao de seguranca
versétil: pode ser aplicada a um dado especifico (como uma senha) ou, mais amplamente,
a todos os dados de um arquivo, ou ainda a todos os dados contidos na midia de

armazenamento;
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5.13.

5.14.

5.15.

5.16.

DATACENTER: é um centro de processamento de dados (CPD) onde sdo concentrados
0s equipamentos de processamento e armazenamento de dados de uma empresa ou

organizacéo;

DISCAGEM DIRETA A RAMAL (DDR): Processo de estabelecimento de chamadas em
que o usuario chamador tem acesso direto aos ramais de uma CPCT, sem o auxilio do
terminal atendedor. [Resolucédo da ANATEL n° 686 de 13/10/2017];

DNS (DOMAIN NAME SYSTEM - SISTEMA DE NOMES DE DOMINIOS): é um sistema
de gerenciamento de nomes hierarquico e distribuido operando segundo duas definicdes:
. Examinar e atualizar seu banco de dados;

. Resolver nomes de dominios em enderecos de rede.
ENTRONCAMENTO DIGITAL:

5.16.1. ENLACE DIGITAL E1:
3 Segundo definicdo da Anatel em sua Resolugéo n° 693 de 17/08/2018, o E1
€ um “Circuito operando a 2,048 Mbit/s utilizado para a transmissao de 30
(trinta) canais de voz ou dados a 64 kbit/s, de um canal de 64 kbit/s de
sinalizacdo e de um canal de 64 kbit/s de alinhamento de quadro e
supervisao”;
. Canal de telecomunicacdes entre dois pontos, sendo esses a central publica

de voz da operadora de telecomunica¢fes e o PABX do cliente;
5.16.2. SIP (SESSION INITIATION PROTOCOL):

. O entroncamento SIP permite que a central telefénica do terminal envie e
receba chamadas por meio de uma rede IP, como a Internet ou WAN privada.
Como o SIP é aplicado ao protocolo de sinalizagdo para varias aplicacdes
em tempo real, o tronco SIP é capaz de controlar aplicativos de voz, video e
mensagens. E também uma tecnologia de Voice over Internet Protocol (VolP)
e servigco de streaming de midia baseado no Session Initiation Protocol (SIP),
pelo qual os provedores de servicos de telefonia da Internet (ITSPs) fornecem

servicos de telefonia e comunicacdes unificadas.

5.17. FIREWALL: E o nome dado ao dispositivo de uma rede de computadores que tem por

objetivo aplicar uma politica de seguranca a um determinado ponto de controle da rede.
Sua funcéo consiste em regular o trafego de dados entre redes distintas e impedir a
transmissdo e/ou recepcdo de acessos nocivos ou nao autorizados de uma rede para

outra;
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5.18.

5.19.

5.20.

5.21.

5.22.

5.23.

5.24.

INFRAESTRUTURA DE TI: refere-se ao conjunto de hardwares a serem fornecidos pelo
contratante para implantacdo da solu¢édo e dos softwares de apoio, levando-se em conta
todo o ambiente de execucao;
o A infraestrutura de Tl esta especificada no ANEXO Il — AMBIENTE
COMPUTACIONAL.

LICENCAS DE SOFTWARE: séo todos as licencas e componentes de software da
solucao de telefonia IP e seus recursos como Gravador de Voz, Contact-Center, Tarifador
e outros, os quais complementam as funcionalidades da solu¢cdo ou dao suporte ao seu
funcionamento, permitindo que todos os requisitos funcionais e n&o funcionais

estabelecidos no edital sejam atendidos;

LIGACOES INTRAOPERADORA: S&o aquelas que séo originadas e terminam na mesma

operadora,

LIGACOES EXTRAOPERADORA: S&o aquelas que terminam fora da rede da operadora

contratada;

NORMA 1SO 27000: As normas da familia ISO/IEC 27000 convergem para o Sistema de
Gestéo de Seguranca da Informacéo (SGSI), tendo como as normas mais conhecidas as
ISO 27001 e ISO 27002. Séo relacionadas a seguranca de dados digitais ou sistemas de
armazenamento eletrénico. O conceito de seguranc¢a da informacéo vai além do quesito
informatico e tecnolégico, apesar de andarem bem préximos. O SGSI é uma forma de
seguranca para todos os tipos de dados e informacdes, e possui quatro atributos basicos:
confidencialidade, integridade, disponibilidade e autenticidade. Mais informagfes em:

http://www.abnt.org.br/;

OPERADORA OU PRESTADORA (SERVICO TELEFONICO FIXO COMUTADO):

5.23.1. Pessoa juridica que mediante concessado, permissdo ou autorizacdo presta o

STFC.
. [Resolucdo da ANATEL n° 426/2005)];
. [Resolucdo da ANATEL n° 456/2007)].

5.23.2. Entidade que detém concessao, permissdo ou autorizagdo para prestar servigo
de telecomunicac¢des. [Anexo a Resolucdo da ANATEL n° 388/2004)];

5.23.3. Pessoa juridica que, mediante concessédo, permissao ou autorizagcdo, presta o
STFC. [Resolucdo da ANATEL n° 426, de 9/12/2005].

IMPORTANTE: caso qualquer documento aqui informado, tenha sido revogado e a
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5.25.

5.26.

5.27.

5.28.

5.29.

5.30.

5.31.

5.32.

5.33.

ANATEL tenha publicado um texto mais novo, para o certame valera a resolugéo ou

norma equivalente mais recente.

PLANILHA DE FORMACAO DE PRECOS - é o documento a ser utilizado para

demonstrar o detalhamento das variaveis que incidem na formagéo do preco dos servigos;

PORTABILIDADE NUMERICA - ¢é a facilidade que possibilita ao cliente de servigos de
telefonia fixa e mével manter o numero do telefone (cédigo de acesso) a ele designado,

independentemente da operadora do servi¢co a que esteja vinculado;

POWER OVER ETHERNET (PoE): é uma técnica que possibilita transmitir em um nico
cabo, energia e dados, eliminando a necessidade de infraestrutura elétrica para energizar

dispositivos habilitados para IP;

ROAMING: facilidade que permite a uma Estacdo Mdvel visitante acessar ou ser acessada

pelo Servigo de Telefonia Movel, em um sistema visitado;

ROAMING INTERNACIONAL: o sistema roaming internacional possibilita a seus clientes

receber e efetuar ligagbes no exterior;

SERVICO DE TELEFONIA FIXA - é o servico de telecomunicacdes fixo terrestre de
interesse coletivo que possibilita a comunicagdo entre estacdes locais de todas as
concessionarias de telefonia fixa e de EstagBes Moveis, caracterizado por possibilitar a
comunicag&o entre estacdes de uma mesma Area e de outras areas, assim como a rede

internacional de telecomunicacdes;

SERVICO DE CONEXAO A INTERNET - ACRONIMO: SCI: Servico de valor adicionado,
gue possibilita 0 acesso a INTERNET a Usuarios e Provedores de Servicos de
Informacgdes. Nome genérico que designa Servigo de Valor Adicionado, que possibilita o

acesso a Internet a Usuarios e Provedores de Servigos de Informacoes;

SERVICO TELEFONICO FIXO COMUTADO (STFC): é o servico de telecomunicacdes
destinado ao uso publico em geral e prestado nos regimes publico e privado, nos termos
dos arts.18, inciso |, 64 e 65, inciso Il, da Lei n.° 9.472, de 16/07/1997, e conforme o Plano
Geral de Outorgas (PGO), aprovado pelo Decreto n° 6654 de 20/12/08, bem como de
acordo com regulamentos especificos e normas aplicaveis a tal servico derivados dos
contratos ou termos de concessdo, permissdo ou autorizacdo, celebrados entre as
prestadoras do STFC e a ANATEL;

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA) - ACORDO DE NIVEL DE SERVICO:

5.33.1. SLA é um documento formal, negociado entre as partes, na contratacdo de um
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5.34.

5.35.

5.36.

5.37.

5.38.

servigo de Tl ou Telecomunicagfes. O SLA é colocado geralmente como anexo
do contrato e tem por objetivo especificar 0s requisitos minimos aceitaveis para
0 servico proposto. O ndo cumprimento do SLA implica em penalidades,

estipuladas no contrato, para o provedor do servigo.

5.33.2. Um SLA pode cobrir itens como qualidade do servico, critérios de cobranca,

provisionamento, processo de atendimento e relatérios fornecidos ao cliente.

5.33.3. Um SLA deve conter pardmetros objetivos e mensuraveis os quais o provedor

de servicos se compromete a atender.

5.33.4. Os requisitos tipicos que devem fazer parte de um SLA para um servico de
telecomunicactes séo:
¢ Disponibilidade do Servicos;
e  Compromissos com tempos e prazos;

e Requisitos de desempenho.

SMARTPHONES: Um smartphone (palavra da lingua inglesa que significa "telefone
inteligente", ainda sem correspondente em portugués) é um tele mével (celular, no Brasil)
gque combina recursos com computadores pessoais, com funcionalidades avancadas que
podem ser estendidas por meio de programas executados por seu sistema operacional

(OS), chamados de aplicativos ou apps (diminutivo de "Applications”);

NOC - (NETWORK OPERATIONS CENTER): significando centro de operacgfes de rede
em portugués, € uma ou mais localizacdes a partir de onde exerce-se gerenciamento de
rede, ou controle e monitoramento de rede, sobre uma rede de computadores, de

telecomunicacdes:

SOFTWARES DE APOIO: também conhecidas como features, sao todos os softwares e
componentes que complementam as funcionalidades da solu¢cdo ou déo suporte ao seu
funcionamento, permitindo que todos os requisitos funcionais e nao funcionais

estabelecidos no edital sejam atendidos;

TEMPLATE (OU MODELO DE DOCUMENTO): é um documento de contetddo, com
apenas a apresentagdo visual (apenas cabecalhos por exemplo) e instru¢des sobre onde
e qual tipo de conteudo deve entrar a cada parcela da apresentagdo — por exemplos
contelidos que podem aparecer no inicio e conteido que sé podem aparecer no final. No

contexto de portais, os templates podem ser modelos de temas, de paginas ou de posts;

VPN (VIRTUAL PRIVATE NETWORK): trata-se de uma rede privada construida sobre a

infraestrutura de uma rede publica. Essa é uma forma de conectar dois computadores
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através de uma rede publica, como a Internet. Ao invés de realizar esse procedimento por

meio de links dedicados ou redes de pacotes, como Frame Relay e X.25, utiliza-se a

infraestrutura da internet para conectar redes distantes e remotas.

6.1. Este projeto esta alinhado a Lei Geral de Protecdo da Dados Pessoais — LGPD (Lei

13.709/2018) e todas as suas exigéncias, além de demais legislacdes e normas

relacionadas a telecomunicacdes e servico telefonico fixo comutado (STFC);

6.2. Seguem abaixo:

O Marco Civil da Internet (Lei n° 12.965/2014);

PEC 17/2019 (protecdo de dados pessoais entre os direitos e garantias
fundamentais);

Lei n® 12.527/2011 (Lei de acesso a informacao);

Lei 12.737/2012 - que promoveu alteragBes no Cdodigo Penal Brasileiro
tipificando os chamados delitos ou crimes informaticos;

Lei Estadual 12.228/2006, que dispde de acesso a internet a redes sem fio,
qualquer empresa que se propde a fornecer internet em seu ambiente
privado, é responsavel legalmente (seja na esfera civil ou criminal);
Normas ISO/IEC 27000 — que convergem para o Sistema de Gestdo de
Segurancga da Informacéo (SGSI);

Lei n®9.472, de 16/07/1997 - Lei Geral de Telecomunicacdes;

Decreto n°® 6.654, de 20/11/2008 - Plano Geral de Outorgas (PGO);
Regulamento do Servi¢o Telefdnico Fixo Comutado — STFC, aprovado pela
Resolucdo ANATEL n° 426, de 09/12/2005;

Regulamento de Tarifagdo do Servigo Telefénico Fixo Comutado Destinado
ao Uso do Publico em Geral — STFC, aprovado pela Resolu¢cdo ANATEL n°
424, de 06/12/2005;

Lei n® 8.078/90 — Cédigo de Defesa do Consumidor; e

Demais normas regulamentares aplicaveis expedidas pela ANATEL;

E qualquer outra legislacéo que se aplique aos servigos a serem prestados

neste certame.

7.1. Devera ser apresentado Atestado(s) de capacidade técnica emitido(s) por pessoa juridica

de direito publico ou privado, em nome da CONTRATADA, que comprove(m), ter ela
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7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

executado ou estar executando servigo(s) pertinente(s) e compativel(is) em caracteristicas

com o objeto da presente licitacéo;

Entende-se por pertinentes e compativeis 0s servigos objetos desta licitagéo realizados
com forma, caracteristicas e regime de execucédo semelhante aos constantes do objeto e

condicdes desta licitacdo, que comprove:

7.2.1.Fornecimento e instalacdo de sistema de solucao de Telefonia IP, contemplando o
PABX IP e Aparelhos IP, como também solucdes de Call Center, Gravacao de Voz,
Comunicacao Unificada e Tarifacdo para um ambiente de no minimo 50 usuarios /

ramais.

A referida prova de qualifica¢éo técnica acima devera ser fornecida e seu contetdo devera
ter, no minimo, as informac¢des constantes ANEXO XIl — MODELO DE COMPROVANTE
DE QUALIFICACAO TECNICA.

OBSERVACAO: este documento devera estar impresso em papel timbrado da

atestante;

A licitante vencedora devera apresentar declaracdo, em papel timbrado, emitida
diretamente pelo (s) fabricante (s) que comp8em a sua solugéo, de que a mesma possuli
credenciamento e capacitacdo técnica do fabricante para fornecimento dos
equipamentos e licencas e da prestacdo de servicos de transferéncia de tecnologia e
treinamento e dos servicos de instalacdo e configuracdo da solugcdo de todas 0s recursos
tecnoldgicos que compdem este certame;

Caso a solucdo ofertada pela licitante, seja composta de produtos de mais de um
fabricante, por exemplo o PABX de um fabricante, e as solu¢des de Gravacéo e Tarifagdo
de outros fabricantes, a licitante devera apresentar esta documentagéo emitida por cada
fabricante;

A LICITANTE devera comprovar que possui em seu quadro de funcionarios, no minimo, 1
(um) profissional com certificagdo oficial, devidamente comprovada, pelo fabricante do
produto PABX IP ofertado.

7.6.1.Este (s) profissional (s) deve (m) compor a equipe de projeto e participar ativamente

durante todo o periodo de vigéncia do contrato.

A comprovacgdo no item anterior devera ser feita através da apresentacdo dos seguintes

documentos:

7.7.1.GFIP, copias das carteiras de trabalho, onde conste o registro, contrato de
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7.8.

7.9.

7.10.

7.11.

7.12.

prestacao de servigos, ou ainda, o contrato social, comprovando assim o vinculo

profissional de todos os profissionais que serdo envolvidos no projeto;

7.7.2.Declaracéo, certificagdo original ou em coépia autenticada, emitida em papel
timbrado pelo fabricante das Solu¢bes Ofertadas (dono da solug&o), com firma
reconhecida, ou certificado emitido e autenticado via site do fabricante, que ateste
que o (s) profissional (is) destacado (s) ao projeto, tem capacidade certificada
para prestar os servicos de implantacdo e suporte do produto ofertado, de

acordo com o Termo de Referéncia;

As comprovagdes acima assegurardo ao CRA-SP, por intermédio de a sua comissao
julgadora, que os documentos séo auténticos e validos, como também trara a garantia que

a LICITANTE possui profissionais com total dominio sobre a solugdo ofertada;

A LICITANTE deveréa possuir registro da empresa (registro PJ), no Conselho Regional de

Engenharia, Arquitetura e Agronomia — CREA, ativo, regular e em sua plena validade;

A LICITANTE apresentar o registro do profissional responsavel pelo (registro PF):
Engenheiro de Telecomunicacdes, Eletricista ou Engenheiro Industrial, responsavel
técnico pelo objeto licitado, 0 qual supervisionara todo processo de instalacéo, até o aceite

definitivo da soluc¢éo;

7.10.1. O registro do profissional descrito acima, devera estar ativo, regular e em sua plena
validade, junto ao Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia —

CREA, além de ter o seu vinculo com a empresa LICITANTE.

Todos os equipamentos listados abaixo, devem ser, impreterivelmente, homologados pela
ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunica¢fes), sendo a sua certificagdo junto a

Agencia devem estar vigentes e serdo comprovados através de:

7.11.1. Documentos oficiais expedidos pela ANATEL;

7.11.2. Ou através do Sistema de Gestao de Certificacdo e Homologacdo (SGCH),
disponivel no site da ANATEL.

Itens que deverdo ter a certificagcdo devidamente comprovada e descrito no item anterior
séo:
. Central Telefonica (PABX), baseada em tecnologia IP, com Licenciamento
de todos os softwares e recursos acerca da solugao;
. Aparelhos telef6nicos IP - Tipo 1;

o Aparelhos telefénicos IP - Tipo 2;
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7.13.

7.14.

7.15.

7.16.

7.17.

8.1.

8.2.

8.3.

. Aparelhos telefénicos IP - Tipo 3.

Além dos certificados da ANATEL para os equipamentos solicitados, a LICITANTE devera

possuir:
. Outorga de autorizacdo do Servico Telefénico Fixo Comutado (STFC)
expedida pela ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicaces);
o e Outorga de autorizacdo do Servico de Comunica¢do Multimidia (SCM)

expedida pela ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicacdes).

Deverdo ser apresentados todos os catélogos, folders ou datasheets da solugdo (PABX,

aparelhos telefénicos, tarifador, gravador), originais dos fabricantes;

O CRA-SP, podera ainda, para efeito da verificacdo acima, solicitar quaisquer outros
documentos pertinentes ao objeto, bem como proceder a diligéncias, inclusive perante

terceiros;

Todos os atestados e declaracfes apresentados em lingua estrangeira deverdo ser

traduzidos por tradutor juramentado;

A LICITANTE devera apresentar toda a documentagao descrita neste item na fase de
avaliacdo técnica, antes da homologacéo. A ndo apresentacdo ou apresentacéo nao

conforme, podera desclassificar a licitante, além de sujeitar as san¢des cabiveis.

A Licitante vencedora, a qual lhe foi adjudicado o objeto, devera providenciar, com
recursos préprios e num prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis, a apresentacéo de toda
solucdo de hardware e sistemas descritos neste certame, para a equipe técnica do CRA-
SP, a fim de que sejam analisados os requisitos e funcionalidades estabelecidos neste

edital;

CASO DE NAO ATENDIMENTO DAS EXIGENCIAS DESTE ANEXO OU DOS DEMAIS
REQUISITOS OBRIGATORIOS EXIGIDOS NO CERTAME, A LICITANTE SERA
DESCLASSIFICADA,;

Apresentacao podera ocorrer na sede do Conselho, em um ambiente proprio da
LICITANTE, ou mesmo em outra empresa em que a mesma solugdo esteja em
funcionamento. Entretanto, todos os custos e logistica para o deslocamento da equipe

técnica do Conselho, sera responsabilidade da LICITANTE;
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8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

Na apresentagdo serdo avaliados, todos os requisitos minimos, exigidos no presente

edital;

E obrigatério que a solugéo ofertada contenha, nativamente, todos os recursos descritos

no termo de referéncia;

O prazo para a emissao do relatério final da avaliacdo da solucéo, por parte da area

técnica do CRA-SP, sera até 05 (cinco) dias corridos, apds a apresentacdo da solucao;

Constatado o atendimento as exigéncias fixadas neste Edital, a LICITANTE sera declarada

vencedora;

Os detalhamentos do processo de avaliacdo da amostra do sistema estdo descritos no
ANEXO VI - ROTEIRO DE HOMOLOGAQAO DOS SERVICOS.

A CONTRATADA devera providenciar a instalacéo de toda a solu¢éo descrita no objeto
deste Termo de Referéncia, no prazo maximo 30 (TRINTA) DIAS CORRIDOS, contados

a partir da data de assinatura do contrato;

Todas as atividades envolvidas serdo acompanhadas e validadas por analistas técnicos

do Conselho;

Para a implantacdo, a contratada deverd alocar o (s) profissional (s) com
certificacdes oficiais nas solucdes, informados nos documentos de habilitagéo,
conforme item “CERTIFICAGOES DO PRODUTO E QUALIFICAGAO TECNICA”, deste

edital,
Esta documentacao sera avaliada também antes no inicio dos trabalhos;

A contratada devera elaborar um projeto de implantacdo, em conjunto com as areas
técnicas do Conselho, onde deverdo constar o desenho da solugdo (topologia,
configuracdes, etc.), as atividades de preparacdo do ambiente, customizacao, testes e

implantacéo;

A implantacdo da solugdo sera realizada no ambiente de producgdo, portanto, se
necessario, as atividades deverdo ocorrer apos o expediente (horarios noturnos ou em

finais de semana e feriados), a critério do Conselho;

A Contratada sera responsavel por efetuar as atividades de integracao da solugdo com os

ambientes operacionais do Conselho;
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9.8.

9.9.

9.10.

9.11.

9.12.

10.1.

10.2.

10.3.

A Contratada devera fornecer, em até 20 (vinte) dias corridos, apés o término da
implantag&o da solu¢éo, documentag¢éo contendo:
o Especificagdo de toda solugdo (caracteristicas e funcionalidades
implantadas);
. Desenho légico da implantacéo;

. Comentarios e configuragfes executadas.
Essa documentacéo devera ser entregue em meio eletrdnico;

Quaisquer alteracdes nas condicGes acima deverdo ser avalizadas e aprovadas pelo

Conselho;

Todas as condicdes de nivel de servico (SLA) para a garantia da qualidade de todos os

servigos prestados, estéo descritos neste termo de referéncia e seus anexos.

O tempo e também as condi¢Bes de nivel de servi¢o para a garantia estdo descritas nos
itens e anexos deste edital listados abaixo:

. Servigo de instalacdo e configuracdo de todos 0s equipamentos;

3 Servico de treinamento das soluc¢des contratadas;

3 Servico de suporte técnico;

. ANEXO VIl - SERVICO DE SUPORTE TECNICO E ATUALIZACAO DE
VERSOES;

. ANEXO VIl — NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (SLA).

A entrega do produto final e a prestacao dos servicos deverdo ser realizadas na sede do
CRA-SP, na Rua Estados Unidos, 889 — Jd. América — Sdo Paulo — SP;

Expediente do CRA-SP é de segunda a sexta-feira, das 08h00 as 19h00. Havendo
necessidade, sera autorizado a CONTRATADA 0 acesso as areas para execu¢do dos

servigos fora desse horaério;

O processo de implantagdo do PABX IP, e da maior parte da solugdo, devera ocorrer em
horario fora do expediente do Conselho, e tera 0 acompanhamento da equipe técnica do
CRA-SP, que efetuara os testes de aceitacdo para que possa ser lavrado o Termo de

Aceite definitivo;
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11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

11.5.

11.6.

12.1.

13.1.

14.1.

No ato da entrega seréo conferidos os itens apresentados, e rejeitados, no todo ou em
parte, aqueles que estiverem em desacordo com as especificacdes e com obrigacdes

assumidas pelo fornecedor ou previstas neste Edital e/ou neste anexo;

Caso seja necessario refazer o objeto rejeitado, o novo fornecimento devera ocorrer no

prazo maximo de 72 horas (corridas), sob pena de aplicacao das sancdes cabiveis;

O CRA-SP se reserva no direito de receber os produtos na condicdo de posterior

conferéncia caso néo tenha condi¢Bes de fazé-lo no ato da entrega;

Todos os equipamentos fornecidos deverao ser de Ultima geragcdo, novos e sem uso,

devidamente instalados, conforme descri¢des requisitas deste edital;

A Contratada devera garantir o fornecimento que todos os componentes (equipamentos,
materiais, acessorios e etc.) da solugdo estejam em pleno funcionamento, conforme
contratado, sendo imediatamente substituidos os que nao estiverem em conformidade
com o solicitado e pleno cumprimento de niveis de acordo de servico, descritos neste

edital;

O fornecimento compreendera o projeto, transporte, instalacdo, manutencéo de hardware,
suporte técnico de software e testes da central telefénica, bem como ativacdo dos

aparelhos telefénicos.

O Termo de Recebimento Provisorio sera emitido pela CONTRATANTE a cada entrega
de servico realizado pela CONTRATADA, apds ser confirmada a completude da entrega,

isto é, ap6s homologado e validado pelo fiscal do contrato.

A CONTRATANTE emitira o Termo de Recebimento Definitivo em conjunto com o Registro
de Encerramento da Ordem de Servigo, no maximo 30 (trinta) dias corridos a partir da data

da formalizacao do aceite da mesma pela area técnica e requisitante do servico.

As implementacdes das solugcdes deverdo ser realizadas sem interrupcdo do
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14.2.

14.3.

14.4.

15.1.

15.2.

15.3.

16.1.

funcionamento do ambiente operacional do Conselho, admitindo-se apenas paradas
programadas em periodos fora do horario de expediente, desde que previamente

acordadas com o Conselho, por intermédio da Coordenagédo Tecnologia da Informacéo;

Os servicos para a implementagcédo poderdo ser executados em regime 24X7 (vinte e
quatro horas por dia, sete dias por semana), sendo que esta condicdo sera acertada
entre as partes no planejamento da implantacdo e sera prevista nos cronogramas do

projeto basico e aceita pelo Conselho;

As atividades consideradas incémodas ou que gerem qualquer tipo de impacto,
perturbacdo ou desconforto nas atividades normais do Orgdo, as quais terdo de ser

programadas para o periodo noturno, apés as 20h, ou para finais de semana;

Toda e qualquer condicdo observada pela contratada, e que acarrete em quaisquer custos
para o processo de implementacao das solucdes, deve ser incluida na proposta comercial
e totalmente assumida a sua responsabilidade, pela empresa contrata.

GARANTIA DOS FABRICANTES DOS PRODUTOS: A empresa CONTRATADA devera
garantir toda a cobertura de suporte e todas as garantias de produto por parte dos
FABRICANTES, por igual periodo ao da vigéncia do contrato, e suas prorrogacdes, se
houver, sendo o referido prazo contado a partir da entrega, instalagdo, configuragéo, teste,

implantagcéo e homologacéo dos produtos;

A empresa CONTRATADA devera apresentar os CERTIFICADOS DE GARANTIA dos
fabricantes dos equipamentos, dispositivos, softwares e demais produtos entregues e que

compdem a solucéo;

Declaragdo da CONTRATADA, apresentada na fase de habilitagdo, assumindo a
responsabilidade pela complementacdo da garantia dos equipamentos, dispositivos e
produtos, em caso de ndo atendimento do Fabricante, contados da data do recebimento

definitivo da solugéo.

A CONTRATADA deveré enviar os relatorios necessarios juntamente com a fatura para
aprovacao do Conselho. O pagamento sera efetuado em até 10 (dez) dias Uteis, contados

a partir, da aprovacao da respectiva nota fiscal/fatura. As notas fiscais/faturas poderao ser
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16.2.

16.3.

16.4.

16.5.

16.6.

16.7.

16.8.

16.9.

rejeitadas por erros ou incorrecbes em seu preenchimento, e serdo formalmente

devolvidas a empresa CONTRATADA para correcao;

A CONTRATADA devera providenciar a instalacdo de toda solugdo bem como prestar os
servigos descritos no objeto deste certame, conforme condi¢des e prazos estabelecidos
neste edital e descritos nos itens:

. DAS SOLICITACOES, PRAZO DE ENTREGA E VIGENCIA;

. HORARIOS E LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS;

. SERVICO DE IMPLANTACAO DAS SOLUCOES CONTRATADAS.

Todas as atividades envolvidas serdo acompanhadas e validadas por analistas técnicos

do Conselho;

Para a implantacdo, a CONTRATADA deverd alocar profissionais do seu quadro de
funcionérios, devidamente comprovado o vinculo empregaticio, conforme lei trabalhista
brasileira. E vedada qualquer tipo de terceirizacio de mao de obra, salvo apenas em casos
de méo de obra especifica e devidamente comprovada pela empresa. Esta documentagéo

serd avaliada pelo Conselho, antes no inicio dos trabalhos;

A CONTRATADA devera dimensionar em sua proposta, todos os custos relativos a

viagens, Descolamento e Diarias, hospedagem e etc., dos seus funcionarios;

Os pagamentos serdo efetuados, conforme cronograma e condi¢cbes descritas nos

quadros abaixo;

Para os custos referente ao projeto de implanta¢@o da sua solugéo, a LICITANTE devera

projetar todos o0s seus custos com o projeto de implantacéo da solu¢éo, como por exemplo:

o Mé&o de obra;

. Licenciamento de todos os softwares e recursos acerca das solugdes;

. Descolamento;

. Diarias;

. e qualquer outro custo necessario para execug¢ao na integra de todos os itens

e requisitos descritos neste edital.

Os pagamentos se dardo sempre ao termino de cada atividade e com o devido aceite da
area técnica do Conselho, que avaliar4 se todos os itens projetados estéo entregues ou

nao;

Abaixo apresentamos cronograma fisico/financeiro com a previsdo dos pagamentos a

serem realizados.
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16.10. CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO:

DIVISAO DO ORCAMENTO EM
ITEM DESCRIGAQ FORMA PAGTO. | PORCENTUAIS (%) LIMITES SOBRE |CUSTOS OBSERVAGOES
VALOR GLOBAL
Pagamento ao termino e aceite das atividades
descritas nos itens do edital:

Senigo de implantagfo da solugéo, contemplando: - SERVICO DE IMPLANTACAQ DAS SOLUCHES
CONTRATADAS;

PROJETO DE - instalacdo e configuracdo de todos os equipamentos, Pagamento dnico ;
IMPLANTACAO (A softwares e demais recursos que compdem a solugdo, no ao termino da 20% R - |- ANEXO V- ROTEIRO DE HOMOLOGACAQ DOS
CAO 1A ambiente de rede do CRA-SP; Implantagdo SERVICOS:

- Senico de treinamento das soluges contratadas. IMPORTANTE: Meste item a licitante deverd
relacionar todos 0s seus custos com o projeto de
implantagdo da solugdo, como por exemplo: Mao de
obra, Licenciamento, Descolamento e Didrias e etc.

- Central Telefonica (PABX), baseada em tecnologia IP, com

Licenciamento de todos os softwares e recursos acerca da

soluco;

- Senico de URA (Unidade de Resposta Audivel) para

funcionamento junto com o PABX ofertado;

- Senvico de Gravacdo Vocal para Autoatendimento;

. - Aparelhos telefonicos IP - Tipo 1
OPERAGCAO EM - Aparelhos telefc IP - Tipo 2 . .
PRODUGAO E —AE:;ZIhEz IZIZfE:;EEz B —T;EE 3 o " ‘ . N F‘ercen;ual dividido confarme nu!'nerodde m‘essis do
SUPORTE TECNICO [Solugfio de Contact-Center (CALL Center] agamento Mensa . 5 - |tempo s contrato, para s sendgos da solugdo em
CONTINUO (B) Sofiphane & agente hame office producdo descritos nos itens do edital.

Headset (aparelhos)

Sistema de Gravagdo de Voz para pontos de atendimento

(PA)

Solucéo de Traifag8o(para todos os ramais conectadors ao

PABX e gue compoe a solugdo)

- Senvico de suporte técnico continuo. especializado, "on

site”; (36 meses)

VALOR GLOBAL DA PROPOSTA 100% R§ -

17.1. CONDIGOES PARA IMPLEMENTAGAO DAS SOLUGOES:

17.1.1. A CONTRATADA devera providenciar a instalacdo de toda a solugédo descrita no objeto
deste Termo de Referéncia, no prazo maximo 30 (TRINTA) DIAS CORRIDOS, contados
a partir da data de assinatura do contrato;

17.1.2. Todo o processo de instalagdo, incluindo méo de obra, equipamentos, acessorios
ou quaisquer outras adequacdes necessarias, sera de responsabilidade da
CONTRATADA, portanto, todos os custos relativos a este item deverdo ser
contemplados a proposta comercial;

17.1.3. A entrega, a instalacdo e a configuracao dos equipamentos e softwares serdo de inteira
responsabilidade da CONTRATADA,

17.1.4. Todo processo de implantacéo das solucdes terd o acompanhamento da equipe técnica
do Conselho que efetuara os testes de aceitagcao para que possa ser lavrado o Termo
de Aceite definitivo;

17.1.5. Todo processo de implantagcdo das solugdes devera ser realizado sem interrupgéo do
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funcionamento do ambiente atual de operagéo da rede e servicos de telefonia, e sem
impactos significativos para o ambiente de trabalho do Conselho. Admitindo-se apenas
paradas programadas em periodos fora do horario de expediente, desde que
previamente acordadas com o Conselho, por intermédio da Coordenacéo Tecnologia da

Informacéo;

17.1.6. Os servicos para a implementacdo poderdo ser executados em regime 24X7 (vinte e
guatro horas por dia, sete dias por semana, incluindo sabado, domingos e
feriados), sendo que esta condicdo sera acertada entre as partes no planejamento da

implantacdo e sera prevista nos cronogramas do projeto basico e aceita pelo Conselho;

17.1.7. As atividades consideradas incbmodas ou que gerem qualquer tipo de impacto,
perturbacdo ou desconforto nas atividades normais do Orgéo, deverdo ser programadas

para os periodos noturnos, apos as 18h ou em finais de semana e feriados;

17.1.8. A equipe técnica do CRA-SP indicara o ambiente onde deverdo ser instalados os
equipamentos, assim como os pontos de rede cabeados. Diante disto, cabera a
Contratada definir o posicionamento dos pontos de acesso de forma a obter as melhores
condi¢des de funcionamento da solucdo (desempenho e area de cobertura) e fazer a
conexdo dos pontos de acesso as tomadas logicas existentes, fornecendo os materiais

e a mao de obra necessarios para tanto;

17.1.9. Todos os dados atuais sobre Infraestrutura de rede e topologia do CONSELHO, que por
ventura, ndo estiverem declarados neste edital, deverdo ser levantados pela
CONTRATADA, durante as fases: “DA VISTORIA”;

17.2. INSTALACAO E CONFIGURACAO NO AMBIENTE DE REDE DO CRA-SP DE TODOS
OS EQUIPAMENTOS, SOFTWARES E DEMAIS RECURSOS QUE COMPOEM AS
SOLUCOES:

17.2.1. O projeto de implantacéo, trata-se do conjunto de atividades a serem executadas e
necessdarias para entregar as solucdes descritas neste certame, adaptadas as
necessidades do Conselho e plenamente operacional, em todo o ambiente de execucéo;

17.2.2. As atividades desta etapa serdo divididas em fases de execucdo e estdo descritas

abaixo:

ATIVIDADE

1 Levantamento de requisitos, planejamento e elaboracéo do projeto para implantacao;
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Desenho da solugéo, incluindo, no minimo, a topologia, as configuracdes de rede e
Switches. Além de levantamentos dos enderegamentos IP’s e regras de VLAN's atuais;

Levantamento das regras e politicas de seguranca atualmente em atualmente em uso no
Conselho:

Levantamento das regras e politicas do PABX e demais solugdes de telefonia atualmente
em uso no Conselho:

Migracéo de dados das atuais solucdes em uso no CRA-SP;

Levantamento dos requisitos para Portabilidade das linhas e nimeros DDR atualmente em
uso pelo CRA-SP;

Simulacéo dos procedimentos operacionais do conselho na solucéo ofertada;

Execugdo da implantagéo;

Treinamento;

10

Acompanhamento po6s implantagdo (operacgdo assistida).

17.2.3.

17.2.4.

17.2.5.

17.2.6.

17.2.7.

17.2.8.

A tabela acima, serve apenas como referéncia para os trabalhos que serédo conduzidos,
isto quer dizer, que caso haja qualquer atividade necessaria para o projeto e que ndo

esteja listada acima, a atividade deve ser contemplada ao projeto;

Todo o planejamento das fases de Instalagdo, Homologac¢éo e Implantacdo em producao
deverdo ser realizados pela CONTRATADA, sendo necessaria a aprovacao do
CONSELHO;

Todo o processo de instalagdo, configuracao e toda e qualquer atividade necessaria para
a implantacdo das solu¢bes de hardware e software contratadas, incluindo méo de obra,
acessorios ou quaisquer outras adequagfes necessarias, serdo de responsabilidade
da CONTRATADA, portanto, todos os custos relativos a este item deverdo ser

contemplados a proposta comercial;

A entrega, a instalacédo e a configuracdo dos equipamentos e softwares seréo de inteira

responsabilidade da Contratada;

Para perfeita implantacdo das solucBes, todos os trabalhos deverdo ser feitos,

obrigatoriamente, nas dependéncias da sede do Conselho.

O PROJETO DE IMPLANTACAO CONTEMPLA:

ITEM ‘ ATIVIDADE

1

Execucgéo dos Procedimentos para Portabilidade da linha principal do CRA-SP;

2

Instalacao fisica, Configuracao e ativagdo do Entroncamento digital (E1 ou SIP), com
ligacGes telefonicas ilimitadas (Servigo Telefénico Fixo Comutado - STFC).

3

Configuracéo do servico DDR;
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Instalacéo fisica e légica, além da configuragcdo do PABX IP e todos os demais

4 equipamentos, softwares e demais recursos que compdem a solucdo, no ambiente de rede
do CRA-SP;
Todo tipo de montagem e conexdes necessarias para instalagéo e o uso dos equipamentos
em rack de rede, localizado no CPD do Conselho;
Configurac@es, se necessario, dos Switches e demais equipamentos atualmente instalados

5 na rede do CRA-SP, de modo, que estes funcionem com as solugdes deste certame.
- Inclui-se também, configuragdes de VLAN's, portas de Switch e outros, estao incluindo
nesta etapa e serdo de responsabilidade da contratada;
Migragéo (configuragdo do zero) das configuragées do PABX IP em uso atualmente no CRA-
SP, incluindo regras dos ramais, como:
- ligacBes internas e externas;

6 - Entrada de ligag6es de diversas formas, como fixo, celular, interurbano e outros;
- grupos de captura;
- e demais itens do dispositivo;
- Programacéo do sistema;
- Testes de aceitacdo de campo do sistema PABX e todos os sistemas suplementares.

7 Configuracéo dos ramais que funcionardo com Softphone;

8 Configuracédo do Servico de Gravacao Vocal para Autoatendimento, incluindo a instalagéo
do software cliente nos computadores dos atendentes do setor de Call Center;

9 Migracéo de dados do atual sistema de gravacéo de voz, denomino de "Vocale";
Realizar todo processo de configuracéo, instalagao e distribuigao fisica dos aparelhos

10 telefénicos entre os adeptos. do CRA-SP, incluindo as instala¢des das fontes de alimentacao
elétrica;

11 Configuracéo do Servigo de URA (Unidade de Resposta Audivel) integrado ao PABX,
incluindo o fluxo atual para "Pesquisa de Satisfag&o";

12 Configuracdo da Solucdo de Contact-Center, contemplando as estac@es dos supervisores e
de todos os atendentes;

13 Configuracéo da Solucéo de Tarifagdo, com base nos ramais e custos de tarifacdo;

14 Simulagdo dos procedimentos operacionais do conselho na solugéo ofertada;

15 Validacao e testes de todas os recursos implantados;

16 Treinamento de todas as solugbes que compdem o certame;

17 Acompanhamento pds implantacéo (operagdo assistida).

17.2.9. Caso nado esteja listada acima, mas ainda for uma atividade importante para a

implantagdo e funcionamento completo da solugdo deste certame, a Contratada devera

informar a equipe técnica do Conselho;

17.2.10. O profissional indicado pela licitante que for contratada para gerenciar o projeto sera

responsavel pela elaboragdo e condugdo do cronograma dos trabalhos junto as
equipes internas do CONSELHO, observada a especificacdo das fases de Instalacao,

Customizacgédo, Homologacao e implantacao da Solucdo em producéo;

17.2.11. A Contratada também deverda, se necessario, configurar os equipamentos switches do

pargue atual do CRA-SP, para que funcionem com a sua soluc¢éo;
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17.2.12.

17.2.13.

17.2.14.

17.2.15.

17.2.16.

17.2.17.

17.2.18.

17.2.19.

17.2.20.

17.2.21.

A descri¢do dos Switches, marca e modelo, estdo descritas no ANEXO IIl - AMBIENTE
DE INSTALACAO DA SOLUCAO, deste edital;

Durante a etapa de instalagdo deverao ser efetuados, em conjunto com técnicos da
CONTRATANTE, testes e ajustamento da qualidade, devendo ser entregues, ao final,
toda a documentacdo da instalacdo, incluindo os detalhes de configuracdo dos

produtos;

Ao finalizar todo o processo de implantacao, a CONTRATADA devera entregar relatério

informando as atividades realizadas, contemplando:

. Configuracdes logicas efetuadas em cada equipamento;
. Telefones de contato e procedimento para abertura de chamados em
garantia.

A Contratada devera garantir a manutencao preventiva e corretiva do hardware
ofertado, pelo prazo minimo da vigéncia do contrato. A contratada devera promover a
atualizacdo dos hardwares ofertados quando for detectado problema de desempenho

gue interfiram nos servi¢os prestados, sem énus ao CONSELHO;

As versoes dos softwares ofertados devem estar com a versdo mais atual disponivel

no mercado. A versao anterior ndo podera permanecer instalada mais do que 03 (trés)
meses, apdés o langcamento da Ultima versdo homologada ou podera permanecer

instalada por tempo maior, desde que acordado com a equipe técnica do CONSELHO;

As novas versdes disponibilizadas deverdo ser instaladas pela Contratada, sem
nenhum custo paro CONSELHO;

Fornecimento continuo de updates e releases, contemplando novos recursos e defesas
contra falhas de seguranca disponibilizadas, com atualizagdo automética pelo periodo

de vigéncia do contrato;

Toda e qualquer alteracdo na configuracdo da solugcdo (atualizacdo de versdes,
aplicacbes de “patches”, etc.) devem ocorrer mediante autorizacdo formal do
CONSELHO;

Durante o periodo de instalac@o da solugéo, os técnicos da CONTRATADA deverdo

ser mantidos a disposicdo do CONSELHO para o atendimento de dividas e correcdes.

Para a implantacdo, a CONTRATADA dever4 alocar profissionais com
certificacao oficial da solucdo. Esta documentacédo sera avaliada antes no inicio

dos trabalhos;
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17.2.22. As alteragdes das configuracbes deverdo ocorrer em horarios determinados pelo

17.3.

17.3.1.

17.3.2.

17.4.

17.4.1.

17.4.2.

17.4.3.

CONSELHO.

DOCUMENTACAO POS IMPLANTAGAO:

A documentacdo a ser fornecida pela contratada devera ser composta de projetos
conceituais, documentacdo AS BUILT (conforme implementado) e documentos técnicos,
tais como os relacionados abaixo, em meio digital, como condicdo necessaria para o
recebimento definitivo da solucéo:

. Cronogramas de planejamento e de execucao;

. Métodos de execugao ou de implementagéo.

Juntamente com a documentacdo AS BUILT, a contratada devera entregar os seguintes
documentos:

3 Documentacéo do sistema com descri¢éo geral do sistema e funcional PABX
IP e demais solu¢Bes que compBem o certame;

. Deverdo ser apresentados todos os catalogos, folders ou datasheets das
solugdes, originais dos fabricantes;

3 Documentacédo de operacdo e manutencdo, que contenha as especificagdes
fisicas, operacionais e de manutencéo; descri¢cdo funcional de comandos e
alarmes; procedimentos de carga, inicializacdo e localizacdo de defeitos;
manual de diagnésticos para interpretacdo de falhas, manual de operacdo
dos sistemas de gerenciamento e etc.;

SERVICO DE MIGRAGCAO DE DADOS:

A CONTATADA deveré realizar a migracao de todos os dados dos sistemas para a sua
solucdo ofertada, principalmente do atual Sistema de Gravacdo Vocal para
Autoatendimento, denominado “VOCALE”;

Todos os arquivos de audio do atual sistema do Conselho deverdo ser migrados para
a solugédo ofertada pela contratada, de modo, que seja possivel ouvir qualquer audio.
Com o processo de migragdo, a contratada devera garantir que qualquer audio seja
encontrado através de pesquisas com base em dados que identifiquem o cliente do

CRA-SP, como por exemplo, n° do telefone do cliente, data, hora.

Todo este processo de busca e escuta dos audios, deverao ser feitos via aplicacdo a
ser implantada;
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17.4.4.

A RESPONSABILIDADE PARA A MIGRACAO DO ATUAL CONTEUDO PARA A
NOVA PLATAFORMA SERA DA EMPRESA CONTRATADA;

17.4.5. Este trabalho sera realizado para a publicagdo do ambiente de homologacao, e apés
validado, seré replicado em producéo;

17.4.6. As principais caracteristicas das aplicacdes em uso sao as seguintes:

TECNOLOGIA DE BANCO DE DADOS: MS SQL Server 2008.

TAMANHO DA BASE DE DADOS: 20Gb

TAMANHO DA ESTRUTURA DE ARQUIVOS E DIRETORIOS: 200 Gb

PERIODICIDADE DOS DADOS: 2010 a 2020

17.4.7. As demais informacBes serdo passadas pela empresa dona do produto e
supervisionado pela Coordenacéo de Tecnologica do Conselho;

17.4.8. A CONTRATADA deveréa fazer o dimensionado de esforgo e custo desta etapa, em
sua planilha de custos, ndo podendo incluir valores adicionais ao longo do projeto;

17.4.9. O PROCESSO DE MIGRACAO FARA PARTE DO PROJETO EM SUA FASE DE
IMPLANTACAO E A EMPRESA DEVERA REALIZAR A ANALISE IN LOCO PARA A
PROJ E(;AO DE HORAS DE TRABALHO E CUSTOS TOTAIS, QUE DEVERAO
ESTAR PROJETADOS NA PROPOSTA COMERCIAL APLICADA NA LICITA(;AO.
A CONTRATADA SERA TOTALMENTE RESPONSAVEL POR ESTA ATIVIDADE;

17.4.10. Caso sejam necessarias visitas técnicas a sede do Conselho, para a execuc¢édo
deste item, a CONTRATADA deverd dimensionar todos 0s custos na sua
proposta comercial, ndo podendo futuramente apresentar qualquer custo
adicional;

17.4.11. As principais informagdes técnicas referentes aos atuais sistemas do Conselho, bem
como o seu banco de dados, estdo descritas neste termo de referéncia e demais
informacgBes serdo passadas pela empresa dona do produto e supervisionado pela
Coordenacao de Tecnolégica do CRA-SP;

17.4.12. A empresa CONTRATADA devera apresentar a sua solu¢éo, que podera ser mista,
ndo deve impactar em manutencao nos sistemas do CRA-SP e devera ser aprovada
pela Coordenagédo de Tecnolégica do CRA-SP;

17.4.13. ACONTRATADA devera realizar a extragdo dos dados de todos os sistemas que forem
substituidos, garantindo a integridade do sistema de informacé&o do Conselho;

17.4.14. A CONTRATADA ficara responsavel por todas as etapas de extra¢do, tais como:
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° Conhecer o banco de dados;

3 Efetuar rotinas de extracéo;
° Gravacao;

. Teste; e

. Conferéncia dos resultados.

17.4.15. O Conselho disponibilizar4 técnicos e usuarios conhecedores dos dados, para
subsidiar a CONTRATADA na elaboragao do “DE-PARA” de campos, origem e destino;

17.4.16. A CONTRATADA orientard o Conselho, através da sua equipe técnica, quanto a
recomendacdes para tratamento de inconsisténcias fisicas ou l6gicas identificadas nos
dados dos sistemas atualmente em uso, na fase do “DE-PARA”, permitindo o Conselho

definir os procedimentos a serem tomados para soluciona-los;

17.4.17. O Conselho, através da sua equipe técnica, fara verificacao final do resultado da
implementacéo, migracdo e integracdo realizadas pela CONTRATADA, visando

constatar a preservacgdo da informacédo do Conselho em nivel sistémico;

17.4.18. Para a validacdo e homologacdo do processo de migracdo pelo Conselho, a
CONTRATADA deveré treinar usuarios chaves de cada médulo, na sede do Conselho,

para que estes verifiguem a integridade dos dados migrados;

17.4.19. O Conselho, por intermédio da sua Coordenacéo de TI, sera o responsavel por prover
a integracédo entre as equipes da empresa a ser CONTRATADA para o projeto, com as

equipes das empresas donas dos sistemas legados.

17.5. SERVICO DE TREINAMENTO DAS SOLUCOES CONTRATADAS:

17.5.1. Treinamento inclui instru¢cdes técnicas e da boa operacdo de todos os itens que

compdem o certame;

17.5.2. Os treinamentos aplicam-se as solu¢Bes descritas neste certame e 0s seus principais

recursos, como:

. Central Telefénica (PABX), baseada em tecnologia IP;

. URA (Unidade de Resposta Audivel);

. Sistema de Gravacédo Vocal para Autoatendimento;

. Aparelhos telefénicos IP - Tipo 1, 2 e 3;

. Solugéo de Contact-Center (CALL Center) - supervisores e atendentes;
o Solucéo de Tarifagéo.
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17.5.3.

17.5.4.

17.5.5.

17.5.6.

17.5.7.

17.5.8.

A CONTRATADA devera ministrar treinamento relativo a toda a solugdo implementada
instalacdo, administracdo, operacionalizacdo, manuseio, configuracdo e utilizacdo da
solucdo e seus componentes, visando garantir a transferéncia de conhecimento para

as pessoas indicadas pelo CONSELHO;

Os treinamentos dos itens que envolvem o Call Center, com a solucdo de Contact-
Center e Gravacdo Vocal, serdo aplicados diretamente as equipes de atendimento
telefénico. Enquanto os treinamentos das demais solucdes, estes serdo aplicados aos
membros da equipe técnica do Conselho, que terd como objetivo garantir a
transferéncia de conhecimento para as pessoas indicadas pelo Contratante;

A contratada sera responsavel por ministrar os treinamentos relativos a toda a solucéo,
sendo que o contetido programatico a ser aplicado sera definido, detalhadamente, na
fase de Planejamento do Projeto de Implantacdo, entre o Gestor de Tl do Conselho e

Gerente do Projeto por parte da contratada;

O contetido programaético, dentre outras coisas, deve cobrir itens como: instalagéo,
administragdo, operacionalizagdo, manuseio, configuracdo e utilizagdo da solugéo e

Seus componentes;

Os técnicos do Conselho deverdo estar capacitados a visualizar o sistema ofertado e
saber interpretar as informacgdes do sistema. Desta forma, o fornecedor devera ainda
prover treinamento, a fim de capacitar a equipe técnica do Conselho na execucédo das

seguintes tarefas:

. Deteccéo de problemas dos equipamentos relacionados;

. Abertura de chamados junto a operadora e acompanhamento dos mesmos;
. Suporte a usuarios quanto & utilizacao e configuragéo dos aparelhos

. Administracdo da sala de Telecomunica¢6es: manter o controle de todas as

atividades realizadas na sala relacionadas a telecomunicagoes;

. Atendimento aos usuarios via telefone;

. Atuar proativamente, monitorando e reportando qualquer evento que afete
qualquer componente da solugéo: PABX, aparelhos IP;

. Acionar o fornecedor para que o mesmo se encarregue de todas as acgbes
necessérias para um atendimento imediato sobre um evento de falha na
plataforma que foi identificado pelo sistema de monitoramento.

. O fornecedor deverd ainda fornecer treinamento sobre o Sistema de
Tarifacdo ofertado, capacitando a equipe na Administracdo, Controle e

Geragdo de relatérios.

A carga horéria, minima, devera ser de 16 (dezesseis) horas;
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17.5.9.

17.5.10.

17.5.11.

Os treinamentos deverdo ocorrer nas dependéncias do CRA-SP e a CONTRATADA
sera responsavel por todo e qualquer material, equipamento ou ferramenta de apoio
para o treinamento.

. Poderéo ser utilizados os equipamentos a serem fornecidos;

O treinamento devera ocorrer ao termino da implantacéo (instalacéo e configuracao)

da solucéo;

Contratada devera arcar com despesas de transporte, hospedagem, alimentagéo e

gualquer outro custo associado aos seus colaboradores.

17.6. ACOMPANHAMENTO POS IMPLANTAGCAO (OPERAGAO ASSISTIDA):

17.6.1.

17.6.2.

17.6.3.

17.6.4.

17.6.5.

17.6.6.

ApOs a entrada em operacgdo das solugdes, iniciard 0 acompanhamento do uso, de

forma presencial na sede do Conselho;

O periodo de operagdo assistida, terd duragdo minima de 02 (duas) semanas,
podendo ser reduzida ou estendida, conforme forem apresentados os resultados
positivos da implantacdo, ou seja, performance das solu¢cées conforme esperado e

ambiente estabilizado sem problemas e impactos aos usuérios e servicos do Conselho;

O periodo de operacgéo assistida, tem como objetivo minimizar todo e qualquer impacto
gue possa ocorrer no uso das novas aplicagdes, através do acompanhamento dos
técnicos da CONTRATADA, de modo a responder de forma rapida e assertiva,

gquestdes como:

. Correcao de erros;

. Solugdo de duvidas dos usuérios gestores e de TI;

. Verificagdo do desempenho, Otimizag&o e disponibilidade da Solucéo;

. Atualizagédo da documentacao e scripts de atendimento de help desk;

o Auxilio a equipe da CONTRATADA no atendimento de segundo e terceiro
nivel;

. Entre outras atividades necessarias para estabilizacéo do software.

A operacéo assistida abrange todo o ambiente de execucéo das solugdes;

Objetivando o menor impacto para as operagbes do érgdo, inicialmente, a equipe
técnica do Conselho, estima que sera necessario, pelo menos, 01 (um) profissional

alocado na sede do Conselho durante esta etapa,;

O conjunto de atividades que envolvem esta etapa serdo executados,

obrigatoriamente, in loco, ou seja, na sede do Conselho, durante todo o periodo
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17.6.7.

17.6.8.

17.6.9.

estipulado para esta fase. Entretanto, o periodo e a quantidade de profissionais da
CONTRATADA alocados na sede do Conselho para esta atividade, podera sofrer
alterac6es conforme o andamento do projeto e anuéncia da equipe técnica do
Conselho;

O FORMATO DE EXECUGAO DESTA ATIVIDADE, SO PODERA SER ALTERADO
DE PRESENCIAL PARA QUALQUER OUTRO FORMATO, COM A AUTORIZAGCAO
DO CONSELHO, POR INTERMEDIO DE SEUS AGENTES RESPONSAVEIS PELO
PROJETO;

A RESPONSABILIDADE PELA GESTAO DE SEUS FUNCIONARIOS, COMO
TAMBEM TODOS OS CUSTOS ENVOLVIDOS NESTE PROCESSO (EXEMPLO:
DIARIAS, DESLOCAMENTOS, HOSPEDAGENS, ALIMENTAGCAO E ETC) E
DEMAIS REQUISITOS NECESSARIOS PARA ESTA ATIVIDADE, SERAO DE
RESPONSABILIDADE DA CONTRATADA,;

Intervencbes programadas que necessitem de paralisagbes da Solucdo deverdo ser
realizadas fora do horario de expediente, devendo ser agendadas pela CONTRATADA

com o Conselho.

18.1. Ao termino da operacao assistida em producdo, inicia a fase de operac¢éo, propriamente

dita, ou seja, uso do sistema em producéo por parte dos usuarios de forma independente;

18.2. Neste momento iniciam o0s servicos de suporte técnico, como todos 0s seus

detalhamentos, conforme descrito nos seguintes anexos:

. ANEXO VIl - SERVICO DE SUPORTE TECNICO E ATUALIZACAO DE

VERSOES;
. ANEXO VIl — NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (SLA);
. ANEXO IX - REQUISITOS DE SEGURANCA DA INFORMACAO;
. ANEXO X — TERMO DE CONFIDENCIALIDADE.

19.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela Contratada, de acordo com

as clausulas contratuais e os termos de sua proposta;

19.2. Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servicos, por servidor especialmente

designado, anotando em registro préprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano,

bem como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os
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19.3.

19.4.

19.5.

19.6.

19.7.

19.8.

20.1.

20.2.

20.3.

20.4.

apontamentos a autoridade competente para as providéncias cabiveis;

Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicbes no curso da

execucao dos servigos, fixando prazo para a sua correcao;

N&o permitir que os empregados da Contratada realizem horas extras, exceto em caso de
comprovada necessidade de servico, formalmente justificada pela autoridade do érgao
para o qual o trabalho seja prestado e desde que observado o limite da legislacdo

trabalhista;

Pagar a Contratada o valor resultante da prestacdo do servico, no prazo e condicdes

estabelecidas no Edital e seus anexos;

Efetuar as retengdes tributérias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura fornecida pela
contratada, em conformidade com o art. 36, §88° da IN SLTI/MPOG N. 02/2008.

A Administracao realizara pesquisa de pre¢os periodicamente, em prazo ndo superior a
180 (cento e oitenta) dias, a fim de verificar a vantajosidade dos precos registrados em
Ata.

Ficara a critério do departamento fiscalizador do CRA-SP impugnar qualquer fornecimento

executado que ndo satisfaca as condi¢des aqui prescritas.

Executar os servicos conforme especificacdes deste Termo de Referéncia e de sua
proposta, com a alocacdo dos empregados necesséarios ao perfeito cumprimento das
clausulas contratuais, além de fornecer os materiais e equipamentos, ferramentas e
utensilios necessarios, na qualidade e quantidade especificadas neste Termo de

Referéncia e em sua proposta;

Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo
fixado pelo fiscal do contrato, os servicos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos

ou incorre¢des resultantes da execucdo ou dos materiais empregados;

Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucao do objeto, de acordo
com os artigos 14 e 17 a 27, do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n°® 8.078, de 1990),
ficando a Contratante autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos

pagamentos devidos a Contratada, o valor correspondente aos danos sofridos;

Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos servicos a serem
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executados, em conformidade com as normas e determina¢es em vigor;

20.5. Apresentar os empregados devidamente trajados e identificados por meio de crachd, além

de prové-los com os Equipamentos de Protec&o Individual - EPI, quando for o caso;

20.6. Apresentar a Contratante, quando for o caso, a relacdo nominal dos empregados que
adentrardo o 6rgao para a execuc¢ao do servico;

20.7. Responsabilizar-se por todas as obrigacdes trabalhistas, sociais, previdenciarias,
tributarias e as demais previstas na legislacao especifica, cuja inadimpléncia nao transfere

responsabilidade a Contratante;

20.8. Atender as solicitagcdes da Contratante quanto a substituicdo dos empregados alocados,
no prazo fixado pelo fiscal do contrato, nos casos em que ficar constatado descumprimento
das obrigacdes relativas a execucdo do servico, conforme descrito neste Termo de
Referéncia;

20.9. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas internas da

Administracao;

20.10.Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-
0s a ndo executar atividades ndo abrangidas pelo contrato, devendo a Contratada relatar

a Contratante toda e qualquer ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de funcéo;

20.11.Relatar & Contratante toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestacao
dos servicos;

20.12.Néo permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condicdo de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizacdo do

trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

20.13. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigagcfes

assumidas, todas as condi¢des de habilitagdo e qualificacdo exigidas na licitacao;

20.14.Guardar sigilo sobre todas as informac8es obtidas em decorréncia do cumprimento do

contrato;

20.15.Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos
de sua proposta, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta
ndo seja satisfatorio para o atendimento ao objeto da licitagdo, exceto quando ocorrer

algum dos eventos arrolados nos incisos do § 1° do art. 57 da Lei n° 8.666, de 1993.
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21.1.

1.2.

23.1.

23.2.

23.3.

Nao sera admitida a subcontratacdo do objeto licitatério.

E admissivel a fuso, cisdo ou incorporacgéo da contratada com/em outra pessoa juridica,
desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacao
exigidos na licitacao original; sejam mantidas as demais clausulas e condi¢cées do contrato;
nao haja prejuizo a execucdo do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da

Administracdo a continuidade do contrato.

Todos os custos de hardware, softwares, méo de obra, materiais ou quaisquer outros itens
necessérios para a implantacao e operacdo de todas as funcionalidades e servigos da
solucdo descritos neste edital, sem nenhuma excecéo, serdo de responsabilidade da

contratada e deverao estar disponiveis durante toda a vigéncia contratual;

A CONTRATADA devera dimensionar em sua proposta, todos os custos relativos a
viagens, descolamento e diarias, hospedagem e etc., dos seus funcionarios que

participardo da prestacao dos servicos descritos neste certame;

Para os custos referente ao projeto de implantac@o da sua solugéo, a LICITANTE devera

projetar todos o0s seus custos com o projeto de implantacéo da solu¢éo, como por exemplo:

o Mé&o de obra;

. Licenciamento de todos os softwares e recursos acerca das solucdes;

. Descolamento;

. Diarias;

. € quaisquer outros custos necessarios para execucgao na integra de todos os

itens e requisitos descritos neste edital.

23.4. A LICITANTE devera declarar de forma clara e detalhada as especifica¢cdes dos itens

ofertados, inclusive no que se refere ao:

. Nome do fabricante do produto;

. Softwares de apoio;

. Politica de licenciamento do produto;

. Nome do Produto / Servico;

. Quantidade, preco unitario e prego total de cada item que compde a solucao.
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23.5.

23.6.

23.7.

23.8.

23.9.

IMPORTANTE: para o item PABX IP, ndo serdo permitidas solucbes baseadas em
sistemas operacionais rodando sobre um HARDWARE QUE NAO SEJA DEDICADO
E DESENVOLVIDO PARA A SOLUCAO, E CONSEQUENTEMENTE NAO
HOMOLOGADO PELO FABRICANTE;

Observar, quando da formulacdo da proposta, as especificacfes e caracteristicas
obrigatérias, ndo sendo permitida a oferta de precos alternativos ou a incluséo de

condi¢cBes que impecam o julgamento objetivo;

Estar de acordo, e se necessario incluir na proposta comercial todos os custos e recursos,
necessarios para aceite integral de todos os prazos e exigéncias descritas no ANEXO
VIl = NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (SLA), e demais itens deste edital;

Declarar que a infraestrutura fornecida pelo CONSELHO, em relacdo aos itens de
hardware, as solucdes e aos softwares de apoio fornecidos pelo CONSELHO e de uso
obrigatorio pela CONTRATADA permitem a execucdo da Solugdo dentro dos niveis de

servigo exigidos, conforme descrito no item “DA VISTORIA”, deste edital;

Todos os custos representados na proposta comercial, integralmente, devem estar em

moeda corrente nacional (Real);

23.10.Todos os servidores (hardware) e softwares necessérios para o perfeito funcionamento da

solucdo, devem ser descritos e contemplados na proposta;

23.11.As licitantes, em suas propostas, deverdo observar, além do estabelecido no Edital, os

requisitos listados a seguir:

. Declarar de forma clara e detalhada as especificagfes dos itens ofertados, o
nome da solugéo, as quantidades, pre¢os unitarios e preco total;

. Declarar que atendera a todos os requisitos estabelecidos no Edital, nas
condigdes, prazos e niveis de servigo informados;

. Declarar que esta capacitada a apresentar e cumprir, durante a Avaliagao
Técnica, com o atendimento aos requisitos obrigatérios selecionados no
Termo de Referéncia;

. Devera ainda declarar que estd capacitada a apresentar, na Avaliacao
Técnica, todos os requisitos ndo funcionais e os de gestdo estabelecidos
neste Instrumento.

23.12.Quanto aos servi¢gos e materiais, a aprovacdo da proposta por parte do Conselho,

ndo desobriga o fornecedor de sua plena responsabilidade quanto ao emprego de

materiais e servicos de acordo com as normas e padrdes ANATEL, além do
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atendimento arequisitos técnicos da concessionaria telefénica local;

23.13.A LICITANTE que apresentar declaracéo falsa sera desclassificado e sujeitar-se-a4 as

sangdes previstas no Termo de Referéncia;
23.14.A proposta comercial devera considerar todos os custos relativos a realizagédo do objeto.

23.15.Junto a proposta, a LICITANTE devera apresentar planilha contendo todos os requisitos
apresentados neste Instrumento, devendo identificar quais destes requisitos sua solucao

atende integral e nativamente.

23.16.A LICITANTE devera utilizar como referéncia o endereco do CONTRATANTE, para prever
no valor global de sua proposta, quaisquer custos extraordinarios, que se fizerem
necessérios para realizagdo do objeto ao longo da vigéncia do contrato, a exemplo de,
mas nao se limitando a:

o Diarias, hospedagem e horas extras de seus funcionarios;

. Recursos tecnolégicos diversos, como: Licenciamento de softwares, link de
dados dedicado, aquisicao de certificados digitais, alocacéo de plataforma
de TI, recursos de seguranca e continuidade; e

. Pessoal técnico qualificado para cada tipo de servico previsto neste
Instrumento.

23.17.Declarar que atendera a todos os requisitos estabelecidos no Edital, nas condi¢bes, prazos

e niveis de servi¢o informados;
23.18.0 licitante que apresentar declaracédo falsa serd desclassificado e sujeitar-se-a as

sanc¢fes previstas no Edital.

FORMA DE COMUNICACAO E RELACIONAMENTO

24.1. Toda execucdo dos servigos devera ser administrada pelo FISCAL do contrato, do lado do
CONTRATANTE, e pelo PREPOSTO, do lado da CONTRATADA.

24.2. O PREPOSTO devera ser designado formalmente ao CONTRATANTE, assim que o

contrato for firmado.

24.3. Cabera ao FISCAL fornecer informacdes de controle e acompanhamento da execuc¢éo dos
servicos contratados, bem como responsabilizar-se pelo fiel cumprimento das Ordens de
Servigo (OS).

24.4. O FISCAL devera coordenar as atividades necessarias ao atendimento das demandas,
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24.5.

24.6.

24.7.

25.1.

25.2.

25.3.

25.4,

25.5.

25.6.

conforme o nivel minimo de servigco exigido, primando pela qualidade dos servigos

prestados.

Todas as ORDENS DE SERVICO emitidas pelo CONTRATANTE serdo Unica e
exclusivamente dirigidas ao PREPOSTO, que devera acusar recebimento da OS,
indicando a data e horéario de seu recebimento.

As interacBes dos profissionais da CONTRATADA com os usudrios e profissionais do
CONTRATANTE, para fins de execuc¢éao dos servicos, deverdo sempre ter o conhecimento
do FISCAL e do PREPOSTO, cabendo exclusivamente a CONTRATADA a
responsabilidade e custo pelo deslocamento dos profissionais envolvidos, quando tais
interacdes ocorrem presencialmente na sede do CONTRATANTE.

A comunicacdo entre CONTRATADA e a CONTRATANTE devera ser sempre por escrito
(carta, oficio, e-mail), ressalvados os casos de urgéncia, cujos entendimentos verbais e

informais deverdo ser ratificados por escrito, para fins de formalizacdo do assunto.

DA CONFIDENCIALIDADE

A Contratada ndo podera, sob pena de aplicacéo das penalidades legais cabiveis, utilizar
informacdes fornecidas pelo Conselho para qualquer outro tipo de uso que ndo os
especificos para a execucao do objeto deste certame;

A CONTRATADA é integralmente responsavel pela manuten¢éo do sigilo sobre quaisquer
dados, informacdes, artefatos contidos em quaisquer documentos e em quaisquer midias,
de que venha a ter conhecimento durante a execug¢do dos trabalhos junto a
CONTRATANTE, ndo podendo, sob qualquer pretexto e forma, divulgar, torna-los
publicos, reproduzir ou utilizd-los; descumprindo este comando, podera ser acionada
judicialmente, especialmente no cumprimento da lei 13.709/18;

Sera firmado Termo de Confidencialidade entre a CONTRATADA e os seus empregados
e prestadores de servi¢os, estabelecendo o compromisso de ndo divulgar nenhum assunto
tratado na prestacdo de servigos, objeto deste Termo de Referéncia;

A CONTRATADA fica obrigada a obedecer as politicas e as normas de Seguranca da
Informacéo adotadas pela CONTRATANTE.

Demais detalhamentos e informag8es sobre confidencialidade, estao descritos no ANEXO
IX — REQUISITOS DE SEGURANCA DA INFORMAQAO;

Demais detalhamentos sobre as pessoas e as obrigacdes da contratada e de seus
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26.1.

26.2.

27.1.

27.2.

27.3.

27.4.

28.1.

funcionarios, estdo descritos nos:

. ANEXO VIl - SERVICO DE SUPORTE TECNICO E ATUALIZACAO DE
VERSOES;
. ANEXO VIl — NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (SLA).

A CONTRATADA devera manter, em seu quadro funcional, corpo técnico com experiéncia

profissional compativel com as atividades previstas para a execucao dos servicos.

A prestacdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da
CONTRATADA e a Administracdo CONTRATANTE, vedando-se qualquer relacdo entre
estes que caracterize pessoalidade e subordinagéo direta.

A execucao do objeto deste Contrato ser4d acompanhada e fiscalizada pela Coordenacéo
do Departamento de TI, em conformidade com o artigo 67 da Lei n.° 8.666, de 21 de
junho de 1993 e com o artigo 6° do Decreto n.°9.507 de 2018.

O representante da referida Coordenacéo anotard em registro proprio todas as ocorréncias
relacionadas com o fornecimento do objeto, determinando o que for necessario a

regularizacéo das faltas ou defeitos observados, quando aplicavel;

A fiscalizacdo de que trata esta Clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA, até mesmo perante terceiro, por qualquer irregularidade, inclusive
resultante de imperfeicfes técnicas, emprego de material inadequado ou de qualidade
inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade do CONTRATANTE ou de

seus agentes e prepostos (artigo 70 da Lei n.° 8.666, de 21 de junho de 1993);
Responsaveis pelo Termo de Referéncia:

WELTON MARQUES — COORDENADOR DEPTO. TECNOLOGIA DA INFORMACAO.

Comete infragcdo administrativa nos termos da Lei n°® 8.666, de 1993 e da Lei n® 10.520,

de 2002, a Contratada que:
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28.2.

28.3.

28.4.

28.5.

28.6.

. Inexecucdo total ou parcialmente qualquer das obrigacdes assumidas em

decorréncia da contratacéo;

. Ensejar o retardamento da execucédo do objeto;
. Fraudar na execucéo do contrato;

. Comportar-se de modo inidéneo;

o Cometer fraude fiscal,

. Nao mantiver a proposta.

A Contratada que cometer qualquer das infrages discriminadas nos subitens acima ficara
sujeita, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sangdes:
. Adverténcia por faltas leves, assim entendidas aquelas que ndo acarretem
prejuizos significativos para a Contratante;
. Multa moratéria de 0,1% (um décimo por cento) por dia de atraso injustificado
sobre o valor da parcela inadimplida, até o limite de 20 (vinte) dias;
. Multa compensatéria de até 50% (cinquenta por cento) sobre o valor total do
contrato, no caso de inexecucéo total do objeto;
. Em caso de inexecucdo parcial, a multa compensatoria, no mesmo
percentual do subitem acima, serd aplicada de forma proporcional a

obrigacao inadimplida.

Suspensédo de licitar e impedimento de contratar com o 6rgdo, entidade ou unidade
administrativa pela qual a Administrac@o Publica opera e atua concretamente, pelo prazo

de até dois anos;

Impedimento de licitar e contratar com a Unido com o consequente descredenciamento no

SICAF pelo prazo de até cinco anos;

Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a
reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida

sempre que a Contratada ressarcir a Contratante pelos prejuizos causados.

Também ficam sujeitas as penalidades do art. 87, Ill e IV da Lei n° 8.666, de 1993, a
Contratada que:
. Tenha sofrido condenacgéo definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude
fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;
. Tenha praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitagdo;
. Demonstre ndo possuir idoneidade para contratar com a Administragdo em

virtude de atos ilicitos praticados.
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28.7. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo
administrativo que assegurara o contraditdrio e a ampla defesa a Contratada, observando-
se o procedimento previsto na Lei n° 8.666, de 1993, e subsidiariamente a Lei n° 9.784,
de 1999;

28.8. A autoridade competente, na aplicacdo das sanc¢des, levara em consideracdo a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a
Contratante, observado o principio da proporcionalidade;

28.9. As penalidades serédo obrigatoriamente registradas no SICAF.

Séao Paulo, SP, de 02 outubro de 2020.

WELTON MARQUES
Coordenador do Setor de Tecnologia da Informacéo
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1.1.

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

1.1.4.

1.15.

1.1.6.

1.1.7.

1.1.8.

1.1.9.

ANEXO Il - REQUISITOS TECNICOS DAS SOLUCOES CONTRATADAS

REQUISITOS GERAIS DO ENTRONCAMENTO DIGITAL (E1 OU SIP):

O Enlace Digital E1 e / ou SIP Trunk sera utilizado no PABX do CONTRATANTE para

seu uso administrativo, apenas com trafego de voz;

Segundo definicdo da Anatel em sua RESOLUCAO n°693 DE 17/07/18, o E1 é um
“Circuito operando a 2,048 Mbit/s utilizado para a transmissédo de 30 (trinta) canais de
voz ou dados a 64 kbit/s, de um canal de 64 kbit/s de sinalizacdo e de um canal de 64

kbit/s de alinhamento de quadro e superviséo”;

Canal de telecomunicacdes entre dois pontos, sendo esses a central publica de voz da

operadora de telecomunicacdes e o PABX do cliente;

Para este processo, pede-se que o Enlace Digital E1 seja conforme descrito acima, na
velocidade de 2,048 Mbit/s, estruturado em 30 canais de 64 Kbit/s, neste caso para uso
exclusivo de voz, e 2 canais de 64 Kbit/s para transporte de sinaliza¢do, alinhamento de

quadro e supervisao;

Deve ser estruturado de tal forma que cumpra o previsto nas normas ITU-T G.703 e
G.704. Neste caso, 0 acesso (ou Ultima milha) & sem redundancia de deve ser da prépria

operadora de telecomunicagdes.

No que diz respeito ao acesso no sitio do CONTRATANTE, a Prestadora de Servigos de
Telecomunicag8es deverd prover a ultima milha entre o ponto de acesso do backbone
de sua rede, até o ponto de interconexao com o0 PABX do CONTRATANTE. No caso,
este Ultimo ponto deve ser indicado pelo CONTRATANTE.

O meio de acesso deve seguir a ordem de preferéncia de meios conforme segue: cabo
Optico, cabo de par metélico ou fibra Optica. Cabera a Prestadora de Servigos de

Telecomunicagdes definir o meio conforme sua disponibilidade técnica;

Ainda, conforme 8§ 2° do Art. 70° da Resolucdo Anatel 426, cabe a Prestadora de
Servigcos de Telecomunicages (...) assegurar a realizacdo das instalacdes necessarias

a prestacao do servigo, nos termos da regulamentacgéo.

O ponto indicado pelo CONTRATANTE pode ser um bastidor de distribuicao ou a prépria

interface de seu PABX. Essa especificacdo pode variar conforme normas e padrdes
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locais do CONTRATANTE ou por recomendacédo da equipe de instalacdo da Prestadora

de Servicos de Telecomunicacgdes;

1.1.10. Para o Enlace Digital E1, o acesso devera ser fornecido com abordagem simples, sem a
necessidade de dltima milha redundante ou dupla abordagem de acesso no sitio do

contratante;

1.1.11. A sinalizacdo padrao para o fornecimento do Enlace Digital E1 deve ser, para todos os
pedidos, a CAS R2 Digital com o quadro CRC4 desabilitado;

1.1.12. No caso do entroncamento SIP, deve permitir que a central telefénica do terminal envie

e receba chamadas por meio de uma rede IP, como a Internet ou WAN privada;
1.1.13. Outras informacdes sobre o Entroncamento SIP:

. Como o SIP é aplicado ao protocolo de sinalizagédo para vérias aplicacdes
em tempo real, o tronco SIP devera ser capaz de controlar aplicativos de voz,

video e mensagens;

. Tecnologia de Voice over Internet Protocol (VolP) e servigco de streaming de
midia baseado no Session Initiation Protocol (SIP), pelo qual os provedores
de servicos de telefonia da Internet (ITSPs) fornecem servigos de telefonia e

comunicacdes unificadas.
1.2. TIPOS DE LIGACOES E PERFIL DE TRAFEGO:

1.2.1. O entroncamento digital a ser contratado e que sera utilizado junto ao PABX fornecido,
devera estar apto para os seguintes tipos de liga¢des, sendo todas sem limite de

minutagem (ou seja, ligacdes ilimitadas):

. Minutagem para ligacdo LOCAL,;

. Minutagem para ligagcdo VC1 - local para movel;

. Minutagem para ligagcao VC2 - fixo ou mével cédigo DDD;

. Minutagem para ligacdo VC3 - fixo ou mével c4digo DDD fora 11;
. Minutagem para ligacdo INTRA - DENTRO DO ESTADO;

. Minutagem para ligacdo INTRA - FORA DO ESTADO;

1.2.2. O Perfil de Trafego do CRA-SP corresponde ao quantitativo médio mensal estimado,
em minutos, de ligacbes telefénicas efetuadas em funcdo do horario e das localidades
de destino de maior ocorréncia, nos municipios onde 0s servigcos seréo contratos;

UNIDADE DE  QUANTIDADE

PRODUTO/SERVICO MEDIDA / MES
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Ramais DDR UNIDADE/MES 200

Minutagem para ligacdo LOCAL; MINUTOS 25.000
Minutagem para ligacdo VC1 - local para mével; MINUTOS 10.000
Minutagem para ligacéo VC2 - fixo ou mével cédigo DDD; MINUTOS 10.000
Minutagem para ligacdo VC3 - fixo ou mével cédigo DDD fora 11; MINUTOS 10.000
Minutagem para ligacdo INTRA - DENTRO DO ESTADO; MINUTOS 10.000
Minutagem para ligacdo INTRA - FORA DO ESTADO: MINUTOS 10.000
1.2.3. O Perfil de Trafego das ligacGes telefénicas efetuadas servira tdo-somente de subsidio

1.2.4.

1.3.

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

1.3.4.

1.3.5.

1.4.

1.4.1.

1.4.2.

as licitantes da formulacao da proposta;

O perfil de trafego indicado ndo constitui, em hipétese alguma, em qualquer compromisso

futuro para o Contratante.

RAMAIS DDR

A portabilidade e habilitacdo dos ramais DDR fazem parte do certamente e seus servi¢cos
serdo executados na fase de implantagdo e serdo mantidos por toda a vigéncia

contratual;

Todos os numeros contidos nas faixas de numeracdo DDR serdo implementados e

funcionardo junto ao PABX IP a ser implementado para trafego de voz;

Segundo definicdo da Anatel, no Anexo de sua Resoluc¢édo n° 686 13/10/2017, Discagem
Direta a Ramal, ou DDR, é o “Processo de estabelecimento de chamadas em que o
usuario chamador tem acesso direto aos ramais de uma CPCT (ou PABX), sem o auxilio

do terminal atendedor”.

Assim, pede-se ao Prestador de Servicos de Telecomunicagbes o fornecimento de
Ramais DDR, de tal forma que as ligacdes entrantes sejam diretamente encaminhadas

ao seu ramal de destino;

Com relacdo ao plano de numeracgéo, a Prestadora de Servicos de Telecomunicacdes
devera manter o mesmo plano de numeracéo.

FAIXA DE NUMERACAO DDR E PORTABILIDADE NUMERICA

A licitante vencedora devera disponibilizar, mediante assinatura basica do servigo, as

faixas de numeracdo DDR para o contrato decorrente deste processo licitatorio;

As faixas da numeracéo (DDR) do Conselho, compreendem aos seguintes intervalos:
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1.4.3.

2.1.

2.1.1.

2.2.

2.2.1.

2.2.2.

2.3.

2.3.1.

(11) 3087- 3200 a 3087-3299;
(11) 3087- 3400 a 3087-3499.

Todo processo de portabilidade das faixas numéricas destas acima, sera
de responsabilidade da CONTRATADA, De acordo com o Anexo da
Resolucdo N° 460, de 20/03/2007 da Agéncia Nacional de
Telecomunicagbes -  ANATEL (REGULAMENTO  GERAL DE
PORTABILIDADE) é assegurado ao Conselho Regional de Administracao

de Sao Paulo a manutencao, sem qualquer énus.

QUANTIDADE

Sera instalado um 01 (UM) EQUIPAMENTO, dedicado para a sua solugdo, também
denominado de PABX, que sera responsavel por gerenciar todo o trafego de dados,
interno e externo. Este equipamento devera ser instalado no ambiente e em regime de
comodato.

DETALHAMENTO DA SOLUCAO INTEGRADA DE Tl E DEFINICOES BASICAS

Os softwares de apoio, também conhecidas como features, sdo todos os softwares e
componentes de software do PABX IP ou aparelhos IP, os quais complementam as
funcionalidades da solu¢édo ou dao suporte ao seu funcionamento, permitindo que todos
os requisitos funcionais e ndo funcionais estabelecidos no edital sejam atendidos;

Infraestrutura de Tl refere-se ao conjunto de hardware, software, rede e outros, a serem
fornecidos pelo CONSELHO para implantacdo da solucéo, levando-se em conta todo o
ambiente de execucdo. A infraestrutura de Tl esta especificada no ANEXO Il -
AMBIENTE COMPUTACIONAL e ANEXO IV — COMPLEXO CRA-SP.

REQUISITOS GERAIS

O equipamento deve ser novo, sem uso, de Ultima gera¢éo e em linha atual de producao
do seu fabricante, com todos os cabos, conectores e demais pecas necessarias para seu

perfeito funcionamento;
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2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

2.3.6.

2.3.7.

2.3.8.

2.3.9.

2.3.10.

2.3.11.

O fornecimento dos produtos e seus licenciamentos devem ser entregues através de
empresa credenciada e autorizada pelo fabricante. Isto deve ser comprovada através de

declaracdo ou documentos do fabricante do produto;

O equipamento devera ser baseado em hardware dedicado (Appliance) e desenvolvido

com esta finalidade;

. IMPORTANTE: ndo serdo permitidas solucfes baseadas em sistemas
operacionais rodando sobre um HARDWARE NAO DEDICADO,
DESENVOLVIDO PARA A SOLUCAO E NAO HOMOLOGADO PELO
FABRICANTE;

Dispositivo baseado em Central Privada de Comutacéo Telefénica - CPCT, controlada
por programa armazenado - CPA, com tecnologia Digital/Temporal sob codificacdo SIP
ou PCM para o estagio de comutacao Digital/Analdgica para transmissdo e comutacao
IP em concordancia com as normas da ANATEL para a especificacdo de Centrais

Privadas de Comutacéo Telefonica;
Software e Hardware na versao mais atual, comprovado pela fabricante do equipamento;
A CPU do equipamento devera possuir processador de no minimo 32 bits.

Para assegurar a continuidade dos servigcos, ou seja, todo o conjunto de solucdes
ofertado, deve possuir mecanismos tecnolégicos que garantam todos niveis de SLA
(acordo de nivel de servigo) descritos no ANEXO VIl — NiVEIS MINIMOS DE SERVICO
(SLA), classificados como “Emergencial — Falha no sistema, fora de operacdo e
necessidade de troca do equipamento”, ou seja, 04 (quatro) horas para atendimento e

24 (vinte e quatro) horas para solucéo.

Outro item importante, em caso de substituicdo do equipamento, o processo de
continuidade deve assegurar que todos os dados e configuragbes do equipamento
defeituoso, sejam transportados, na integra para o novo aparelho, sem que haja danos
ao ambiente do CRA-SP;

Os prazos e condicbes de atendimento e prioridade estdo descritos na tabela de
CLASSIFICACAO E TEMPOS DE ATENDIMENTO;

Esta regra é aplicada a indisponibilidade de qualquer item que compde a solugao;

O Sistema de alimentacdo devera ser composto por retificador e baterias seladas e

estaciondrias incorporadas ou externas ao gabinete, que permita a alimentacdo da
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2.3.12.

2.3.13.

2.3.14.

2.3.15.

2.3.16.

2.3.17.

2.3.18.

2.4,

2.4.1.

2.4.2.

2.4.3.

2.4.4.

2.4.5.

2.4.6.

2.4.7.

2.4.8.

2.4.9.

Central em caso de falta de energia por, no minimo, 03 (trés) horas na hora de maior

movimento (HMM) na capacidade final;

Sistema de alimentagdo anti-surto;

Programacéo do sistema protegida contra a falta de energia elétrica;

Conexao de telefones analégicos multifrequenciais, com reconhecimento automatico do

modo de operacgao;

Bloqueio para ligacdes celulares, DDD (Discagem Direta a Distancia) e DDI (Discagem

Direta Internacional), chamadas a cobrar através de programacao especifica por ramal;

A Solucdo deve utilizar sistema operacional dedicado, rodando em dispositivo de
memb©éria especifico, ndo sendo aceitos sistemas operacionais baseados solu¢cdo ndo

homologadas pelos fabricantes;

Deverd possuir sistema de atendimento automatico, incorporado a central, sendo

possivel a criagédo de pelos menos 20 menus de atendimento.

O hardware deve ser dedicado ao Sistema de Telefonia IP ndo sendo aceitos sistemas
de computador emulando centrais telefénicas, software livre de cédigo aberto ou

solucdes baseadas em plataforma tipo PC

FUNCIONALIDADES GERAIS DE TELEFONIA

Cadeado eletronico;

Caixa postal (voice mail);

Grupo de captura;

Captura individual;

Chefe-secretéria;

Conferéncia com 6 participantes;

Consulta pendular;

Grupo de busca;

Mdsica de espera padrao;
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2.4.10.

2.4.11.

2.4.12.

2.4.13.

2.4.14.

2.4.15.

2.4.16.

2.4.17.

2.4.18.

2.4.19.

2.4.20.

2.4.21.

2.4.22.

2.5.

2.5.1.

2.5.2.

2.5.3.

Rechamada por ndo atendimento;

Rechamada por Ocupacéao;

Restricdo de chamadas saintes;

Siga-me;

Transferéncia de chamadas;

Servi¢o noturno;

Discagem abreviada;

Criacéo de grupos de ramais, com posi¢des nos dois Sites;

Recursos de gravacéo e sistema de recuperacéo de ligacdes gravadas;

URA;

Recursos de pesquisa, para acionamento como Ultima etapa da conversa telefonica;

Acesso a ramal ou departamento por discagem de um digito, com a possibilidade de
especificar diferentes mensagens de acordo com o periodo (noturno/diurno) e dias

(feriados/finais de semana);

Possibilidade de gravar uma mensagem geral disponibilizada para todos os usuarios do

sistema.

REQUISITOS DE CAPACIDADE

O hardware deve ser flexivel em termos de capacidade, atualizacdo do sistema e sua
habilidade para suportar IP e TDM sem interfaces externas. A capacidade final do
sistema devera ser no minimo de 1000 usuarios, em um grupo de rede virtual e

multisservicos;

Suportar, no minimo, 02 (dois) links E1 (30 canais digitais DDR) ou 60 ligagdes

simultaneas através de canais entroncamentos SIP publicos;

No minimo, 1000 ramais IP, conectados com aparelhos de mesma tecnologia e

fabricante;
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2.5.4.

2.6.

2.6.1.

2.6.2.

2.6.3.

2.6.4.

2.6.5.

2.6.6.

2.6.7.

2.6.8.

2.6.9.

2.7.

2.7.1.

2.7.2.

2.7.3.

2.7.4.

Devera permitir que os aparelhos IP’s sejam instalados a uma distancia de 800 metros,

sem a necessidade de equipamentos regeneradores.

REQUISITOS DE HARDWARE E PERFORMANCE

Minimo de 2GB de memdria RAM para maior confiabilidade do sistema;

No maximo 3U de altura, com kit de montagem em rack de 19”;

Fonte de alimentacéo interna, com operacao automatica entre 110/220V;

A recarga do PABX devera ser feita de forma automatica, sem qualquer intervencao

manual;

O PABX devera possuir um tempo de recarga de no méaximo 15 (quinze) minutos;

O sistema devera possuir memoria de massa em Hard Disk, interna ou externa ao PABX,

para recarga automética da base de dados quando necessério;

Deve ser acompanhado de todos os acessorios necessarios para operacionalizagéo do
equipamento, tais como: softwares, cabos, adaptadores, documentagdo técnica e

manuais;

Deve possuir leds ou indicagdo através de display LCD;

Possuir estrutura que permita fixagdo do equipamento em teto e parede e fornecer

acessorios para que possa ser feita a fixagao.

FUNCIONALIDADES DE REDE

Dispositivos de comunicacgéo IP (IP desktop, Wireless IP, PCs multimidia, telefones SIP

ou dispositivos H323);

Dispositivos de comunicacdo de redes legadas TDM (terminais digitais, terminais

analdgicos);

Sistemas de gerenciamento de rede local e remota.

O sistema proposto devera suportar comunicag8es em IP nativo de forma direta ou "peer-

to-peer”, onde somente a sinalizacdo telefonica transita de volta, em direcédo ao servidor
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2.7.5.

2.7.6.

2.7.7.

2.7.8.

2.8.

2.8.1.

2.8.2.

2.8.3.

2.8.4.

2.8.5.

2.8.6.

2.8.7.

de comunicagdo que faz o controle. A voz devera ser comutada através da rede IP e
trocada diretamente entre os clientes. Os quadros de voz e sinalizagdo devem ser
marcados [tagged] de maneira a serem reconhecidos e classificados pela rede. Os
padrdes de marcacao suportados sédo 0s seguintes:

. Nivel 2: IEEE 802.1p /Q

o Nivel 3: TOS/DiffServ

O PABX devera possibilitar a utilizagdo de portas LAN’s integradas ao sistema;

O PABX devera possibilitar a compressdo de voz sobre IP utilizando codecs de
compressdo G. 722, G.711, G.723.1 e G.729A;

O PABX deve possuir suporte a Ipv4 e Ipve6;
O PABX deve possuir suporte a T.38.
ADMINISTRACAO E RELATORIOS

O PABX devera permitir gerenciamento e manutencéo local ou remota (via modem ou
através de VPN ou ainda RAS pela rede LAN ou WAN);

O sistema PABX deve possibilitar o controle do acesso remoto vindo da PSTN ou ISDN.
Em um ambiente ISDN (CLIP), o sistema deve possibilitar a autenticacdo da identificacédo
do requisitante, enviada através da rede. Se o numero ndo corresponder ao de um
acesso autorizado, a solicitagdo é negada e é gerado um alarme, informando o nimero

gue solicitou uma conexao nao autorizada.

Em um ambiente PSTN, onde a rede néo transporta esta informacdo, o requisitante
(CLIP) devera introduzir seu nome de usuario e senha para a conexao. Se a identificagao
estiver correta, o sistema devera desligar a chamada e chamar um nimero pré-definido

em sua memoéria, que corresponde ao do nome do Usuario;

Em outro caso, uma vez que a conexao é autorizada, o sistema deve identificar o servidor
de gerenciamento bem como o usuério, como descrito ha se¢do Seguranca do Acesso
ao Gerenciamento;

Fornecer geréncia remota, com interface grafica nativa, através interface WEB;
Fornecer interface grafica para, no minimo, 05 (cinco) usuarios;

O gerenciamento da solucédo deve possibilitar a coleta de estatisticas de todo o trafego
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2.8.8.

2.8.9.

2.8.10.

2.8.11.

2.8.12.

2.9.

2.9.1.

2.9.2.

2.9.3.

2.9.4.

2.95.

2.9.6.

que passar pelos gateways de seguranga;

Gerar alertas automaticos via: E-mails e SNMP;

Possuir mecanismo que permita a realizagdo de copias de seguranca (backups) e sua
posterior restauracao remotamente, através da interface gréafica, sem necessidade de se

reinicializar o sistema;

Permitir a geracéo de graficos em tempo real, representando os servicos mais utilizados

€ as maquinas mais acessadas em um dado momento;

Possuir interface orientada a linha de comando para a administracdo do PABX a partir

do console ou conexdo SSH sendo esta multiplas sessfes simultaneas;

Possibilitar a geracéo dos relatérios sob demanda e através de agendamento diario,
semanal e mensal. No caso de agendamento, os relatérios deverdo ser publicados de
forma automética em pelo menos trés servidores web diferentes, através do protocolo
FTP.

GERENCIAMENTO DO SISTEMA

Devera ser fornecido e instalado um sistema de gerenciamento da central telefénica,
executando sistemas operacionais de mercado tais como: Windows Server ou Linux,
provendo multiplos aplicativos graficos que oferecam uma interface de usuario

consistente e de facil utilizacéo;

Esta estacdo deve integrar todos os aplicativos necessarios para o completo

gerenciamento do sistema;

Para maior flexibilidade, as estacbes de gerenciamento devem ter acesso ao sistema

telefénico através do protocolo TCP-IP da rede LAN da empresa,;

Este sistema deve contar com aplicativos de configuracéo e alarmes de todas as centrais

telefénicas, com criticidade definida em camada OSI;

Para simplificar o gerenciamento, os nomes de usuérios sdo associados com 0s himeros
dos terminais na base de dados da chamada pelo nhome. A associacdo do nome e do
namero nao € restrita aos servicos de chamada, mas a todos os servicos de
gerenciamento e conta com terminal especifico. A base de dados deve suportar até 1.000

nomes;

O sistema deve contemplar a funcionalidade de auditabilidade, de forma que as
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2.9.7.

2.9.8.

2.10.

2.10.1.

2.10.2.

2.10.3.

2.10.4.

2.10.5.

2.10.6.

2.11.

2.11.1.

3.1

3.1.1.

alteracdes no sistema sejam registradas com: quem, quando, onde e o que foi alterado;

O sistema de ser capaz de permitir a criacdo de perfis de gestdo e configuracdo de

acCesso,

Se houver a necessidade de servidor o mesmo devera ser contemplado pelo fornecedor.

SISTEMA DE ALIMENTAGAO

Sistema de prevencao contra falta de energia que permita o funcionamento da Central
em caso de falta de energia por, no minimo, 03 (trés) horas na hora de maior movimento
(HMM) na capacidade final, composto por NO-BREAK e / ou baterias seladas e

estaciondrias incorporadas ou externas ao gabinete;

Alimentacdo automatica com tensdo de entrada de 110 e 220, v, tolerancia de +/- 15% e
protecdo contra sobre tensdo e sobre corrente de acordo com a capacidade do
equipamento;

Possibilitar a carga completa das baterias e ser dotado de dispositivos automaticos para

retorno a carga de flutuagédo quando atingida a tensdo nominal;

O caso de baterias externas devera estas possuir gabinete préprio para

acondicionamento e prote¢do das mesmas;

Possuir circuitos internos de protecdo contra variagdo de energia elétrica;
Possuir dispositivo externo para visualizagdo do estado geral de funcionamento.
ACESSORIOS

A CONTRATADA devera no ato da VITORIA TECNICA realizar levantamento de todos
0s acessorios necessarios para o fornecimento da SOLUCAO e contempla-los dentro da

proposta de formacé&o de precos.

REQUISITOS GERAIS

A URA deveré estar habilitada para executar o atendimento do Call Center e da Pesquisa

de Satisfacéo sendo scripts diferentes para cada um deles.
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3.2.

3.2.1.

RECURSOS TECNICOS

A plataforma devera prever a possibilidade de entrega de uma URA (Unidade de

Resposta Audivel), no Core da Plataforma, que no minimo atenda as especificacdes

abaixo:
[ )
[ )

Deve possibilitar o atendimento de varias chamadas simultaneas;

Distribuir automética de chamadas;

Deve possuir Menus interativos com mensagens vocalizadas;

Deve possuir fila interativa, no qual seria vocalizado o tempo de espera;
Enquanto o chamador espera ele deve ter a escolha de usar outras
aplicacGes automaticas (URA ou Audiotexto) sem perder sua posicao na fila
de espera. Dependendo da duracdo estimada do tempo de espera, diferentes
servigos (de diferentes dura¢des) devem ser oferecidos sistematicamente;
Assim que o agente se torna livre, o chamador (na fila) deve ser conectado
diretamente ao agente;

Deve possibilitar para o chamador decidir entre permanecer na aplicacdo
automética atual ou ser transferido para um agente;

Deve permitir a criacdo de varias arvores de atendimento;

Deve possuir recursos para escolha de opc¢éo sem o término da reproduc¢éo
do &udio das opc¢bes;

Deve possuir os principais tipos de textos utilizados em Pesquisa de
Satisfacdo pré-gravados;

Deve registrar varias pesquisas simultaneamente;

Deve possuir ambiente de desenvolvimento flexivel com interface grafica
(GUI), orientado a blocos que permitem a criagdo das arvores de menus de
forma intuitiva;

Deve possibilitar o compartilhamento do Hardware entre mdltiplos clientes;
Deve possuir Banco de Dados com as informacdes coletadas, tais como:
Data, Hora, Canal, Numero Chamador, Op¢des digitadas, entre outros.
Deve possibilitar a criacdo de relatorios estatisticos consolidados e
detalhados diversos, exportaveis.

Deve permitir a implementacdo de Reconhecimento de Voz ASR (Automatic
Speech Recognition), ASV (Automatic Speaker Verification) e Vocalizagéo de
Textos (TTS);

Deve possibilitar a programagéo de horérios, dias da semana e feriados para
funcdes ou fluxos especificos;

Deve possibilitar a digitacdo de opc¢des configuradas para emisséo de beep,

modo senha ou vocalizacdo do nimero da opcéo digitada;
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4.1.

4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

4.2.

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

4.3.

4.3.1.

4.3.2.

4.3.3.

. Deve permitir alteraco de scripts e fluxos de atendimento sem necessidade
de indisponibilizar o sistema;

o Deve possibilitar a integragdo com Banco de dados diversos tais como
Microsoft SQL Server, Oracle, dentre outros;

. Deve permitir a integracdo com outras aplicacdes tais como CRM, ERP e
WFM.

REQUISITOS GERAIS:

Todos os aparelhos serdo do padrado IP, ou seja, com tecnologia IP (Internet Protocol), a

serem instalados na rede interna do CRA-SP;

Devem atender, pelo menos, um dos seguintes padrdes: H.323 - ITU-T (International
Telecommunication Union Telecommunication Standardization sector), suporte ao

protocolo proprietério, e SIP.
Suporte a Dual stack IP e SIP protocol.
ALIMENTACAO ELETRICA:

Possuir suporte integrado PoE (Power over Ethernet) de acordo com a norma IEEE
(Institute of Electrical and Electronics Engineers) 802.3af, para alimentagdo elétrica via

cabo de rede no padrdo UTP Cat. 5;

Possuir também fonte / adaptador de alimentagéo externa de energia, no padrao AC/DC:
100 V AC to 240 V AC/48 V DC.

Possuir adaptador Power jack plug socket for external AC/DC.

OBS.: TODOS OS APARELHOS DEVEM SER ENTREGUES COM AS SUAS FONTES
DE ALIMENTACAO ELETRICA.

REQUISITOS DE SEGURANCA E REDE:
Suportar recursos de criptografia;
Possuir recursos para autenticagdo basica 802.1x.

Deve suportar VPN IP Sec.
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4.3.4.

4.3.5.

4.3.6.

4.4,

4.4.1.

4.4.2.

4.4.3.

4.4.4.

4.4.5,

4.4.6.

4.4.7.

4.4.8.

4.4.9.

4.4.10.

4.4.11.

4.5,

4.5.1.

4.5.2.

4.5.3.

454,

Possuir protecéo contra ataques (DoS),
Possuir protecdo contra falsificagéo (ARP).

Atender, no minimo, as RFC 3550, 2833, 3261,3263, 3264, 3265, 3515, 3892, 3960,
4566, 5359, 6086.

FUNCIONALIDADES:

Deve possuir viva voz Full-Duplex;

Deve possuir cancelamento de eco acustico;

Suportar os codec de voz OPUS, G711, G729 e G722;

Permitir visualizacdo do controle de volume do monofone e de viva-voz, com autofalante

externo;

Possibilitar acesso as facilidades de conferéncia a trés, ndo perturbe, desvio de

chamadas, chamada em espera, cadeado eletrénico e correio de voz;
Possibilitar a utilizagédo de headset;

Possibilitar participagdo em grupo de captura;

Possibilitar operagéo chefe-secretaria;

Possuir sinalizacdo visual e sonora para as chamadas entrantes;

Possuir opgbes de toques de campainha;

Possuir menu Multi-linguagens, com suporte ao idioma Portugués (Brasil).
TECLADOS:

Dispor de, no minimo, 60 (sessenta) teclas programaveis pelo usuario para acesso as
facilidades da SOLUCAO, independentes das teclas com programagdes fixas. Também

sera admitido a tecla adjacente ao display (softkey);
Teclado numérico com no minimo 12 teclas, com * e #;
Possuir ao menos 3 teclas fixas programaveis, com LED e etiquetas indicadoras;

Possuir teclado magnético alfabético;
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4.5.5.

4.6.

4.6.1.

4.6.2.

4.6.3.

4.6.4.

4.6.5.

4.6.6.

4.7.

4.7.1.

4.7.2.

4.7.3.

4.7.4.

4.7.5.

4.8.

4.8.1.

4.8.2.

Possuir no minimo, as seguintes teclas com programacao fixa:

o Viva voz,

. Mudo;

. Mensagem;

. Teclas de + e — para ajustes.

REQUISITOS DO DISPLAY:

Indicar, no minimo, 2 (duas) liga¢des entrantes em teclas distintas com sinalizagao visual

e exibigdo do nimero chamador no visor;

Possuir visor monocromatico ou colorido (LCD) alfanumérico, em lingua portuguesa, com

Ajuste do contraste do display;

Resolugdo, minima, do display:

. 60 x 124 ou 124 x 60 pixels.

Permitir programacéo para exibicdo da data/hora no visor;

Permitir exibicdo no visor do nimero chamado e do nidmero chamador nas ligacbes

externas;

Permitir exibigcdo no visor do nome/nimero do ramal chamado e do chamador;

CONECTIVIDADE:

Possuir 2 (duas) interfaces Ethernet 10/100/1000 Mbps (Gigabit Ethernet), auto-sense

(switch interno integrado);

Possuir conector USB;

Permitir configuracéo de rede estatica (IP fixo) e DHCP;

Suporte a Ipv4 e Ipv6;

Possuir interface incorporada para headset.

OUTROS REQUISITOS:

Suporte para montagem em parede;

Todos os aparelhos telefénicos deverdo ser do mesmo modelo e cor;
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4.8.3.

5.1.

511

5.1.2.

5.1.3.

5.2.

5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

5.3.

5.3.1.

5.3.2.

5.3.3.

5.3.4.

5.3.5.

5.3.6.

Entregar manual de operacéo do aparelho em portugués.

REQUISITOS GERAIS:

Todos os aparelhos serdo do padrdo IP, ou seja, com tecnologia IP (Internet Protocol), a
serem instalados na rede interna do CRA-SP;

Devem atender, pelo menos, um dos seguintes padrdes: H.323 - ITU-T (International
Telecommunication Union Telecommunication Standardization sector), suporte ao

protocolo proprietério, e SIP.
Suporte a Dual stack IP e SIP protocol.
ALIMENTACAO ELETRICA:

Possuir suporte integrado PoE (Power over Ethernet) de acordo com a norma IEEE
(Institute of Electrical and Electronics Engineers) 802.3af, para alimentagéo elétrica via
cabo de rede no padrdao UTP Cat. 5;

Possuir também fonte / adaptador de alimentacdo externa de energia, no padrdo AC/DC:
100 V AC to 240 V AC/48 V DC.

Possuir adaptador Power jack plug socket for external AC/DC.

OBS.: TODOS OS APARELHOS DEVEM SER ENTREGUES COM AS SUAS FONTES
DE ALIMENTACAO ELETRICA.

REQUISITOS DE SEGURANCA E REDE:
Suportar recursos de criptografia,;

Possuir recursos para autenticagdo béasica 802.1x.
Deve suportar VPN IP Sec.

Possuir protecéo contra ataques (DoS),

Possuir protecéo contra falsificacdo (ARP).

Atender, no minimo, as RFC 3550, 2833, 3261,3263, 3264, 3265, 3515, 3892, 3960,
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5.4.

54.1.

54.2.

5.4.3.

5.4.4.

5.45.

5.4.6.

54.7.

5.4.8.

5.4.9.

5.4.10.

54.11.

5.4.12.

5.5.

55.1.

5.5.2.

5.5.3.

554.

5.5.5.

4566, 5359, 6086.

FUNCIONALIDADES:

Deve possuir viva voz Full-Duplex;

Deve possuir cancelamento de eco acustico;

Suportar os codec de voz OPUS, G711, G729 e G722;

Permitir visualizacdo do controle de volume do monofone e de viva-voz, com autofalante

externo;

Possibilitar acesso as facilidades de conferéncia a trés, ndo perturbe, desvio de

chamadas, chamada em espera, cadeado eletrénico e correio de voz;
Possibilitar a utilizagdo de headset;

Possibilitar participagéo em grupo de captura;

Possibilitar operacéo chefe-secretaria;

Possuir sinalizacdo visual e sonora para as chamadas entrantes;

Indicar, no minimo, 2 (duas) ligacdes entrantes em teclas distintas com sinaliza¢éo visual

e exibicdo do nimero chamador no visor;

Possuir opgBes de toques de campainha;

Possuir menu Multi-linguagens, com suporte ao idioma Portugués (Brasil).
TECLADOS:

Dispor de, no minimo, 60 (sessenta) teclas programaveis pelo usuario para acesso as
facilidades da SOLUCAO, independentes das teclas com programacoes fixas. Também

sera admitido a tecla adjacente ao display (softkey);
Teclado numérico com no minimo 12 teclas, com * e #;
Possuir ao menos 03 teclas fixas iluminadas programaveis;
Possuir teclado magnético alfabético;

Possuir no minimo, as seguintes teclas com programacéo fixa:
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5.6.

5.6.1.

5.6.2.

5.6.3.

5.6.4.

5.6.5.

5.6.6.

5.7.

5.7.1.

5.7.2.

5.7.3.

5.7.4.

5.7.5.

5.8.

5.8.1.

5.8.2.

. Viva voz,

o Mudo;
. Mensagem;
o Teclas de + e — para ajustes.

REQUISITOS DO DISPLAY:

Possuir visor colorido (LCD) alfanumérico, em lingua portuguesa;

Resolucao, minima, do display:

. 240 x 320 ou 320 x 240 pixels.

Permitir programacao para exibicdo da data/hora no visor;

Permitir exibicdo no visor do nimero chamado e do nidmero chamador nas ligacdes

externas;

Permitir exibicdo no visor do nome/nimero do ramal chamado e do chamador;

Deve possuir barra de ferramentas associadas ao Display.

CONECTIVIDADE:

Possuir 2 (duas) interfaces Ethernet 10/100/1000 Mbps auto-sense (switch interno

integrado);

Possuir conector USB.

Permitir configuragéo de rede estatica (IP fixo) e DHCP.

Suporte a Ipv4 e Ipv6.

Possuir interface incorporada para headset;

OUTROS REQUISITOS:

Todos os aparelhos telefénicos deverdo ser do mesmo modelo e cor;

Entregar manual de operacéo do aparelho em portugués.
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6.1.

6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

6.2.

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

6.3.

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

6.3.4.

6.3.5.

6.3.6.

6.4.

REQUISITOS GERAIS:

Todos os aparelhos serdo do padrdo IP, ou seja, com tecnologia IP (Internet Protocol), a
serem instalados na rede interna do CRA-SP;

Devem atender, pelo menos, um dos seguintes padrdes: H.323 - ITU-T (International
Telecommunication Union Telecommunication Standardization sector), suporte ao

protocolo proprietério, e SIP.
Suporte a Dual stack IP e SIP protocol.
ALIMENTACAO ELETRICA:

Possuir suporte integrado PoE (Power over Ethernet) de acordo com a norma IEEE
(Institute of Electrical and Electronics Engineers) 802.3af, para alimentagdo elétrica via

cabo de rede no padrdao UTP Cat. 5;

Possuir também fonte / adaptador de alimentacéo externa de energia, no padrao AC/DC:
100 V AC to 240 V AC/48 V DC.

Possuir adaptador Power jack plug socket for external AC/DC.

OBS.: TODOS OS APARELHOS DEVEM SER ENTREGUES COM AS SUAS FONTES
DE ALIMENTAGCAO ELETRICA.

REQUISITOS DE SEGURANCA E REDE:
Suportar recursos de criptografia,;

Possuir recursos para autenticagdo béasica 802.1x.
Deve suportar VPN IP Sec.

Possuir protecéo contra ataques (DoS),

Possuir protecdo contra falsificagdo (ARP).

Atender, no minimo, as RFC 3550, 2833, 3261,3263, 3264, 3265, 3515, 3892, 3960,
4566, 5359, 6086.

FUNCIONALIDADES:
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6.4.1.

6.4.2.

6.4.3.

6.4.4.

6.4.5.

6.4.6.

6.4.7.

6.4.8.

6.4.9.

6.4.10.

6.4.11.

6.4.12.

6.4.13.

6.4.14.

6.5.

6.5.1.

6.5.2.

6.5.3.

6.5.4.

6.5.5.

Deve possuir viva voz Full-Duplex;
Deve possuir cancelamento de eco acustico;
Suportar os codec de voz OPUS, G711, G729 e G722;

Permitir visualizacdo do controle de volume do monofone e de viva-voz, com autofalante

externo;

Possibilitar acesso as facilidades de conferéncia a trés, ndo perturbe, desvio de

chamadas, chamada em espera, cadeado eletrénico e correio de voz;
Possibilitar a utilizagdo de headset;

Possibilitar participagdo em grupo de captura;

Possibilitar operagéo chefe-secretaria;

Possuir sinalizacdo visual e sonora para as chamadas entrantes;

Indicar, no minimo, 2 (duas) liga¢des entrantes em teclas distintas com sinalizac¢&o visual

e exibicdo do nimero chamador no visor;

Possuir opgBes de toques de campainha;

Possuir menu Multi-linguagens, com suporte ao idioma Portugués (Brasil);
Possuir monophone Bluetooth;

Possuir suporte a handset Bluetooth.

TECLADOS:

Deve possuir barra de ferramentas associadas ao Display Touch Screen;

Dispor de, no minimo, 70 (setenta) teclas programaveis pelo usuario para acesso as
facilidades da SOLUCAO, independentes das teclas com programacdes fixas. Sera

admitido (softkey);
Teclado numérico com no minimo 12 teclas, com * e #;
Possuir teclado magnético alfabético;

Possuir no minimo, as seguintes teclas com programacéo fixa:
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6.6.

6.6.1.

6.6.2.

6.6.3.

6.6.4.

6.6.5.

6.6.6.

6.7.

6.7.1.

6.7.2.

6.7.3.

6.7.4.

6.7.5.

6.7.6.

6.7.7.

6.8.

6.8.1.

6.8.2.

. Viva voz,

o Mudo;
. Mensagem;
o Teclas de + e — para ajustes.

REQUISITOS DO DISPLAY:

Possuir visor colorido (LCD) alfanumérico, em lingua portuguesa, com touch screen;

Resolucao, minima, do display:

. 460 x 800 ou 800 x 460 pixels.

Permitir programacao para exibicdo da data/hora no visor;

Permitir exibicdo no visor do nimero chamado e do nidmero chamador nas ligacdes

externas;

Permitir exibicdo no visor do nome/nimero do ramal chamado e do chamador;

Possuir visor colorido (LCD), em lingua portuguesa, com touch screen.

CONECTIVIDADE:

Possuir 2 (duas) interfaces Ethernet 10/100/1000 Mbps auto-sense (switch interno

integrado);

Possuir conector USB.

Permitir programacao para exibicdo da data/hora no visor;

Permitir configuracéo de rede estatica (IP fixo) e DHCP.

Suporte a Ipv4 e Ipv6.

Possuir interface incorporada para headset;

Suporte a tecnologia Bluetooth para conexdes de monophone e headsets sem fio.

OUTROS REQUISITOS:

Todos os aparelhos telefénicos deverao ser do mesmo modelo e cor;

Entregar manual de operacéo do aparelho em portugués.
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7.1.

7.1.1.

7.1.2.

7.2.

7.2.1.

7.2.2.

7.2.3.

7.2.4.

7.2.5.

7.2.6.

REQUISITOS GERAIS:

Aplicacdo com fungdo de Contact Center, para gerenciamento da Central de

Atendimento Telefonico, com relatérios estatisticos e configuracéo do sistema,;

O licenciamento devera prever, no minimo:

. 02 (dois) supervisores;
. 18 (dezoito) atendentes (pontos de atendimento — PA’s) de CALL CENTER.
. Agentes para uso de Softphone na solugdo com contact center;
v Sem nenhum recurso a menos que quando usado com o aparelho IP
fisico;
v Esta solu¢do servird para que atendentes e supervisores possam

trabalhar em home office, usando Softphone e com todos os recursos

de telefonia disponiveis na rede do Conselho.
FUNCIONALIDADES:

Todas as PA’s de atendimento, mais as posi¢fes de supervisdo, devem ser atendidas

por aparelho telefénicos IP (listados nesse edital) ou por Softphones;

Possuir funcionalidade de viva voz e facilidade de escuta ndo anunciada entre os

supervisores e 0s atendentes;

Servico de escuta telefonica dos atendentes no momento da ligagédo em andamento, feita
pelo Supervisor da area, inclusive, com o fornecimento de pelo menos, 04 (quatro)

headsets duplos;

Deve ser disponibilizado um sistema de Contact Center para gerenciamento e

monitoramento de todas as PA’s com suporte de mdltiplos grupos de atendimento;

Caso haja problema em um dos Contact Centers o outro deve ser capaz de assumir todo

o trafego;

A solugédo de Contact Center, deve ser integrada ao URA, também descrita nesse edital.
Esta integracdo devera possibilitar recursos como menus de direcionamento, além de

ser capaz de divulgar mensagens padronizadas e realizar de pesquisa de satisfacéo;

. Obs.: Esta URA deve possibilitar a futura implementacdo de TTS e
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7.2.7.

7.2.8.

7.2.9.

7.2.10.

7.2.11.

7.2.12.

7.2.13.

7.2.14.

7.2.15.

7.2.16.

reconhecimento do Voz.

Devem ser incluidos na proposta de servicos, os treinamentos necessarios para a
operacgdo e utilizacdo para do sistema de Contact Center para todos os operadores e

supervisores;

A plataforma de Call Center devera possuir ferramenta de roteamento inteligente capaz
de atender as exigéncias especificas de um centro de atendimento, incluindo roteamento

inteligente baseado em habilidades.

O sistema devera possuir uma ferramenta de administragdo e configuragdo que permita
gue 0s gerentes e supervisores ajustem facilmente as regras de roteamento, assim como
os perfis de agentes, em tempo real. Este aplicativo devera ser utilizado para administrar

o ambiente de atendimento em plataforma amigével, de interface grafica;

O sistema devera possuir uma ferramenta de atendimento na tela do agente ou no
préprio aparelho telefénico. Esta ferramenta devera dar a cada agente métricas quanto

aos seus atendimentos;
Permitir roteamento inteligente com base nos perfis de habilidades de cada PA;

Licengas de software para atendimento nas PA’s que permita identificagdo do niumero
chamador, atendimento, consultas e transferéncias das liga¢des tanto para a supervisdo

como entre as PA’s, possibilitando a habilitagdo ou desabilitacdo deste tipo de servico;

O Sistema deve ser capaz de permitir futura implantacdo de Solu¢cdo Outbound para
CALL CENTER ativo;

Permitir a mudanca do tipo de atendimento na PA de receptivo para ativo e de ativo para

receptivo;

No procedimento de Logoff e pausa o sistema devera dar ao operador recursos para

informar o motivo da indisponibilidade como:

. Saida para descanso
. PA com defeito;

. Parada para lanche;
. Final de experiente;
J e outros.

Funcédo de chamada Help para o supervisor em caso de problemas com a PA;
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7.2.17.

7.2.18.

7.2.19.

7.2.20.

7.2.21.

7.2.22.

7.2.23.

7.2.24.

7.2.25.

7.2.26.

7.3.

7.3.1.

7.3.2.

Visualizacdo da Fila de Espera, possibilitando a habilitagdo ou desabilitacdo deste tipo

de servico; 10 canais de chamada em espera (FILA);
Controle de ordem de fila de espera independente por projeto;

Mensagem automatica indicando quando o call center estiver fora de horario, podendo

ser facilmente alterado em caso de feriados.

o Ex: Funcionamento de Segunda a Sexta-feira de 07:30 as 20:00 (estimativa

de horario);

Mensagem de emergéncia indicando call center com problemas técnicos (ex. Sem

energia);
Acusar recebimento de ligacéo para operador sem ruido externo;

Mostrar situagéo de fila de espera do projeto para operador, possibilitando a habilitacdo

ou desabilitacdo deste tipo de servico;

O painel dos supervisores deve possibilita-los de enxergar o status de cada PA de forma
independente, exibindo situagdes por cores diferentes, como por exemplo: Ocupado, Em

Atendimento, Em Espera e outros;

Todos o0s servidores necessarios para esta implantacdo completa da solucdo sédo de
responsabilidade do fornecedor e deverado atender o padréo industrial de 1 ou 2Us para
ser instalado em rack 19”, de fabricantes reconhecidos, visando a padronizagéo e

estabilidade dos sistemas;

O CRA-SP ficara responsavel apenas pelos microcomputadores dos supervisores e
agentes de call center. Os softwares de Call Center, geréncia, tarifacdo, gravacdo e

supervisao nao poderdo ser instalados nestes microcomputadores;

N&o serdo aceitos sistemas de PABX baseados em microcomputador e sera
exigido certificado de homologacéo da Anatel, que devera ser entregue junto a

proposta comercial.
SOFTWARE ESTATISTICO DE UTILIZACAO PARA O CONTACT CENTER

Deve possuir uma maneira facil, rapida e segura de analisar os fluxos macicos de

operacBes do Contact Center. Coletando e indexando os dados sobre sua operacéo;

O fornecedor devera detalhar, na proposta técnica da solugdo, as informacgdes

estatisticas, de controle e de gestao, que poderdo ser extraidas;
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7.3.3.

7.3.4.

7.3.5.

7.3.6.

8.1.

8.1.1.

8.1.2.

8.1.3.

Deveréo ser previstos relatérios, de facil extracdo por meio de uma interface WEB e que
coleta dados diretamente do PABX, que permitirdo avaliar o comportamento do uso do

sistema;

Informacdes que deverdo estar disponiveis nestes relatérios, entre outras:

. Volumetria de ligacoes;

. Tempo de espera;

. Tempo de atendimento;

o LigagOes atendidas;

. Ligaces perdidas;

. Ligacdes abandonadas;

. Tempo de servico, pausas e motivos;

. Horéarios de maior movimento de ligacbes;

3 Informacdes detalhadas do cliente;

o Informagdes do chamador e ID da chamada;
. Alertas;

3 Deve possuir WebChat e interagdo com o e-mail.

Deve possuir também, relatérios pré-formatados ou visualizacdes personalizadas,
utilizando as melhores préaticas do mercado;

As informacgbes deverdo ser extraidas de acordo com a necessidade, e devera ser

previsto o uso de filtros de pesquisa.

REQUISITOS GERAIS:

Solucéo sistémica para de gravacdo de voz digital, composto por 24 canais IP para

gravacéo das PA’s;

A aplicacéo devera ser capaz de permitir as gravacfes de ramais e troncos:

. Analégicos;

. Digitais;

° IP;

. e softphones.

O sistema deverd ser fornecido juntamente com o0 seu servidor que hospedara

logicamente a aplicacao;
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8.1.4.

8.1.5.

8.1.6.

8.2.

8.2.1.

8.2.2.

8.2.3.

8.2.4.

A aplicagdo devera ser hospedada em servidor préprio da empresa CONTRATADA,

instalado no CPD do CRA-SP, conforme indica¢des da equipe técnica do Conselho;

. Este equipamento devera ser novo, com configuracBes (processador,
memoria e disco), compativeis e suficientes para rodar sem qualquer

problema o sistema de Gravagéo de Voz;

Outras solucg@es para o servidor, como maquina virtual ou servidores em nuvem, podem
ser estudados e aceitos para equipe técnica do Conselho, deste que esta alternativa ndo
gere nenhuma despesa a mais ao Conselho ou qualquer questédo técnica que dificulte

gue a contratada implemente e deixe funcionando a sua solucéo;

Esse sistema deve também suportar integragdo com outros sistemas, como CRM e deve
ter a flexibilidade de gravar ramais IP, bem como softphones IP, sem custos extras ou
alocacéo especifica de canais, bastando programacéo légica dos ramais que seréo

gravados;
FUNCIONALIDADES:

O gravador de Voz devera permitir criagdo de regras de gravac¢édo de maneira individual
(para cada usuério gravado), nestas regras devera ser incluso opgfes de deteccéo,

tabela de horarios, gravagéo continua ou sob demanda;
O sistema devera permitir a criptografia das ligacoes;

O sistema devera possuir filtros de busca das ligacdes através dos seguintes métodos:

. Numero recebido;

3 Ramal e Agente;

o Data/ Hora;

o Chamadas de entrada e saida;
. Numero discado;

. Numero recebido;

. Numero do canal;

3 Busca por Grupo;

. Duracéo da Ligacao;

. Numero de DDR / DNIS;

. Quem finalizou a chamada.

Todas as gravacOes poderdo ser acessadas via rede com selecéo de busca por varios

atributos solicitados no item descrito acima;
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8.2.5.

8.2.6.

8.2.7.

8.2.8.

8.2.9.

8.2.10.

8.2.11.

8.2.12.

8.2.13.

8.2.14.

8.2.15.

8.2.16.

8.2.17.

Devera permitir acrescentar comentarios nas gravacdes independentes da gravagao ser

sob demanda ou full time;
O comentario nas gravacgdes devera ser item de busca posteriormente;

Possuir Software de gerenciamento/ monitoracdo compativel com ambiente Windows XP

ou Superior, apresentando telas com menu de funcdes em portugués;

Possui uma tela de monitoracédo, onde mostra em tempo real informacdes do sistema e

os status de cada canal/ ramal gravado, contendo no minimo as seguintes informacdes:

o Sistema ativo / inativo:

. Espaco livre no servidor para as gravacoes;
o Alarmes de falhas;

3 IP do servidor de rede.

Possuir em seu sistema de auto diagnostico, envio de e-mails e aviso sonoro para erros;
Deve permitir a gravagéo de véarias chamadas simultaneas;

Deve possuir um médulo que avalia as grava¢cfes dos agentes;

Devera reproduzir os canais de dudio simultaneamente com as gravagodes;

Devera permitir a Reproduc¢éo dos arquivos podendo ser executada no proprio servidor

ou qualquer maquina client;

Devera possuir op¢des de avancar, retornar, para execucdo continua e controle de

volume;

O sistema devera permitir o monitoramento em tempo real, sendo que qualquer canal de
gravacgdo podera ser monitorado em tempo real via protocolo TCP / IP por um usuario

previamente cadastrado e com acesso a esta operacgao;

Armazenamento das ligagfes devera ser realizado em disco do servidor fornecido para
este fim, sendo que o Backup do sistema serd realizado de modo programado, manual
ou Real Time, possibilidade de executar mais de um processo a0 mesmo tempo;

O sistema devera possibilitar diversos niveis de acesso, composto por um sistema de
segurangca com senhas multiniveis de acesso para a execugdo das atividades,
monitoracdo em tempo real, reproducédo total ou parcial das gravacdes, supervisao e
formatacéo da midia de backup e manutencao; Configuracao flexivel com permissées de

acesso diferente para os administradores do sistema;
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8.2.18.

8.2.19.

8.2.20.

8.3.

8.3.1.

8.3.2.

8.3.3.

8.3.4.

8.3.5.

O sistema devera possibilitar:

. A autenticacao de acesso a partir dos usuarios cadastrados em um servidor

LDAP ou a partir de usuarios cadastrados na prépria aplicacao;

. Permitir acesso direto no servidor ou via cliente, instalado nas maquinas dos
USUArios;

. Permitir a integracdo com outros sistemas;

. Permitir avaliacdo dos canais gravados;

. Possibilitar a adicdo de comentarios por escrito nas gravacgoes;

. Possibilitar o envio de gravacdes por e-mail;

. Permitir a criacdo de marcadores (tags), as quais podem ser adicionadas as

gravag0es, proporcionando mais um filtro de pesquisa;
o Emisséo de relatorios;

. Estatisticas sobre as gravacdes através de graficos.

O sistema de gravacdo deve ser capaz de possibilitar futuras implementagces de

gravacgéo de Telas;

O sistema de gravacdo deve ser capaz de permitir a criagdo de perfis de gestéo e

configuracdo de acesso;

REQUISITOS DE CAPACIDADE:

E sistema deverd ter a capacidade de trabalhar e operar simultaneamente todos os

canais fornecidos;

Deve ser fornecido um sistema de gravagéo contingente, ou seja, caso a solucao fique
off-line, devera haver mecanismo de continuidade aplicado a todos os ramais do Contact

Center acima, com capacidade para gravar TODAS as liga¢gBes simultaneamente;

Também, deve ser fornecido um sistema de catalogacao/busca das conversas gravadas
e 0 treinamento necessario para a operagéo do sistema para os supervisores do Contact

Center;

Os arquivos gravados devem ser guardados em diretdrio proprio no servidor com backup

e opcdes de armazenamento, e devem ser periodicamente arquivadas em DVD;

Todo histérico de gravaces que o CRA-SP tem atualmente, em torno de 10 anos, deve

ser migrado para a hova aplicacéo e servidor;

. Maiores detalhes sobre o processo de migracéo, estdo descritos no ANEXO
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8.3.6.

8.3.7.

8.4.

8.4.1.

8.4.2.

8.4.3.

9.1.

9.1.1.

9.2.

9.2.1.

| — PROJETO BASICO, item “Servigo de Migragdo de Dados”, deste

edital.
Por uma questdo de seguranca, as gravacdes devem ser criptografadas;

Todo processo de dimensionamento técnico do servidor a ser hospedada a aplicacao,
guando a arquitetura computacional em que a aplicacdo rodara, sera de
responsabilidade da empresa contratada, sob avaliacdo, supervisédo e aprovacdes da

equipe técnica do CRA-SP.
TEMPO DE RETENCAO E ARMAZENAMENTO DAS GRAVACOES DE VOZ

A solucao deve contemplar o fornecimento de hardware e software, integrado ao sistema
de video monitoramento, para armazenamento (storage) de todo o conteudo, de todas
as cameras, com, no minimo, 05 (cinco) DE RETENCAO, além dos dados j& existentes

e que deverdo ser migrados;

Os detalhes a respeito da migracdo dos dados dos atuais sistemas, estdo descritos no
ANEXO | - PROJETO BASICO, item “PROJETO DE IMPLANTAGAO (A)”, “SERVIGCO
DE MIGRAGAO DE DADOS”;

Outros requisitos sobre o armazenado das gravagoes:

e As configuracdes e estratégias de gravacao (horarios e tipos), serdo definidas no
processo de implantacdo, entre o Conselho e Contratada;

e Osdados deverdo ser gravados em arquivos, de modo, que sejam possiveis acessé-
los através de compartilhamento de diretérios na rede de dados;

e A solucdo de storage deve oferecer recursos para backup e restore de imagens

gravadas.

REQUISITOS GERAIS:

A solucéo de tarifagdo (programas e armazenamento das informac¢des incluindo banco
de dados).

FUNCIONALIDADES:

Tarifar e bilhetar todo o sistema de telefonia independente de modelo de CPCT e local
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9.2.2.

9.2.3.

9.2.4.

9.2.5.

9.2.6.

9.2.7.

9.2.8.

9.2.9.

9.2.10.

9.2.11.

9.2.12.

9.2.13.

de instalacdo dos ramais e com capacidade de expansao;

Possuir recursos automaticos para arquivar ligacdes antigas e salva-las em um arquivo;

Coletar, custear e organizar todos os dados de chamadas de voz que venham a ser

obtido em toda a Rede;

Fornecer ferramenta que permita a cada usuario rodar relatérios referentes apenas aos
seus proprios dados devido as funcionalidades empregadas de seguranca e permissées

de acessos;

Possuir recursos de agendamento de tarefas e compartilhamentos dos relatorios, para o
sistema gerar os relatérios e compartilha-los automaticamente de forma que os usuéarios

possam visualizar os relatorios;

Deve atender ao padréo brasileiro de tarifagdo e possuir um mecanismo para recalcular
os valores das ligacBes nos casos de alteracdo de tarifas, ou atualizagédo de tarifagéo.

Deve possibilitar selecionar o periodo desejado e solicitar alteracéo destes valores;

Alocar o custo da chamada ao usudrio correto baseado na utilizagdo de cédigos de
acesso a partir de qualquer local da Rede, mantendo sempre as informacdes da origem

fisica da chamada;

A geracao da fatura tem que garantir a tarifacao tanto dos custos da ligagcéo fora da rede
como 0s custos internos da rede, ou seja, tarifar também as ligac6es dentro da rede.
Toda ligacdo que termina fora da rede corporativa tera dois custos. Um custo sera dos
recursos consumidos internamente e o segundo 0s custos com as operadoras. As

ligacBes internas terdo apenas 0s custos recursos internos consumidos;

Personalizagdo de relatérios, cada evento gerador de custo dentro da solugcao devera

estar atrelado a uma entidade agrupadora e pronto para a geracao de relatorios;

A interface de geracao de relatérios devera demandar um conhecimento apenas basico

de e devera permitir a criacdo integrada de relatérios analiticos e gréficos;

Capacidade de gerar relatérios semelhantes as faturas telefénicas geradas pelas

operadoras de Telefonia Fixa Comutada e de Telefonia Celular;

Relatorio de conta resumida por DDR especifico ou faixa de ramais;

Relatorio detalhado por ramal;
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9.2.14.

9.2.15.

9.2.16.

9.2.17.

9.2.18.

9.2.19.

9.2.20.

9.2.21.

9.2.22.

Agendamento de relatorios, uma vez criados os relatérios deveréo ser possiveis agendar
o envio dos mesmos. As saidas suportadas devem ser arquivos em diversos formatos,

e-mail ou diretamente as impressoras na rede;

Exportacéo de dados devera permitir agendamento, ou seja, em um periodo determinado

pelo usuario os dados deveréo ser disponibilizados;

Para acessar a visualizacao das informacdes devera conectar ao sistema mediante login

e senha e possibilitar diferentes privilégios a navegacao;

Entre os privilégios ao acesso deverd ter por niveis hierarquicos pré-definidos, relatérios
disponiveis, niveis de manipulagdo de dados, idioma que o usuario quer ter acesso,

privilégios de configuragdo da solucéo, privilégios de configuracéo de relatorios;

A solucao de tarifacao devera possuir uma ferramenta de analise de dados diérios que
tenha como resultados alertas proativos que possam ser distribuidos a usuérios por e-
mail ou mostrados na tela dos mesmos;

Alguns alertas proativos que devem ser gerados sao:

° Uso excessivo de telefone.

Além dos alertas acima, devem poder ser gerados relatérios regulares, como:

. Sumarios ou detalhados por entidades (Usuario / Niveis

Hierarquicos / Centros de Custo / Troncos / Rotas internas);

o Trafego por Erlang por entidade;

. Sumaério por categorias por entidade;

. Sumario por tipos de chamadas (saida, entrada, intra-rede saida

. / entrada, ramal-ramal, desviadas);

o Diretério organizacional por Nivel Hierarquico e/ou Centros de Custo;

. Distribuic&o de uso por hora do dia;

. Estatisticas de distribuicdo de chamadas (nimero discado) por entidade;
. Ranking de nimeros mais discados por duracao, custos e quantidade;

. Ranking de usuarios por duragéo, custos e quantidade;

. Histéricos mensais por entidades.

Todos os relatérios deverdo ser analiticos e com graficos anexos, quando pertinente;

Utilizar uma arquitetura de coletores descentralizados para garantir que nenhum dado
de tarifacdo seja perdido em caso de queda total ou parcial dos sistemas ou outra

solucdo que garanta a tarifacao;
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9.2.23.

9.2.24.

9.2.25.

9.2.26.

9.2.27.

9.2.28.

9.2.29.

9.2.30.

9.3.

9.3.1.

9.3.2.

9.3.3.

9.3.4.

Recursos que permitam ao usudrio filtrar os dados de seu relatério para analise e
visualiza-los em formato gréafico para WEB, imprimi-los, envia-los por e-mail ou salva-los
em arquivos nos formatos (PDF, TXT, XLS, RTF);

Geracao de relatdrios por centro de custo;

Geracao de relatérios consolidando seus devidos centros de custo com detalhamento de

chamadas por ramal,

Os dados processados de toda a rede de voz deveréo ser unificados em banco de dados.
Deverao ser criadas entidades de agrupamento chamadas usuario. Cada usuario devera

ser vinculado a uma hierarquia da rede;

Um usuério devera ser uma entidade que possui diversos dispositivos pontuais da rede
gue geram custo e sao tarifados pela solu¢cdo. Um usuério podera possuir uma senha de
acesso a chamadas externas comum na rede e a solu¢do devera reconhecer esta senha
e alocar o custo da chamada ao usuario pertinente mesmo que o usuario faga chamadas

em mais de um ponto da rede;

Uma vez que os dispositivos estdo ligados aos usuarios e 0s usuarios aos niveis
hierarquicos ou centros de custo, a solugdo devera estar pronta para gerar os relatérios

por cada uma das entidades hierarquicas ou centros de custo;

A tarifagdo de ambos os sites podera, a critério do fornecedor, ser realizada de forma
centralizada, através de um Unico servidor a ser instalado no CRA-SP, desde que o

sistema seja capaz de “bufferizar” os bilhetes em caso de falha.

Se houver a necessidade de servidor, este devera ser contemplado pelo fornecedor.

FACILIDADES OPERACIONAIS

O servigo devera permitir as seguintes facilidades operacionais:

Programacé&o dos canais telefénicos para utilizacdo como troncos exclusivos de entrada,

exclusivos de saida ou bidirecionais, a critério da CRA-SP;

Identificacdo de chamadas entrantes para os ramais digitais.

Fornecimento de relatérios gerenciais de trafego das chamadas, mostrando todas as

ligacBes efetuadas por ramal DDR.
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10.1.

REQUISITOS GERAIS:

10.1.1. Aplicativo de comunicagdo permitindo uma facil e rapida integracdo da telefonia no

10.2.

ambiente de trabalho com o PC:

Interface de usuario personalizavel;

Emular o layout da interface grafica de um aparelho IP de mesa do mesmo
fabricante da solu¢cdo com as mesmas facilidades corporativas;

Deve ser adequado para ambientes comerciais e de contact center;

Deve emular um aparelho IP de mesa do mesmo fabricante, com recursos
basicos para os ambientes comerciais e recursos avancados para o agente
do contact center.

Permitir toques diferentes;

Permitir busca por nomes de ramais cadastros no sistema ou PABX

Multi — lingua (no minimo portugués e Inglés);

Suportar no minimo os codecs G.711, G.729;

Suportar ToS (type of service);

Permitir uma conexao Ethernet ou WiFi, em qualquer lugar em que o usuario
possa se conectar ao IP da empresa.

Possibilitar a utilizacdo da rede usando uma VPN, seja ela via Ethernet, WiFi
ou 3G/ 4G.

Para PC, deve possuir compatibilidade com Windows e MAC.

Para PC, deve possuir Pop-up para chamadas recebidas.

Deve possuir compatibilidade com dispositivos moéveis com sistemas

operacionais, Android e I0S.

OUTROS RECURSOS:

10.2.1. As licencas de softphones a serem disponibilizadas devem prever recursos de

10.2.2.

mobilidade, como a integracao com os sistemas de Contact Center e Gravacao de Voz,

descritas neste certame;

Deste modo, devem ser previstos licenciamento de agentes (ou licenca especifica), para
uso dos softphone com os sistemas de Contact Center e Gravacdo de Voz, descritas

neste certame;

10.2.3. Estes agentes devem possibilitar que:
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. Os PA’s ndo tenham nenhum recurso a menos, que quando usado com o
aparelho IP fisico;

. Esta solugdo servira para que atendentes e supervisores possam trabalhar
em home office, usando Softphone e com todos os recursos de telefonia

disponiveis na rede do Conselho.

11.1. REQUISITOS GERAIS:

11.1.1. Fornecimento de headsets compativeis com os aparelhos IP TIPO 1 e TIPO 2 e Tipo 3,
descritos neste edital;

11.1.2. O headset deve ser desenvolvido para uso em ambientes corporativos e contact center,
proporcionando conforto, mobilidade e praticidade para seus usuarios;

11.1.3. Deve possuir tiara de ago com revestimento PVC, com o intuito de proporcionar uma alta
durabilidade ao produto;

11.1.4. O headset deve ser monoauricular, ajustavel e deve possuir protetor removivel em
espuma,;

11.1.5. Deve possuir microfone em tubo de plastico rigido removivel e haste adaptavel que pode
ser utilizada em ambos os lados da cabeca;

11.1.6. Deve possuir apoio de cabeca confortavel e resistente;

11.1.7. Deve possuir protecao contra choque acustico;

11.1.8. O microfone deve ser do tipo Eletreto, com resposta de frequéncia de 100 a 10.000 Hz.;

11.1.9. A cépsula receptora deve ser do tipo Dindmica, com resposta de frequéncia de 300 a
3.400 Hz;

11.1.10. O comprimento do cabo deve ser de no minimo 1.4 m.

11.1.11. Fornecimento de, pelo menos, 04 (quatro) headsets duplos, para serem
utilizados no processo de escuta telefonica dos atendentes no momento da ligacdo em
andamento, feita pelo Supervisor do Call center.

12.1.1. A solucao apresentada neste certame, devera estar preparada para implantacao futura
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deste item, sem a necessidade de troca da solucdo ou hardware adicional, a

implementacéo devera ser feita através de aquisicao de licengas pelo Conselho.

12.2. REQUISITOS GERAIS:

12.2.1. O Cliente de Comunicagdo Unificada tem o objetivo de trazer mobilidade aos usuérios,
além de incrementar novos servicos de Video Chamada, Chat e Colaboracédo através de
multiplos dispositivos. Os itens a seguir descrevem os servicos minimos de Comunicacao
Unificada para usuarios;

12.2.2. Devera ser disponibilizada aplicagdo de Cliente de Comunicagdo Multimidia para
instalacdo nos computadores pessoais (Windows e Mac), notebooks (Windows e Mac),
SmartPhones e Tablets (iOS e Android), e ainda ter integracdo com os ramais dos
usuérios do sistema de telefonia;

12.2.3. Os servicos de Comunica¢do Multimidia também devem ser acessados por WEB
Browser compativel com tecnologia WEB-RTC. Todos os servigos disponiveis no cliente
devem estar disponiveis também no Web Browser;

12.2.4. interface de uso deverd permitir a visualiza¢@o de uma lista de contatos customizéavel
pelo usuério, com os contatos pertencentes ao grupo de trabalho, ou diversos grupos de
trabalho, segmentados pelo préprio usuério;

12.2.5. Dever4 possibilitar a divulgacdo de informacfes de cada usuario como nome,
sobrenome, foto, e-mail e numero telefénico;

12.2.6. A foto do usuario devera ser carregada com base em arquivos existentes do usuario ou
uso da webcam dos dispositivos (Computador Pessoal, Notebook, Smartphones, Tablet);

12.2.7. Uma lista de eventos (Chamada de Audio e Video) atendidos ou n&o deve ser visualizada
no Cliente de Comunicagdo Multimidia (Computador Pessoal, Notebook, Smartphones,
Tablets e Web Browser) informando a data e hora do evento.

12.2.8. Deve possibilitar a integracdo com o Microsoft Teams.

12.2.9. A interface deve exibir o “status de presenga” dos usuarios referente aos meios de
interacdo disponiveis com no minimo as seguintes situacgdes:

12.2.10. Disponivel na Aplicagao/Cliente de Comunicagdo Multimidia;

12.2.11. Disponivel no Smartphones/Tablet;
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12.2.12. Disponivel no Telefone/ Sistema de Telefonia IP;

12.2.13. Ocupado na Aplicagao/Cliente de Comunicagdo Multimidia;

12.2.14. Ocupado no Smartphones/Tablet;

12.2.15. Ocupado no Telefone/ Sistema de Telefonia IP;

12.2.16. O status de ocupado deve ser sinalizado automaticamente assim que o0 usuario

iniciar ou atender uma interacéo em tempo real de audio, video, conferéncia na aplicacéo

ou compartilhamento de tela.

12.2.17. O status também deve ser alterado quando o usuario efetuar ou atender uma

chamada telefénica no ramal do Sistema de Telefonia IP.

12.2.18. A presenca deveréa ser representada por um icone na Lista de Contatos, e, por

meio de uma representacédo por cores, divulgada em tempo real aos demais do grupo.

12.2.19. O status de presenca podera ser determinado pelos proprios usuérios: Online,

ausente, invisivel e ndo perturbe.

12.2.20. O status de presenca deve ser personalizavel em todos os tipos de dispositivos

incluindo a interface via WEB Browser.

12.2.21. CHAT E COMPARTILHAMENTO DE ARQUIVOS:

. O Cliente de Comunicac¢@o Multimidia deve prover o servico de mensagem
Instanténea - IM), pelo qual as pessoas poderdo se comunicar em tempo real
através de mensagens de texto, conforme abaixo:

o Possibilidade de chat entre dois usuarios independentemente do tipo de

dispositivo (Computador Pessoal, Notebook, SmartPhones, Tablets e Web

Browser);
. Envio e recebimento de arquivos;
. Sinalizagdo se a mensagem de chat foi enviada ao usuario correspondente;
. Sinalizag&o se o usuario correspondente leu a mensagem de chat;
. Sinalizagéo se arquivo foi enviada ao usuario correspondente;
. Sinalizagdo se o usuario correspondente recebeu o arquivo.
. Todas as mensagens de chat e arquivos enviados e recebidos pelos usudrios

da plataforma devem ficar armazenados nos servidores da plataforma de

Comunicacao Unificada que fazem parte da solucdo fornecida.

12.2.22. CHAT E COMPARTILHAMENTO DE ARQUIVOS EM GRUPO:
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12.3.

12.3.1.

12.3.2.

12.3.3.

12.3.4.

O Cliente de Comunicacao Multimidia deve prover o servico de mensagem
Instantanea - IM) em grupo, pelo qual um grupo de usuarios convidados
poderd se comunicar em tempo real através de mensagens de texto,
conforme abaixo:

Possibilidade de criacdo de grupos com no minimo 90 membros;
Possibilidade de chat entre diversos usuarios em grupo independentemente
do tipo de dispositivo (Computador Pessoal, Notebook, SmartPhones,
Tablets e Web Browser);

Todos os usuarios do grupo devem ser convidados a se unirem ao grupo
mediante convite do administrador do grupo;

Todos 0s usuarios podem enviar arquivos ao grupo;

Todos os usuarios podem baixar arquivos enviados ao grupo;

Todos os arquivos enviados ao grupo devem ser armazenados nos
servidores da plataforma;

O administrador do grupo podera convidar qualquer novo usuério apos o a
qualquer momento, independentemente de mensagens e arquivos ja
compartilhadas no grupo anteriormente;

Novos participantes do grupo devem ter acesso ao histérico de chat e
arquivos desde o inicio do grupo;

O administrador do grupo poder& excluir qualquer participante do grupo;
Qualquer participante pode sair do grupo sem nenhuma intervencdo do
administrador do grupo;

Todas as mensagens de chat e arquivos enviados e recebidos pelos usuérios
do grupo devem ficar armazenados nos servidores da plataforma de

Comunicacao Unificada que fazem parte da solucdo fornecida.

CHAMADA DE AUDIO E INTEGRAGCAO COM PLATAFORMA DE TELEFONIA IP:

O Cliente de Comunicag¢édo Multimidia deve prover servigo de chamada Voz sobre IP
entre usuarios conectados a plataforma de Comunicacdo Unificada independentemente

do tipo de dispositivo (Computador Pessoal, Notebook, SmartPhones, Tablets e Web

Servigo de Chat deve permanecer disponivel na mesma janela de chamada de 4udio;

Servico de envio e recepgdo de arquivos deve permanecer disponivel na mesma janela

de chamada de audio;

Chamadas de audio devem ser efetuadas entre o Cliente de Comunicacao Multimidia e

Pagina 80 de 114



os telefones IP;

12.3.5. Chamadas de audio podem ser recebidas no Cliente de Comunicagdo Multimidia

provenientes dos telefones IP do Sistema de Telefonia IP;

12.3.6. Chamadas proveniente da rede publica de telefonia podem ser recebidas e atendidas no

Cliente de Comunicacao Multimidia;

12.3.7. O Cliente de Comunicacdo Multimidia deve gerar chamadas telefénicas para a rede

publica de telefonia;

12.3.8. Chamadas telefénicas da rede publica de telefonia devem ser roteadas a plataforma de

Comunicacao Unificada via Sistema de Telefonia IP;

12.3.9. A conexdo com a plataforma de Telefonia IP deve seguir os padrées SIP com codecs
G711 e G722. Para solugbes puramente baseadas em WebRTC o Codec Opus sera

aceito;

12.3.10. Chamadas de audio entre Sistema de Telefonia IP e plataforma de Comunicagao

Unificada devem obrigatoriamente serem criptografadas seguindo padréo TLS;

12.3.11. Chamadas efetuadas através do Cliente de Comunicacdo Multimidia
(Computador Pessoal, Notebook, SmartPhones, Tablets e Web Browser) a rede publica
de telefonia devem ser tarifadas de forma integrada na plataforma de tarifacdo TEM

(Telecom Expense Management);

12.3.12. Usuarios dos ramais na plataforma de Telefonia IP devem possuir o conceito de

multiplos dispositivos;

12.3.13. Usuarios com multiplos dispositivos devem poder atender chamadas de audio
no ramal associado ao Sistema de Telefonia IP ou no Cliente de Comunicagao Multimidia

(Computador Pessoal, Notebook, SmartPhones, Tablets e Web Browser);

12.3.14. Funcdes de telefonia como Efetuar Chamada, Atender Chamada, Transferéncia
e controle de conferéncia telefénica devem estar disponivel na Interface de Comunicagéo

Multimidia;

12.3.15. Uma lista de Chamadas Recebidas Atendidas e Chamadas N&o Atendidas
provenientes do Ramal do Sistema de Telefonia IP devem ser visualizadas no Cliente de
Comunicacao Multimidia (Computador Pessoal, Notebook e Web Browser) informado a

data e hora do evento;
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12.3.16. O Cliente de Comunicagao Multimidia (Computador Pessoal, Notebook e Web
Browser) deve tomar o controle do ramal IP ou TDM permitindo a fung&o "clique para

chamar” através do ramal do Sistema de Telefonia IP;

12.3.17. A fungao “clique para chamar” permite que o usuario escolha um correspondente
na lista de contato e utilize o ramal do Sistema de Telefonia IP para estabelecer a

chamada;

12.3.18. A fungdo "clique para chamar” deve permitir também que o usuario digite um
namero de ramal ou nimero de assinante da rede publica para que a chamada seja
efetuada através do ramal IP do Sistema de Telefonia IP;

12.3.19. Adicionalmente a fungao “clique para chamar” o Cliente de Comunicacao
Multimidia deve tomar o controle telefénico do ramal do Sistema de Telefonia IP
permitindo que o usuério possa enviar comandos de atender chamadas no ramal através

do Cliente de Comunicagao Multimidia;

12.3.20. Todas as chamadas de entrada no ramal devem ser sinalizadas no cliente

Multimidia com a identificacdo do Nome ou Nimero do chamador;

12.3.21. O Cliente de Comunicagdo Multimidia deve sinalizar a existéncia de mensagens

na caixa postal do Sistema de Telefonia IP.
12.4. CHAMADA DE VOZ E VIDEO

12.4.1. O Cliente de Comunica¢do Multimidia deve suportar servicos de chamada de 4udio e
video-chamada independentemente do tipo de dispositivo Multimidia (Computador

Pessoal, Notebook, SmartPhones, Tablets e Web Browser).

12.4.2. No caso de uma video-chamada ponto-a-ponto, a plataforma de Comunicacéo Unificada
devera permitir tal funcionalidade sem a necessidade de uma MCU (Multipoint

Conference Unit) ou servidor adicional,

12.4.3. Chamadas inicialmente feitas por audio podem ser evoluidas a video sem necessidade

de interrupcdo da chamada,;

12.4.4. Chamadas de video podem ser atendidas apenas por audio pelo usudario chamado. Fica

a critério de cada usuario desativar ou reativar o video durante uma chamada;
12.4.5. Servigo de Chat deve permanecer disponivel na mesma janela de chamada de video;

12.4.6. Servico de envio e recepcdo de arquivos deve permanecer disponivel na mesma janela
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12.4.7.

12.4.8.

12.4.9.

12.5.

12.5.1.

12.5.2.

12.5.3.

12.5.4.

12.5.5.

12.5.6.

12.5.7.

12.5.8.

12.6.

12.6.1.

12.6.2.

de chamada de video;

Chamadas puramente de audio e video devem seguir o padrao WEB-RTC sem a

necessidade de instalacdo de complementos no WEB Browser;

Chamadas de video devem ser criptografadas seguindo o padréo TLS;

Chamadas de video podem ser feitas em tela parcial ou em tela cheia (Full screen).
COMPARTILHAMENTO DE TELA E APLICACOES

O Cliente de Comunicacdo Multimidia deve suportar servicos de compartilhamento de

tela e aplicac®es entre usuarios de Computador Pessoal, Notebook e Web Browser;

Usuérios com multiplos monitores devem escolher o monitor especifico a ser

compartilhado;

Chamadas inicialmente feitas por audio podem ser receber compartiihamento de tela

sem necessidade de interrupcao da chamada;

O usuério com multiplas aplicagbes em curso poderd escolher a aplicacdo a ser

compartilhada com outro usuario;

Servigo de Chat deve permanecer disponivel na mesma janela de compartilhamento de

tela e aplicaces;

Servigo de envio e recepcao de arquivos deve permanecer disponivel na mesma janela

de compartilhamento de tela e aplicacdes;

Compartilhamento de tela e aplicacbes podem ser feitas em tela parcial ou em tela cheia

(Full screen);

Sesséo de compartilhamento de tela e aplicagfes devem ser criptografadas seguindo o
padrdo TLS.

CONFERENCIA MULTIMIDIA E WEBCONFERENCE

A plataforma de Comunicacdo Unificada deverd permitir conferéncia de &udio, e
compartiihamento de tela/aplicagdo para até 10 wusuarios simultaneos
independentemente do tipo de dispositivo Multimidia (Computador Pessoal, Notebook,

SmartPhones, Tablets e Web Browser);

A plataforma de Comunicagdo Unificada devera permitir conferéncia de video, em
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12.6.3.

12.6.4.

12.6.5.

12.6.6.

12.6.7.

12.6.8.

12.6.9.

presenca continua (mosaico) e ainda compartilhamento de tela/aplicagdo para até 5
usudrios simultaneos independentemente do tipo de dispositivo Multimidia (Computador

Pessoal, Notebook, SmartPhones, Tablets e Web Browser);

N&o devera haver limitacdes de sessbes de conferéncia multimidia simultaneas na
plataforma, ou seja, todos 0s usuarios com acesso a este tipo de servico poderao

estabelecer sessdes de conferéncia simultaneamente;

Usuarios com acesso ao servico de Conferéncia Multimidia poderdo convidar usuarios
com licencas Tipo Basico e Intermediario para participar de uma sessao de conferéncia,

mesmo que o convidado ndo tenha acesso a este tipo de servico;

Servico de Chat deve permanecer disponivel na mesma janela de conferéncia

multimidia;

Servico de envio e recepgdo de arquivos deve permanecer disponivel na mesma janela

de conferéncia multimidia;

O servico de conferéncia multimidia devera suportar o compartilhamento de tela entre os
participantes da conferéncia onde um usuario podera compartilhar sua tela com todos os

outros participantes;

Durante a conferéncia devera ser possivel a alteracdo do participante que esteja

compartilhando a tela sem a interrupcdo da sesséo;

O servico de Conferéncia Multimidia deve prover o controle de audio de todos os
participantes da sessdo onde o estado de mudo pode ser aplicado pelo lider da

conferéncia ou pelo préprio usuario;

12.6.10. Devera haver uma indicagdo visual na interface indicando o participante que estiver

falando durante a conferéncia;

12.6.11. O lider da conferéncia podera desconectar qualquer participante durante a sesséo;

12.6.12. Os arquivos e as mensagens de chat trocadas durante a conferéncia deveréo ficar

armazenados e disponibilizados a todos os participantes da conferéncia apés o

término.
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ANEXO Il - AMBIENTE COMPUTACIONAL DO CONSELHO

1.1. Atualmente, a possui a infraestrutura de rede interna do Conselho é composta por:

. SWITCHES MARCA / MODELO:

- SWITCH DELL NETWORKING PowerConnect 6248P, 10/100/1000;

- SWITCH DELL NETWORKING N2024P, L2, POE+, 24X 1GBE + 2X 10GBE, SFP+
FIXED PORTS, STACKING, 10 TO PSU AIR, AC"

- SWITCH DELL EMC N3048P, POE+, 48X 1 GBT, 2X SFP+ 10GBE, 2 PORTAS
COMBINADAS GBE SFP, L3, STACKING, 1X PSU AC”.

. LINKS DE INTERNET:

SERVICO

LINK DE INTERNET DEDICADO:

- Principal;
- Operadora: WCS.

DESCRICAO |
LINK DE INTERNET DEDICADO - FIBRA OPTICA:

- IP fixo (04 disponiveis): 187.62.218.234

- Velocidade minima garantida: 100 Mbps;

- Conexao dedicada a Internet full-duplex;

- Meio fisico: Fibra 6ptica - Dupla Abordagem em Anel.
- 24x7 (horas/dias) ininterruptamente;

LINK DE INTERNET DEDICADO:

- Secundario;
- Operadora: Valesat.

LINK DE INTERNET DEDICADO - SECUNDARIO:

- IP fixo (04 disponiveis): 177.73.182.202;

- Velocidade minima garantida: 50 Mbps;

- Conexao dedicada a Internet full-duplex;

- Meio fisico: Radio Digital;

- Utilizado para: Link Backup e Balanceamento de
trafego com outros links.

- 24x7 (horas/dias) ininterruptamente;

4.2. DADOS GERAIS DA REDE DO CRA-SP:

. NUMERO DE USUARIOS: em torno de 120 usuarios;

. NUMERO DE COMPUTADORES: em torno de 150 dispositivos, entre

desktops, notebooks e servidores.

. SEGMENTACOES DE REDE E VLANS:

192.168.1.X — Rede principal,

192.168.2.X — Rede de telefonia IP;

10.36.1.X — Rede Wireless;
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192.168.10.X — Rede de circuito de CFTV e cameras IP.

4.3. SISTEMAS OPERACIONAIS:
. SERVIDORES:
Microsoft Windows 2003 Server;
Microsoft Windows 2008 Server;
Microsoft Windows 2012 Server — Standard e Datacenter;
Linux CentOS e Ubuntu;

N XX

. WORKSTATIONS:
v Microsoft Windows XP;
v Microsoft Windows 7;
v Microsoft Windows 10.

. SERVIDORES VIRTUALIZADOS:
v Plataforma: Microsoft Hyper-V.

4.4. SERVICOS DE MENSAGEIRA E COLABORACAO:
. Google G Suite Business;
o Microsoft Outlook;
o Protocolos: SMTP e IMAP;

4.5. FERRAMENTA DE AUTOMACAO DE ESCRITORIO;
. MS Office;

4.6. FERRAMENTAS DE BACKUP;
. NTBackup;

. Ferramentas nativas do sistema operacional Microsoft Windows.
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ANEXO |V - COMPLEXO CRA-SP

Conexao dupla de
Fibra Otica
Conexéo dupla de Monomodo
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S >4 Edificio Casa MANACA
Edificio Casa FIGUEIRA b e e
IS &
oy /

] ~

Edificio Casa CEREJEIRA Edificio Casa IPE

Edificio Casa SIBIPIRUNA
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1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

ANEXO V - TESTE DE CONFORMIDADE

O vencedor da disputa sera convocado, com pelo menos 5 (cinco) dias Uteis de
antecedéncia, para o processo de avaliagdo do seu produto, com base nas especificacfes

e requisitos técnicos descritos neste edital;

Para a apresentacéo o vencedor devera providenciar, com recursos proprios € num prazo
maximo de 05 (cinco) dias Uteis, a apresentacdo da plataforma de sistemas descritos
neste certame, para a equipe técnica do CRA-SP, a fim de que sejam analisados os

requisitos e funcionalidades estabelecidos neste edital;

Apresentacdo podera ocorrer na sede do Conselho, em um ambiente préprio da empresa
LICITANTE, ou mesmo em outra empresa em que a mesma solugcdo esteja em
funcionamento. Entretanto, todos 0s custos e logistica para o deslocamento da equipe

técnica do Conselho, seréa responsabilidade da LICITANTE;

Os itens a serem avaliados nesta etapa e as condicbes de como serdo aferidos, estdo
descritos no ANEXO VI — ROTEIRO DE HOMOLOGAGAO DOS SERVICOS;

A escolha dos requisitos do Projeto Basico a serem demonstrados serd feita por critério

exclusivo da Comissao Técnica de Avaliacao;

A demonstracdo serd realizada na sequéncia de requisitos do Termo de Referéncia

estabelecida pela Comisséo Técnica de Avaliagéo;

Apenas os membros da Comissao técnica de Avaliacao poderdo fazer perguntas ou solicitar
esclarecimentos ao representante do licitante enquanto 0 mesmo estiver demonstrando o

requisito;

A deliberagdo quanto a conformidade ou ndo do requisito serd anunciada pela Comissao

Técnica de Avaliagéo, tdo logo o licitante encerre sua demonstragao;

As eventuais objec¢Bes feitas por fiscais ou pelo licitante que estiver demonstrando seréo

registradas em ata;

1.10. Encerrado o Teste de conformidade, a Comissdo Técnica de Avaliacdo informard ao

Pregoeiro o resultado, classificando o licitante, caso todos os itens demonstrados tenham

sido considerados atendidos;
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1.11. No caso de classificacao do licitante, o Pregoeiro ou a autoridade competente adjudicara

0 objeto da licitagéo;

1.12. No caso de desclassificagdo do licitante, o Pregoeiro convocara a 22 melhor oferta

proposta, na busca da proposta mais vantajosa;

1.13. Da reunido lavrar-se-4 ata circunstanciada, na qual serdo registradas as ocorréncias
relevantes e que, ao final, devera obrigatoriamente ser assinada pela Comissao Técnica

de Avaliacdo e pelos licitantes presentes.

1.14. NO CASO DE NAO ATENDIMENTO DAS EXIGENCIAS DESTE ANEXO OU DOS
DEMAIS REQUISITOS OBRIGATORIOS EXIGIDOS NO CERTAME, A LICITANTE SERA
DESCLASSIFICADA;

1.15. A LICITANTE seré desqualificada tecnicamente nos seguintes casos:

) Caso a LICITANTE n&o cumpra os prazos maximos estabelecidos para a
disponibilizacdo da amostra dos servicos;

. Caso a CONTRATADA nao consiga comprovar tecnicamente um ou mais
itens do certame avaliados antes da assinatura contratual, dentro do periodo
de andlise técnica a ser realizado pela equipe técnica do CONSELHO;

) Caso a CONTRATADA nao consiga cumprir os requisitos técnicos dos itens

que serdo avaliados ap0s a assinatura contratual.
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ANEXO VI — ROTEIRO DE HOMOLOGACAO DOS SERVICOS

1.1. Este roteiro sera utilizado pela equipe técnica do CONSELHO com a finalidade de apurar a
real adequacao das solucdes apresentadas pelo LICITANTE classificada em primeiro lugar

no processo licitatorio;

1.2. As homologacdes englobardo todos os itens que compdem este certamente, sendo que os
seguintes itens serdo aferidos antes da assinatura do contrato:
. Central Telefénica (PABX), baseada em tecnologia IP:
o Servigo de URA (Unidade de Resposta Audivel) para funcionamento junto

com o PABX ofertado;

3 Servigco de Gravacgédo Vocal para Autoatendimento;
o Aparelhos telefénicos IP:
4 Tipo 1,
v Tipo 2;
v Tipo 3.
. Solugéo de Contact-Center (CALL Center);
. Softphones e agente home office;
. Sistema de Gravacdo de Voz para as posicdes de atendimento (PA);
3 Solugéo de Tarifagéo.

1.3. Enquanto os itens abaixo, por razfes técnicas, s serdo completamente homologados na
entrega, apos a sua devida implementagéo:
. Entroncamento digital (E1 ou SIP), com ligacdes telefonicas ilimitadas
(Servico Telefénico Fixo Comutado - STFC).
. Faixa de numeracéo DDR;

. Portabilidade numérica.

2.1. Este roteiro baseia-se integralmente nas funcionalidades técnicas, minimas, especificadas
ANEXO | — PROJETO BASICO e demais anexos;

2.2. A CONTRATADA devera comprovar que todas as funcionalidades descritas neste certame,
sem excecado, sejam atendidas, por meio de:
o InstalagBes das “amostras” serem instaladas na sede do conselho;

. Em laborat6rio préprio;
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. ou em algum cliente de ser portifdlio, que autorize que este processo seja

feito em seu ambiente corporativo.

1.16. IMPORTANTE: para ultima alternativa descrita acima, além da autorizacdo expressa da
referida empresa, o LICITANTE sera responsavel por todos os custos e logistica para o

deslocamento da equipe técnica do Conselho.

3.1. As afericBes e testes a serem feitas esta etapa envolverdo os seguintes itens:
. Central Telefénica (PABX), baseada em tecnologia IP:
. Servico de URA (Unidade de Resposta Audivel) para funcionamento junto

com o PABX ofertado;

. Servigo de Gravacgédo Vocal para Autoatendimento;
o Aparelhos telefénicos IP:
v Tipo 1;
v Tipo 2;
v Tipo 3.
. Solugdo de Contact-Center (CALL Center);
. Softphones e agente home office;
. Sistema de Gravacéo de Voz para as posi¢coes de atendimento (PA);
o Solucéo de Tarifagéo.

3.2. Com todo conjunto montado, serdo feitos texto como:

. Ligacdes internas — efetuadas e recebidas;
. Ligacdes externas — efetuadas e recebidas;
. Serédo realizados testes de entrada de ligacBes de diversas formas, como

fixo, celular e interurbano, como também validagfes na saia de ligagbes

originadas de ramais do Conselho.

3.3. Validacéo e funcionamento de grupos de captura;

3.4. Validagéo e funcionamento dos aparelhos IP, tipos 1, 2 e 3;

3.5. Testes sobre a URA (Unidade de Resposta Audivel) para funcionamento junto com o PABX

ofertado;

3.6. Testes de eficacia do sistema de gravacédo, sobre os ramais pré determinados;

3.7. Testes sobre a extracao de relatdrios dos sistemas de tarifacéo;
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3.8.

3.9.

3.10.

4.1.

4.2,

Testes de funcionamento do sistema contact center sobre:
. Painel de gestéo e status dos PA’s;

. Extragdo de relatérios do sistema de contact center;

Testes do funcionamento dos softphones;

Testes com Headsets.

Neste topico serdo tratados todos os itens a serem avaliados para o recurso do enlace digital

e/ou SIP Trunk, a ser entregue pela contratada;

Diferentemente do PABX IP e dos outros itens que serdo avaliados antes da assinatura
contratual, por questdes técnicas, os testes com o entroncamento digital s6 seréo realizados

apos a sua implantagdo na rede do Conselho;

4.3. A Prestadora de Servico de Telecomunicagbes deverd entregar relatério dos testes

4.4,

4.5.

realizados com equipamentos de medicéo, para comprovacédo de sua realizagao;

Os itens aqui relacionados séo apenas orientativos e podem ser customizados em comum
acordo entre CONTRATADO e CONSELHO conforme a situa¢@o ou imprevisto, desde que

registrado em relatério com o aval do fiscal do contrato;

Segue abaixo a relacdo de testes a serem executados para cada servigo previsto no edital.

ApOs a instalagdo do enlace e/ou SIP Trunk, a Prestadora de Servigos de
Telecomunicagédo deverd realizar testes, entre o ponto de conexao com o PABX definido
pelo CONTRATANTE e o ponto de conexao com sua Central Publica, de tal forma que

se cubra todo o enlace fornecido;

Caso a tecnologia empregada seja um E1-R2, sera solicito da Prestadora de Servigo um
teste de avaliacdo de taxa de erros no enlace, que devera ser feito com loop fisico em
uma das pontas do enlace, preferencialmente a ponta do CONTRATANTE. E na outra
ponta, a Prestadora de Servigos de Telecomunicagdes devera colocar o medidor de taxa
de erros, que devera realizar a medigdo durante 24 horas ininterruptas. O enlace somente

sera aceito se o resultado do teste for de 0 (zero) erros;

ApOs a execucao desse teste, 0 enlace deve ser conectado, pela Prestadora de Servigos
de Telecomunicacdes, as respectivas centrais (Central Publica na ponta da Prestadora
e PABX na ponta do CONTRATANTE);

Feita essa conexdo, solicita-se a realizagcdo do teste de conectividade, onde o
mantenedor do PABX do CONTRATANTE, em conjunto com o mantenedor da Central
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Publica da Prestadora, ira verificar, nas respectivas gerencias de suas centrais, a

incidéncia de alarmes.

Caso seja verificada a existéncia de algum alarme, o mantenedor da Central Publica da
Prestadora deverd proceder com instrucbes ao mantenedor do PABX da
CONTRATANTE, de tal forma que os alarmes se esgotem.

Retirada toda a incidéncia de alarme, os dois mantenedores deverao iniciar os testes de
conectividade, onde o mantenedor da Central Publica devera realizar o bloqueio de 3 a
5 Time Slots por enlace fornecido. O mantenedor devera enxergar, na gerencia de seu
PABX, o alarme de blogueio dos Time Slots informados pelo mantenedor da Central

Publica, comprovando que a conectividade esta correta;

Ap6s confirmagdo de que o teste acima esta correto, os Time Slots devem ser
desbloqueados pelo mantenedor da Central Publica e o mantenedor do PABX deve

confirmar que viu o desbloqueio pela gerencia de alarmes do PABX;

Em caso de sucesso nos testes anteriores, os dois mantenedores deverao realizar o teste
de chamadas de voz, onde utilizando um telefone fora da rede em questéo (que pode ser
uma linha celular ou uma linha especifica para teste que o mantenedor da Prestadora
possa ter), deverdo realizar de 3 a 5 ligagBes entrantes para 0 CONTRATANTE (de um
namero qualquer para um numero especifico de ramal DDR do PABX do
CONTRATANTE). No momento da ligacéo, os dois mantenedores deverdo acompanhar
na gerencia de alarmes de suas centrais quais Times Slots serdo ocupados. O Teste
sera aceito se as ligacdes forem completadas, se a qualidade do &udio da voz for boa e

se a ocupacgdo dos Time Slots for a mesma para os dois mantenedores;

Testar portabilidade dos nimeros e entrada de chamadas, através de liga¢gdes originadas

de linhas externas destinadas ao nimero de respectiva unidade do CONSELHO;

Realizar ligagbes em todas as modalidades descritas neste certamente, como por
exemplo: LOCAL, VC1, VC2 e VC3.

Da mesma maneira, devera ser feito o teste para ligagcao sainte, ou seja, de um ramal
especifico do PABX do CONTRATANTE para um nimero telefénico qualquer. Deverao
ser realizadas de 3 a 5 ligacdes. No momento da ligagéo, os dois mantenedores deverdo
acompanhar na gerencia de alarmes de suas centrais quais Times Slots serdo ocupados.
O Teste sera aceito se as ligagbes forem completadas, se a qualidade do audio da voz

for boa e se a ocupacgédo dos Time Slots for a mesma para os dois mantenedores;

ApOs a realizacdo de todos os testes, descritos acima, com sucesso, o Enlace Digital

e/ou SIP Trunk, pode ser considerado entregue e aceito, pronto para sua operacao.

A Prestadora de Servico de Telecomunicacdes deverd entregar relatério dos testes
realizados com a relacdo dos equipamentos de medicdo utilizados, seus respectivos

ndameros de série e copia dos certificados de afericdo para comprovacdo de sua
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realizacéo.

ApoOs a entrega do enlace digital ser considerada entregue e aceita, deverdo ser

realizados 0s seguintes procedimentos:

Realizar testes de ligacdes e chamadas externas destinadas a ramais DDRs especificos

configurados no PABX do contratante;

Deverao ser realizadas chamadas para ramais DDR aleatdrios e em quantidade definida

pela equipe técnica do Conselho;

Todas as chamadas realizadas devem ser completadas, onde o destino deve ser o ramal

do PABX configurado para receber a ligagdo da numeracgéo do ramal DDR,;

Caso pelo menos uma chamada da amostragem ndo seja completada conforme
especificado acima, os dois mantenedores (Prestadora e PABX) deverédo revisar todas

as configuracdes e realizar novamente o teste;

Os procedimentos deverdo ser repetidos até nao haja falha e todos os ramais DDR

recebam ligacdes externas sem problemas;

Apés a realizacdo de todos os testes, descritos acima, com sucesso, os Ramais DDRs

podem ser consideradas entregues e aceitos, prontos para sua operacao.
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1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

ANEXO VIl - SERVICO DE SUPORTE TECNICO E ATUALIZACAO DE VERSOES

Os servigos descritos a seguir sao aplicaveis a todos os itens das solugoes;

O servigo de suporte técnico especializado “on site” tem como objetivo atender demandas
em que ndo podem ser solucionadas pelo atendimento telefénico, e que necessitam
obrigatoriamente de uma intervencéo técnica e fisica no equipamento ou ambiente onde a

solucdo encontra-se instalada;

O servico pode ter carater corretivo ou preventivo, dependendo da sua criticidade ou tipo de

demanda;

A prestacdo deste servico tera cobertura de atendimento em regime 24x7 (vinte e

guatro horas, sete dias por semana);

Os atendimentos poderdo ser realizados pela CONTRATADA de modo remoto ou
presencial (on site). No entanto, caso o atendimento remoto ndo esteja sendo efetivo,
a critério do CONSELHO, podera ser exigido o comparecimento de técnico da
CONTRATADA a sede do CONSELHO em Sao Paulo/SP;

SERVICOS SUPORTE QUE DEVEM SER ATENDIDOS, OBRIGATORIAMENTE, ON
SITE:

o Inclui todo que qualquer tipo de suporte técnico especializado ndo atendido ou
demanda néo atendida pela Central de Atendimento, e que seja necessdria para o
perfeito funcionamento da solucgéo;

° Chamados de prioridade alta - 3° nivel, analises ou identificagdo de problemas,
realizac@o de procedimentos técnicos com acompanhamento do fabricante, de
modo que todas as informacdes relacionadas aos problemas encontrados no(s)
produto(s) utilizados pelo CONSELHO, sejam diagnosticadas pelos setores
especialistas;

. Avaliacéo de desempenho e disponibilidade da solucéo;

. Analise Remota do ambiente “Troubleshooting”: casos de problemas como lentidao
e/ou mau funcionamento de servigos e que necessitam intervencdo com a equipe
técnica do CONSELHO, para em conjunto executar os procedimentos para
diagndsticos e verificagbes problemas de rede “Troubleshooting®, identificando de
forma assertiva o agente causador do problema ora apresentado;

. Realizacéo de instalacdes, correcdes e atualizacdes de hardware e software da

solucao.
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1.7. O atendimento de chamados sera do tipo “on site”, mediante manutencao corretiva nas

dependéncias do Conselho em S&o Paulo / SP, e devera cobrir todo e qualquer defeito

apresentado, incluindo:

O fornecimento e a substituicdo de equipamentos;
Pecas e/ou componentes;
Ajustes, reparos e corregdes necessarias para recolocar a solugao em seu perfeito

estado de funcionamento, sejam estas para hardware quanto para o software.

1.8. CRITERIOS PARA ATENDIMENTO ON SITE:

O envio de técnico a sede do CONSELHO néo afetara os niveis minimos de servi¢o
estabelecidos na abertura do chamado em fun¢éo da prioridade estabelecida;

Se entender que o atendimento presencial ndo esta sendo efetivo, 0 CONSELHO
poderé solicitar a substituicdo do técnico enviado, aplicando-se a substituicdo os
niveis minimos de servico da abertura do chamado;

A contagem dos prazos nao sera interrompida para comparecimento presencial ou
substituicdo de técnicos.

Todos os custos relativos a deslocamento, hospedagem e diérias, ficardo a
cargo da CONTRATADA.

O CONSELHO definira modelo para que a CONTRATADA possa realizar
atendimento remoto da Solucdo. Caso opte pela utilizacdo de administracdo
remota, a CONTRATADA devera arcar com quaisquer custos extraordinarios (rede
dedicada de dados, aquisicdo de certificados digitais, clientes VPN, clientes de
servicos de terminal, entre outros) que se fizerem necessérios para a montagem

do ambiente.

1.9. Todos os critérios, prazos e demais detalhamentos para atendimento estdo descritos no
ANEXO VIl = NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (SLA);

1.10. A CONTRATADA sera responsavel perante o CONSELHO pela disponibilidade e niveis

minimos de servico do suporte técnico e do direito de atualizacdo de versdo durante a

vigéncia do contrato;

1.11. A CONTRATADA sera responsavel, durante a vigéncia contratual, pela prestacdo de

suporte técnico a versédo da Solugao instalada no CONSELHO, mesmo que o suporte do

fabricante para essa versao tenha sido descontinuado;

1.12. A CONTRATADA devera providenciar o cadastramento inicial do CONSELHO junto ao

fabricante para a abertura de chamados de suporte técnico e para permitir o recebimento

de atualizacdo de versdes e pacotes de correcdes.
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1.13.

1.14.

1.15.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

2.6.

Deverdo ser disponibilizados pela CONTRATADA quando for solicitado, relatérios de
demandas para todos os eventos de suporte técnico e disponibilizagao de novas versdes
ou corregbes, contendo, quando for o caso, informacdes sobre o tempo de atendimento

(inicio, fim, suspensdes, intercorréncias, etc.).

Os tempos maximos para conclusao dos chamados associados a cada prioridade de
chamado s&o estabelecidos no ANEXO VIII = NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (SLA);

Toda informacéo referente ao CONSELHO, que o servico de suporte técnico vier a tomar
conhecimento por necessidade da prestacéo dos servicos, ndo podera ser divulgada a
terceiros sem consentimento expresso do CONSELHO, mais detalhamentos sobre
confidencialidade e seguranca da informacéo, estdo descritos nos anexos:

. ANEXO IX - REQUISITOS DE SEGURANCA DA INFORMACAO;

. ANEXO X — TERMO DE CONFIDENCIALIDADE.

A Contratada deverd disponibilizar, através da sua Central de Atendimento e Operacdes
(NOC - network operations center), nimero telefénico e correio eletrénico para abertura
de chamados, em portugués, nos dias, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias

por semana e 365 (trezentos e sessenta e cinco dias) por ano;

A CONTRATADA devera ter estrutura de suporte proprio com operacao, via NOC, durante
toda vigéncia contratual, para atendimento presencial na sede do Conselho em Séo

Paulo/SP (se necessario), dentro do SLA definido neste certame;

O NOC devera ser o principal ponto de contrato entre a equipe técnica do CRA-SP e a
CONTRATADA;

Caso a CONTRATADA seja obrigada a interromper atendimento em razdo de
agendamento de atendimento a ser feito pelo CONSELHO, as interrupcbes serdo

descontadas dos prazos de atendimento.

Esta estrutura devera ser suficiente para realizar todas as atividades de Suporte Técnico

e sanar quaisquer problemas;

Deve a CONTRATADA possuir sistema de chamados proprio para gerenciamento dos
chamados abertos, permitindo acompanhamento, afericdo dos tempos dos chamados até
seu encerramento, com detalhamento de todas as ocorréncias, e acesso a base de

conhecimento. Durante o atendimento, deve ser registrado, no minimo, 0 momento da
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2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

2.11.

2.12.

2.13.

2.14.

abertura, de inicio de atendimento, de encerramento e demais a¢fes realizadas pelo

fabricante;
Somente com autorizagdo do CONSELHO os chamados poderdo ser encerrados;

A qualquer momento, os chamados poderdo ser cancelados pelo CONSELHO. A
CONTRATADA somente podera cancelar chamados com ciéncia e anuéncia do
CONSELHO;

Os chamados de suporte poderao ser abertos via telefone ou via e-mail, no regime 24x7;

A CONTRATADA devera informar ao CONSELHO numero de telefone (custo de
ligacdo local ou gratuita) e/ou endereco da pagina web para a abertura dos
chamados técnicos junto ao fabricante e as credenciais de acesso necessérias para

sua utilizacéo;

Todas as solicitagbes devem ser registradas e a elas atribuidos n° de protocolo para
identificacdo e acompanhamento das ocorréncias, sendo o registro feito em sistema WEB

especifico para este fim, além disto:
. Os membros da equipe técnica do CRA-SP devem ser cadastrados e
receberem credencias de acesso ao sistema Web para acompanhamento

das ocorréncias;

Os chamados cadastrados seréo classificados de acordo com os niveis de prioridade
definidos no ANEXO VIl — NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (SLA). Os chamados poder&o
ter sua severidade alterada a qualquer tempo, a critério do CONSELHO, considerando

alterag6es das condicdes de impacto no negdcio ou a conveniéncia da administracao;

O servico de suporte do fabricante pode possuir niveis diferentes de prioridade de
chamado em relagdo aos anteriormente definidos, desde que uniformes para todos os
clientes do software e aprovados pelo CONSELHO. Caso haja niveis diferentes de
prioridade, deve a licitante apresenta-los em sua proposta comercial, especificando quais
prioridades do fabricante correspondem a quais prioridades estabelecidas no ANEXO VIl
— NIiVEIS MINIMOS DE SERVICO (SLA), de forma a permitir o julgamento da proposta
pelo CONSELHO e a posterior afericdo dos niveis de servigco durante a execucdo do

contrato;

A abertura de chamado feita pela CONTRATADA junto a fabricante de hardware e / ou
software, decorrente de demanda aberta pelo CONSELHO, ndo representara
interrup¢do na contagem dos prazos de atendimento. Em casos excepcionais, desde

que configurado e comprovado defeito sobre o qual a CONTRATADA nao possua dominio
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2.15.

3.1.

4.1.

4.2,

4.3.

4.4.

4.5,

de modificagao, o tempo de resolucdo do chamado pelo fabricante podera ser considerado

para fins de avaliagédo de impacto no tempo de atendimento e resolugdo do incidente;

Para os chamados de prioridade alta (nivel-3), uma vez iniciado o atendimento, este deve
prosseguir ininterruptamente, inclusive fora do horario comercial, até que tenham sido
concluidos ou estabelecida solucao de contorno que permita retornar a Solucéo ao estado

normal de utilizacao;

Para os casos de problemas mais complexos relacionados a lentiddo e/ou mau
funcionamento de servigos, sejam eles de hardware ou software, a equipe técnica da
contratada ird, em conjunto com a equipe técnica do Conselho, executar uma série de
procedimentos para analises e verificacdes de rede, “Troubleshooting®, para apontar de

forma assertiva o agente causador do problema apresentado.

O direito de atualizacdo de versdo do software sera fornecido durante o periodo de
vigéncia do contrato e deverd abranger toda a solugdo e todos os softwares de apoio
fornecidos pela CONTRATADA,;

A atualizag&o de versdo deve contemplar o fornecimento de todos 0s novos releases dos

softwares fornecidos, bem como o fornecimento dos releases corretivos;

Além do suporte técnico fornecido pelos fabricantes da Solugéo e softwares de apoio,
caberd a CONTRATADA, durante a vigéncia contratual, prestar apoio ao CONSELHO
durante a atualizacdo de versdo. O apoio consistira na presenca de técnicos da
CONTRATADA para, juntamente com pessoal técnico do CONSELHO, executar
atualizacao de versado. O apoio consistir4 ainda na solucao de problemas detectados apés
a implantacdo da nova verséo, inclusive os relacionados as customizagfes efetuadas,
sejam pelo CONSELHO ou pela CONTRATADA;

O servigco de suporte técnico e atualizacdo de versdo é o fornecido pelo fabricante do
software e / ou hardware, que segue termo de suporte proprio e padronizado, aplicavel a

todos os clientes do software que contratam este servico;

O suporte técnico e direito de atualizagdo de versdo deverdo ser adquiridos pela
CONTRATADA junto aos fabricantes da solucéo e dos softwares de apoio fornecidos pela
CONTRATADA, em nome do CONSELHO, com termo inicial do servico idéntico a data de
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4.6.

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

emissdo das licencas as quais se refere. Devera o documento comprobatorio da
contratagdo do suporte, emitido pelo fabricante, fazer mencdo as licencgas
abrangidas pelo suporte. Ndo sera aceito suporte contratado para licengas que néao
as entregues ao CONSELHO nem suporte com data de inicio anterior a data de

emisséo das licencas;

O servico de suporte técnico e direito de atualizacdo de versédo deverdo abranger todo o

ambiente de execucéo e periodo de contrato.

A CONTRATADA devera disponibilizar a substituicdo imediata de qualquer item que
compde a solucdo, seja Hardware ou Software, obedecendo ao Acordo de Nivel de
Servicos, descrito no ANEXO VIII — NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (SLA);

Para caso de restauracdo e a troca dos equipamentos ou qualquer item da solugéo, a
CONTRATADA devera prover o atendimento de modo que atenda aos requisitos do
ambiente tecnolégico e também funcionamento das atividades operacionais do
CONSELHO;

Em casos onde o prazo de entrega de equipamentos por parte do fabricante seja maior
que os tempos estabelecidos no ANEXO VIl — NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (SLA), a
CONTRATADA devera providenciar a instalacdo de um equipamento backup, para
continuidade dos servicos. Este equipamento backup teve ter -caracteristicas

(desempenho e recursos) idénticos ou superiores ao equipamento que compde a solugao;

Os equipamentos backup envolvem qualquer item de hardware contemplado neste

certame;

O prazo para instalacdo e restauracao de todas as configura¢des do equipamento backup
devem seguir os termos estabelecidos em ANEXO VIl — NIVEIS MiINIMOS DE SERVICO
(SLA);

A Contratada devera garantir a manutencao preventiva e corretiva do hardware e software

ofertado, por toda vigéncia do contrato;

A contratada deverd promover a atualizacdo, ou até substituicio dos componentes
(hardware e software) ofertados quando for detectado, pela equipe técnica do Conselho,
DESEMPENHO aguém do exigido neste termo de referéncia. Lembrando que a licitante
deverd projetar todos os seus custos, conforme ambiente computacional do
CONSELHO, descrito também neste edital.
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1.2.

1.3.

ANEXO VIl — NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (SLA)

. Os servicos terdo atendimento garantido nos horérios, descritos no item “HORARIOS E
LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS”, deste edital;

Todas as demandas encaminhadas pelo Conselho a CONTRATADA, seréo classificados
de acordo com os requisitos de Niveis de servico, que sao critérios objetivos e mensuraveis
estabelecidos com a finalidade de aferir e avaliar fatores relacionados a solucéo
CONTRATADA, principalmente qualidade, desempenho e disponibilidade;

Para mensurar esses fatores serfo utilizados os indicadores do quadro adiante, com

respectivos limites:

TIPO DO
PROBLEMA

CRITICIDADE

PRAZO MAXIMO DE
ATENDIMENTO

PRAZO MAXIMO DE
SOLUGAO

Erros ou falhas

Emergencial

01 (uma) hora

04 (quatro) horas

Mau Funcionamento

04 (quatro) horas

08 (oito) horas

Importante (normal)

36 (trinta e seis) horas

01 (um) semana

Duvidas e a¢Bes

operacionais

Emergencial

01 (uma) hora

04 (quatro) horas

Mau Funcionamento

04 (quatro) horas

24 (vinte e quatro)
horas

Importante (normal)

36 (trinta e seis) horas

01 (um) semana

L Critico
Solicitacéo de
mudanca ou visitas Grave Negociado entre as partes
programadas
Importante

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

Todos os valores associados a horas na tabela acima, devem ser interpretados como
HORAS CORRIDAS;

Os prazos de atendimento serdo calculados em horas dentro do horério de expediente do
Conselho, descrito no item “HORARIOS E LOCAL DA PRESTAGAO DOS SERVICOS’,
deste edital;

Os prazos descritos na tabela acima, comegcam a ser contatos a partir do por inicio do
atendimento. Entende-se por INICIO DO ATENDIMENTO, o primeiro contato (seja por e-
mail, telefone ou qualquer outra forma);

Para efeito de apuracdo do prazo de atendimento de um chamado, ser& considerada como
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“DATA E HORA DA ABERTURA DO CHAMADOQO” a data e hora que a CONTRATADA
recebeu o pedido e como “DATA E HORA DA ENTREGA” a data em que o Conselho

recebeu a informacéo da solucdo do problema,;

1.8. Para a abertura do chamado, a equipe de suporte da CONTRATADA, devera registrar a

ocorréncia, informar formalmente ao solicitante e demais envolvidos ao processo de

atendimento, e dar prosseguimento no tratamento do problema reportado;

1.9. Entende-se como “PRAZO MAXIMO DE ATENDIMENTO”, o intervalo entre o inicio do

atendimento e o registro formal da demanda;

1.10. Entende-se como “PRAZO MAXIMO DE SOLUCAOQ?”, o intervalo entre o registro formal da

demanda e o término integral do atendimento;

1.11. Entende-se por “TERMINO INTEGRAL DO ATENDIMENTO”, a apresentacdo ou

aplicacdo da solugédo e homologacdo do usuério requisitante;

1.12. A classificacdo dos chamados quanto ao TIPO DE PROBLEMA e GRAU é de

responsabilidade do Conselho, que € quem devera informar a CONTRATADA sobre as

prioridades de cada demanda. Esta devera obedecer as seguintes defini¢cdes:

1.13. TIPOS DE PROBLEMAS:

ERROS OU FALHAS:

Todo e qualquer incidente que gere mau funcionamento
de um ou varios recursos das solugfes implementadas;
Qualquer recurso, seja ele de hardware ou software,
que passe a funcionar de forma incorreta ou de modo

diferente do que estava previsto.

DUVIDAS E ACOES
OPERACIONAIS:

Auxilio em procedimentos operacionais executadas pela

equipe técnica do Conselho.

SOLICITACAO DE
MUDANGCA OU VISITAS
PROGRAMADAS:

Manutencéo e/ou atualiza¢des de firmware, versées ou
softwares em geral,
Manutenc8es ou configuracbes em geral que podem ser

programas.

1.14. CRITICIDADE:
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EMERGENCIAL:

Falha no sistema, fora de operacédo e necessidade de
troca do equipamento;

Perda parcial ou total de funcionalidade do produto;
Impacto geral na organizacao ou nos sistemas
relacionados;

Prejudica a prestacéo dos servigos;

Impede o cumprimento de obrigacdes legais do
Conselho com prazos estabelecidos e inadiaveis e

compromete a imagem do Conselho.

FALHA INTERMITENTE:

Falhas intermitentes em servicos suportados que torne o
ambiente lento ou com baixa erros que se repetem;
Falhas em alguma funcionalidade da solu¢do, mas sem

interrupcdes.

IMPORTANTE (NORMAL):

Problemas que ndo resultem em impactos mais sérios
ao Conselho;

Problemas que podem ser contornados através de
outros procedimentos, mas que requerem atendimento
técnico.

Problemas que resultem em impactos isolados no
ambiente.

1.15. A CONTRATADA disponibilizara ferramenta on-line para que o CONSELHO possa

acompanhar as solicitagdes, seus prazos, as entregas e as previsdes de atendimento;

1.16. Quaisquer problemas que venham a comprometer o alcance dos niveis de servigos

estabelecidos devem ser imediatamente comunicados a Conselho, que colaborara com a

CONTRATADA na busca da melhor solucdo para os problemas;

1.17. Os prazos méaximos de atendimento das solicitacdes somente poderao ser ajustados com
autorizacdo expressa do CONTRATANTE;

1.18. A classificac@o das solicitacdes pelo TIPO e CRITICIDADE é de responsabilidade do

CONTRATANTE, de acordo com as definicdes acima, no momento do pedido da

solicitacao. Caso esta ndo o faca, fica a critério de a CONTRATADA classifica-las.
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2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

Os servicos prestados pela CONTRATADA serdo mensalmente avaliados;

Esta avaliacdo serd feita a partir de dados obtidos na ferramenta on-line que a

CONTRATADA disponibilizard ao Conselho para acompanhamento dos servigos;
Poderéo ser aplicadas sanc6es a CONTRATADA, conforme desempenho insatisfatoério;

Desempenho insatisfatorio correspondente ao no atendimento dos NiVEIS MINIMOS DE
SERVICO (SLA) e o Conselho, por intermédio de seus responsaveis pela Fiscalizacdo do
Servico e do Contrato, aplicara as penalidades, garantida a prévia defesa (art. 87, §2°, da
Lei n° 8.666/93):

. Para 01 (UM) MES DE DESEMPENHO INSATISFATORIO podera ser
aplicada a penalidade de ADVERTENCIA;

. Para 02 (DOIS) MESES SEGUIDOS DE DESEMPENHO INSATISFATORIO
podera ser aplicada a penalidade de MULTA DE 5% DO VALOR DO
CONTRATO;

. Para 03 (TRES) MESES SEGUIDOS DE DESEMPENHO INSATISFATORIO
podera ser aplicada a penalidade de RESCISAO UNILATERAL DO
CONTRATO.
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1.1.

1.2.

1.3.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

ANEXO IX - REQUISITOS DE SEGURANCA DA INFORMACAO

A Solucgédo de Tl devera observar a Norma Brasileira ABNT NBR ISO/IEC 27002, cddigo de

pratica para a gestao da seguranca da informacéo;

A Solucdo de TI devera estar aderente as normas de seguranca estabelecidas pela

Conselho, constantes na sua Politica de Seguranca de Tecnologia da Informacéo;

Os requisitos de seguranca definidos no Edital e em normas de seguranca da
CONTRATADA aplicam-se, no que for cabivel, a toda a Solugcdo CONTRATADA, incluindo
hardwares, softwares e todos os produtos que vierem a ser produzidos durante a vigéncia
do contrato.

A CONTRATADA devera declarar termo de compromisso de sigilo garantindo que toda
e qualquer informacao, em qualquer suporte, gerada e fornecida pelo Conselho séo de sua
Unica e exclusiva propriedade, ndo sendo passivel disponibiliza-las a terceiros, exceto em

caso de autorizagdo expressa e formal do Conselho ou por for¢a de deciséo judicial;

O documento acima, também visa resguardar a confidencialidade das informacdes que a
CONTRATADA, eventualmente, tenha acesso em decorréncia de suas atividades durante
todo o contrato;

A CONTRATADA nédo podera, sob pena de aplicacdo das penalidades legais cabiveis,
utilizar informacdes fornecidas pelo Conselho para qualquer outro tipo de uso que ndo os

especificos para a execugdo do objeto deste certame;

A CONTRATADA deve providenciar que os profissionais que atuarem em funcdo do
contrato estejam obrigados, antes de iniciarem seu trabalho, a conhecer, aceitar e
assinar termo de compromisso de sigilo que resguarde a confidencialidade das
informagdes a que eventualmente tenham acesso em decorréncia de suas atividades
contratuais. Esses termos de responsabilidade devem estar a disposi¢do do Conselho, que

pode solicitar sua apresentacdo a qualquer tempo;

A CONTRATADA deve manter atualizada relagdo de funciondrios que poderdo atuar junto
ao Conselho na execucéo do contrato. Em caso de desligamento, a CONTRATADA deve

imediatamente retirar todas as credenciais que permitam ao funcionario fazer qualquer
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acesso a Solucdo provida e informar o fato a Conselho;

2.6. No mesmo termo, havera também o compromisso de o profissional da empresa observar

todas as regras de seguranca estabelecidas pela CONTRATADA.

3.1. REGRAS DE PERMISSAO DE ACESSO EXIGIDAS PARA TODOS OS ITENS
SISTEMICOS DA SOLUCAO:

3.1.1. Todos os sistemas que compdem a solucdo devem possuir estrutura de acesso, onde
cada usuario deve ter a sua conta e senha, sendo personalizados para cada sistema em

particular;

3.1.2. Permitir o cadastramento de usuarios e senhas com diversos niveis de responsabilidade.
O acesso permissdo de cada usuario deve ser em nivel de tarefa, determinando a

permissédo para inclusdo, altera¢éo, exclusédo ou consulta;

3.1.3. Permitir a incluséo e configuracdo de usuérios individuais e seus acessos aos sistemas,
com a possibilidade de relaciona-los ou ndo aos grupos criados e, possibilitando a
definicdo de especializa¢cbes aos acessos dos mesmos;

3.1.4. Permitir a criacdo de grupos/perfis com permissfes de acesso distintas para cada
sistema/médulo;

3.1.5. Permitir o cadastramento de usuarios e senhas com diversos niveis de responsabilidade;

3.1.6. Devera ser permitido bloquear e desbloquear acesso de usuarios, de modo imediato, via

interface do sistema;

3.1.7. Os sistemas deverdo possibilitar a administracdo dos usuérios hierarquicamente, de
forma centralizada ou descentralizada.

3.2. REGRAS DE ADMINISTRAGCAO E SEGURANCA:

3.2.1. As regras de administracdo e seguranca do sistema tém por objetivo permitir o
gerenciamento dos moédulos do sistema, com possibilidade de controle de usuarios,

backups, diretério de atualizacédo e dados cadastrais da entidade;

3.2.2. Para 0s casos que sao pertinentes, o0s sistemas que comp8em a solu¢éo, devem:
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e Possuir ferramenta para atualizacdo automatica dos sistemas instalados nas
estacBes de trabalho, com a previsdo de manter sempre atualizados os arquivos
executaveis, as figuras e os padrdes de exibicdo para atender caracteristicas
especificas dos sistemas;

3.3. PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS

3.3.1. Para assegurar a integridade e a disponibilidade das informacdes da Solucdo
CONTRATADA, o Conselho disponibilizarA ao contratado, um conjunto de
procedimentos operacionais, a qual a Solugdo CONTRATADA devera ser adaptada para
gue possa ser gerenciada uniformemente, usando 0s mesmos procedimentos,
ferramentas e utilitarios dos demais sistemas de informacdo do Conselho. O presente
requisito abrange, no minimo:

e  Gerenciamento de trilhas de auditoria e informagdes de registros (log) de sistemas;
e Procedimentos para execuc¢do de rotinas batch;

e Procedimentos para backup e restore;

e Procedimentos para atualizacéo e aplicagcéo de patches de seguranca em todos 0s

componentes da Solugéo.

4.1. Arecuperacao de desastres eficaz minimiza a interrup¢do causada por qualquer acidente e
garante tempo de retorno adequado das atividades, sem prejuizos para as operacdes e 0s
negocios. O contelddo critico e de interesse direto do CONTRATANTE é a base de
informagdes da solucdo de RH, cuja cOpia deve estar atualizada para fins de
restabelecimento do servico na eventualidade de desastre. Assim, a CONTRATADA devera
implementar 0s servicos necessarios para atender as expectativas de recuperacao

conforme estabelecido abaixo;

4.2. As rotinas de backup devem ser implementadas pela CONTRATADA, em observéancia as
normas definidas pelo Conselho. Devem ser observados e documentados:

. Os procedimentos de backups, incluindo periodicidade de execucao e escopo:

v Backup diario;
4 Mensal
4 e anual.

. O prazo de retencao para as informacdes copiadas;

. Os procedimentos de recuperacdo de dados;
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4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

. A execucgédo dos procedimentos de backup sera executada pelo Conselho, com

base nos procedimentos implementados pela CONTRATADA.

A execugdo dos procedimentos de restore e dos respectivos testes periddicos é de
responsabilidade da CONTRATADA.

O ponto de retorno maximo aceitavel para recuperac¢ao integra de dados, apds um desastre
gue corrompa a base de informacdes do CONTRATANTE denomina-se POR (Recruitment

Process Outsourcing). Neste instrumento, o RPO aceitavel, sem glosa, sera de 24 horas.

A CONTRATADA sera responsavel pela Gestdo de todo processo de continuidade das
solucBes, que contempla as cépias de seguranga e os procedimentos de restauracéo do

ambiente;

As acdes devem ser direcionadas a prevenir perdas de dados e de informacdes do
Conselho, em caso de pane nos equipamentos, software basico, aplicagdo, sistema de
arquivos e banco de dados.

. OBS.: A CONTRATADA deveréa apresentar no documento “PLANEJAMENTO E
ELABORAGCAO DO PROJETO” a politica de backup para validacdo pelo
Conselho. No documento deve constar o que é feito backup, periodicidade da copia
full e incremental, periodo e local de guarda.
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1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

2.1.

2.2.

ANEXO X - TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

A empresa licitante interessada em participar do processo licitatério devera apresentar
termo de compromisso de sigilo que resguarde a confidencialidade das informacdes a
gue eventualmente tenham acesso em decorréncia de suas atividades durante a vistoria e

verificacdo da amostra;

Ap6s firmado o contrato de prestacéo de servicos, a CONTRATADA deve providenciar que
os profissionais que atuarem em funcdo do contrato estejam obrigados, antes de
iniciarem seu trabalho, a conhecer, aceitar e assinar termo de compromisso de sigilo
gue resguarde a confidencialidade das informacdes a que eventualmente tenham
acesso em decorréncia de suas atividades contratuais. Esses termos de responsabilidade
devem estar & disposicdo do CONSELHO, que pode solicitar sua apresentacdo a qualquer
tempo;

A CONTRATADA deve manter atualizada relagdo de funciondrios que poderéo atuar junto
ao CONSELHO na execucéo do contrato. Em caso de desligamento, a CONTRATADA deve
imediatamente retirar todas as credenciais que permitam ao funcionario fazer qualquer

acesso a Solucdo provida e informar o fato a CONSELHO;

No mesmo termo, havera também o compromisso de o profissional da empresa observar

todas as regras de seguranca estabelecidas pela CONTRATADA.

A CONTRATADA e o0 Conselho, concordam que o tratamento dos dados
fornecidos/recebidos por qualquer das partes pela outra parte em razdo deste Contrato
devera ser realizado em consonancia a legislagdo brasileira, inclusive no tocante as
diretrizes previstas na Lei n® 13.709/2018 (“Lei Geral de Protecdo de Dados”), sendo certo
gue deverdo ser verificados e respeitados todos os tipos de dados previstos na legislagdo
aplicdvel, conforme cada caso concreto em questdo (inclusive com condutas para

anonimizar os dados, caso exigido por lei e/ou se fizer necessario);

As partes apenas tratardo os tipos de dados relacionados com as categorias de titulares de
dados para efeitos do presente Contrato e para os fins especificos de cada caso, ou
conforme instru¢des fornecidas, por escrito, pela outra Parte, ndo devendo tratar, transferir,
modificar, aditar ou alterar os dados nem divulgar ou permitir a divulgacdo dos dados a

terceiros de forma que n&o esteja de acordo com as instru¢bes documentadas e/ou
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aprovadas, por escrito, pela outra Parte, a menos que o tratamento seja autorizado ou
exigido por qualquer lei aplicavel a qual Parte estiver sujeita, em cujo caso a Parte devera,
na medida do permitido por essa lei, informar, por escrito, a outra Parte desse requisito legal
antes de tratar esses dados;

2.3. As Partes declaram e garantem que tratardo todos os dados como estritamente

confidenciais e que informardo todos os seus funcionarios, representantes, contratados
e/ou subcontratados envolvidos no tratamento dos dados acerca da natureza confidencial
desses dados. As Partes tomardo medidas razoaveis para garantir a confiabilidade de
qualquer funcionario, representante, contratado e/ou subcontratado que possa ter acesso
aos dados, assegurando em cada caso que 0 acesso seja estritamente limitado aquelas
pessoas ou partes que precisem acessar 0s respectivos dados, conforme estritamente
necessario para os fins estabelecidos neste Contrato, no contexto dos deveres dessa
pessoa ou parte perante as Partes;

2.4. As Partes assegurardo que todas essas pessoas ou partes envolvidas no tratamento de

2.5.

dados:

. (i) tenham realizado treinamento adequado em relacdo as Leis Geral de Protecéo
de Dados;

o (i) estejam sujeitas a compromissos de confidencialidade (dos quais uma cépia
deve ser fornecida a pedido do Controlador);

. e (i) estejam sujeitas a autenticacao de usuario e processos de login ao acessar
os dados.

Sem prejuizo de quaisquer outras normas de seguranc¢a acordadas pelas Partes, as Partes
deverao implementar medidas técnicas e organizacionais apropriadas para garantir um nivel
de seguranga dos dados adequado ao risco, tomando todas as medidas necessarias de
acordo com as diretrizes Leis Geral de Protecdo de Dados, incluindo, mas sem limitagéo,
os artigos 46 a 49 desta lei. Ao avaliar o nivel adequado de seguranca, o Operador levara
em consideracdo, em particular, os riscos apresentados pelo tratamento, especialmente de
destruicdo acidental ou ilegal, perda, alteracdo, divulgacdo ndo autorizada ou acesso a
dados transmitidos, armazenados ou de outra forma tratados. As medidas técnicas e

organizacionais incluiréo, em todo caso, medidas razoaveis para:

. Assegurar que os dados possam ser acessados somente por pessoas autorizadas
para os fins estabelecidos neste Contrato;

. Proteger os dados contra destruicdo acidental ou ilegal, perda ou alteracéo
acidental, armazenamento, tratamento, acesso ou divulgacdo ndo autorizados ou

ilegais;
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. Identificar vulnerabilidades no que diz respeito ao tratamento de dados em
sistemas utilizados para prestar servicos a outra Parte; e

. Dentre outras condutas pertinentes previstas na Lei Geral de Prote¢do de Dados.

2.6. As Partes reconhecem que os requisitos de seguranca estdo em constante mudanca e que
a seguranca efetiva requer avaliacdo frequente e melhorias regulares em medidas de
seguranca desatualizadas. As Partes avaliardo, portanto, de forma continua, as medidas
técnicas e organizacionais implementadas de acordo com esta Clausula, restringindo,
suplementando e melhorando essas medidas, a fim de manter a conformidade com as Leis

Geral de Protecéo de Dados.
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ANEXO XI - MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

Fornecedor:

CNPJ: Inscricdo Estadual:
Endereco:

Bairro Cidade:

Telefone: Fax:

E-mail:

Estado:

Pelo presente apresentamos proposta comercial para fornecimento de solucéo de Telefonia IP,
contemplando o entroncamento digital (E1 ou SIP) e todos os itens de hardware e software, além
da prestacdo de servicos de implantacdo das solugbes, manutencdo, suporte e ligacBes
telefénicas ilimitadas (Servigco Telefénico Fixo Comutado - STFC), a serem fornecidos na sede
do Conselho Regional de Administracao de Sao Paulo, pelo periodo de 36 (trinta e seis) meses,
em conformidade com as especificacdes e detalhamentos consignados no Termo de Referéncia

e demais anexos.

O projeto se dara através dos itens abaixo:

CUSTOS
ITEM DESCRICAO T SERVICO
DO ITEM Valor Valor VALOR GLOBAL
Unitario (R$)| Total mensal (R§)
PROJETO DE IMPLANTACAO (A)
Semvigo de implantagdo da solugdo, contemplando:
1 ) - instalacdo e configuracdo de todos os equipamentos, softwares e demais Imolantaca R$
SBMED | ecursos que compéem a solucdo, no ambiente de rede do CRA-SP; mplantagao
- Senvigo de treinamento das solugdes contratadas.
OPERACAO EM PRODUCAOQ E SUPORTE TECNICO CONTINUO (B)
-.Cent.ral Telefdnica (PABX), baseada em tecnologia IP, com . 1 Mensal RS RS )
Licenciamento de todos os softwares e recursos acerca da solugéo;
- Senico de URA (Unidade de Resposta Audivel) para funcionamento junto 1 Mensal RS RS )
com o PABX ofertado;
- Senvigo de Gravacdo Vocal para Autoatendimento; 1 Tx24 R3 R3 -
- Aparelhos telefdnicos IP - Tipo 1 90 Mensal R3 R3 -
- Aparelhos telefdnicos IP - Tipo 2 10 Mensal RS R3 -
6 - Aparelhos telefdnicos IP - Tipo 3 10 Mensal RE RE - R$
"#*%*I80lucdio de Contact-Center (CALL Center) 20 Mensal R$ R$ =
Softphone e agente home office 10 Mensal R3 R3 -
Headset (aparelhos) 10 Mensal R$ R -
Sistema de Gravagdo de Voz para pontos de atendimento (PA) 1 Mensal R3 R3 -
Solucéo de Tra|ff§ao(para todos os ramais conectadors ao PABX e que 1 Mensal RS RS )
compoe a solugdo)
- Senico de suporte técnico continuo, especializado, "on site”; (36 meses) 1 Horario Expediente CRA-SP | R§ R3 -
VALOR GLOBAL DA PROPOSTA R$

IMPORTANTE: a licitante devera relacionar todos os seus custos com o projeto de implantagédo
da solucéo, como por exemplo: M&o de obra, Licenciamento, Descolamento e Diérias e etc.

a) VALOR GLOBAL DO CONTRATO: R$ ........... (P
b) Prazo de entrega: conforme edital e seus anexos;

c) Local de entrega: conforme edital e seus anexos;

d) Forma de Pagamento: Conforme contrato.

Pagina 112 de 114




e) Validade da proposta: 60 (sessenta) dias contados da data da sessao publica.

............................ R o [T o (=324 0 {0 }

Assinatura do representante legal
Cargo:
Carteira de identidade n.©:
CPFn.°

PREENCHIDA EM PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA E ASSINADA POR SEUS
REPRESENTANTES LEGAIS OU PROCURADOR (es) DEVIDAMENTE HABILITADO (s)
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ANEXO XIl - MODELO DE COMPROVANTE DE QUALIFICACAO TECNICA

A (nome da empresa cliente da licitante), situada no (endereco) declara que a empresa (nome
da empresa licitante) forneceu solucéo de Telefonia IP, contemplando o entroncamento digital
(E1 ou SIP) e todos os itens de hardware e software, além da prestagdo de servicos de
implantacdo das solucdes, manutencédo, suporte e ligacbes telefénicas ilimitadas (Servico
Telefonico Fixo Comutado - STFC), conforme as especificacfes abaixo:

e Servicos realizados:

e Escopo detalhado:

e Caracterizacdo do contratante (6rgao da Administracdo Publica ou Empresa Privada):

e NUmero de ramais em funcionamento:

e Data de inicio de contrato:

e Data de término de contrato:

e Descrigdo resumida dos servicos realizados:
o Implantacéo:
o Treinamento:

o Suporte técnico:

e Descrigdo resumida do ambiente tecnoldgico:
o PABX IP e aparelho IP:
o Softwares utilizado para Solu¢éo de Contact-Center, Sistema de Gravacgéo de
Voz e Solucéo de Tarifagdo:
o Plataforma/Software de URA (Unidade de Resposta Audivel):

Assinatura do representante legal

Cargo:

PREENCHIDA EM PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA E ASSINADA POR SEUS
REPRESENTANTES LEGAIS OU PROCURADOR (es) DEVIDAMENTE
HABILITADO (s)
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