PREFEITURA MUNICIPAL DE VENTANIA
CNPJ 95.685.798/0001-69
AV. ANACLETO BUENO DE CAMARGO, 825 - CENTRO
84345-000 - VENTANIA - PARANA

SECRETARIA MUNICIPAL DE INFRAESTRUTURA E PLANEJAMENTO

TERMO DE REFERENCIA - TR

O presente Termo tem por objetivo balisar a elaboracdo de edital de licitacdo visando a contratacdo de solucdo
completa de comunicacao unificada em nuvem, com PABX IP, telefonia mével.

1. OBJETO

Contratacdo de solugdo completa de comunicagdo unificada em nuvem, com PABX IP, telefonia mdvel, discagem
gratuita (0800), chatbot, Softphones, botéo do pénico, gestdo de dispositivos mdveis (MDM) e locacdo de terminais,
incluindo implantacdo, suporte e manutencdo, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste
Termo de Referéncia.

2. JUSTIFICATIVA DA CONTRATA(;AO

- Modernizagdo dos meios de comunicagdo da Administragdo;

- Necessidade de integragéo de canais e atendimento multicanal com mobilidade;

- Atendimento aos principios de eficiéncia, economicidade e seguranca da informagéo;
- Atendimento as exigéncias da LGPD e transformac&o digital no setor puablico;

- Unificagdo de contratos para melhor gestdo e controle dos servigos.

3. QUANTIDADES E VALORES

Item | Quant Més Especificacdo do servico Valor Valor
Unid Total
1. 01 Licenca de PABX IP cloud para até 95 ramais, incluindo pacote R$ 1.487,63 R$ 1.487,63

de minutos ilimitados para chamadas nacionais, tanto para
numeros fixos quanto moveis

2. 01 Servigo de nimero 0800 com 04 canais simultaneos, com R$ 812,63 R$ 812,63
recebimento de ligagdes ilimitado nacionalmente.
3. 95 Locacao Terminal IP sem fio Dect, especificagdo minima: R$ 73,75 R$ 7.006,25

Display LCD TFT colorido 128x160, 02 (duas) teclas
programaveis, 5 (cinco) teclas de navegacdo/menu, 4 (quatro)
teclas exclusivas para fungdes; Compatibilidade HAC com
aparelhos auditivos; Codec G.722 para audio em HD e codec
G.726 para dudio de banda estreita, AEC, AGC, reducdo de ruido
ambiente; Audio em HD; Conector para fones de 3,5 mm;
Presilha removivel para cinto; apresentar datasheet.

4, 28 Locacao Base para terminal IP sem fio, caracteristicas R$ 38,75 R$ 1.085,00
minimas:

05 (cinco) contas SIP por sistema; Possibilidade de até 05 (cinco)
ramais de fones mdveis por base; 3 (trés) indicadores de LED:
alimentacdo, rede, DECT; Botdo de emparelhamento/paginacéo;
1 porta Ethernet de 10/100 Mbps com deteccéo automatica; PoE
integrado; Suportar SIP RFC3261, TCP/IP/UDP, RTP/RTCP,
HTTP/HTTPS, ARP/RARP, ICMP, DNS (registro A, SRV,
NAPTR), DHCP, PPPoE, SSH, TFTP, NTP, STUN, SIMPLE,
LLDP-MED, LDAP, TR-069, 802.1x, TLS, SRTP; Codecs de
voz: G.711p/a-law, G.723.1, G.729A/B, G.726-32, G.722,
DTMF em banda e fora de banda (em dudio, RFC2833, SIP
INFO), VAD, CNG, PLC; Agenda para download (XML, LDAP,
até 1000 entradas); Log de chamadas de até 750 registros.
Apresentar Certificado de Homologacdo e Datasheet.

5. 01 Licenca de Plataforma de atendimento multicanal com chatbot, R$ 381,38 R$ 381,38
chat interno e videoconferéncia.
1 Licenca de Usuério.

6. 50 Licenca de Softphone para desktop e disponivel nas plataformas R$ 11,25 R$ 562,50
Android e 10S.

7. 01 Licenca de solucéo de botdo do panico R$ 107,45 R$ 107,45

8. 01 Licenca de Pacote de Disparos, 100 disparos mensais, ndo R$ 287,50 R$ 287,50
acumulativo
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9. 15 Pacote de servicos de telefonia movel, servico movel pessoal - R$ 68,05 R$ 1.020,75
SMP (voz, dados e sms), acesso a internet por meio de tecnologia
4g ou superior com no minimo 5GB de trafego de dados mensais,
1000 SMS, whatsapp ilimitado, chamadas ilimitadas para fixo e
movel de todas as operadoras (vcl, vc2, ve3).

VALOR MENSAL R$ 12.751,09
VALOR 12 MESES R$ 153.013,08

4. DESCRICAO DETALHADA DOS SERVICOS E SOLUCOES A SEREM CONTRATADOS
4.1. Viséo Geral da Solucdo

I - A contratacdo abrange uma solugdo completa e integrada, baseada em arquitetura em nuvem, para atender aos
seguintes requisitos:

a) Telefonia IP (PABX IP);

b) Telefonia mével corporativa;

¢) Sistema de atendimento com chatbot;

d) Softphones multiplataforma;

e) Botéo do panico com geolocalizag&o;

f) Discagem gratuita (0800);

g) Locacdo de terminais IP (sem fio);

h) Portal web para gestéo, relatérios e acompanhamento;

i) Suporte técnico 24x7, manutencéo corretiva, preventiva e evolutiva.

4.2. ESPECIFICACOES TECNICAS MINIMAS - CENTRAL TELEFONICA IP (PABX IP) EM NUVEM
4.2.1. Caracteristicas Gerais da Solucédo

4.2.1.1. A solucéo devera ser do tipo PABX IP 100% em nuvem, baseada no protocolo SIP (RFC 3261), suportando
comunicacdo VolP com alta qualidade, estabilidade, disponibilidade e seguranga.

4.2.1.2. Devera garantir plena compatibilidade com redes IPv4 e IPv6.

4.2.1.3. A solucdo deverd ser acessivel por meio de interface web segura (HTTPS), dispensando instalagdes locais.
4.2.1.4. O ambiente de hospedagem deverd estar localizado em datacenter certificado, no minimo, nas normas:
ISO 27001, ISO 27017, 1SO 27018, SOC 1, SOC 2, SOC 3, PCI DSS, CSA STAR, HITRUST CSF e/ou TIER I1I.
4.2.2. Compatibilidade e Interoperabilidade

4.2.2.1. Compativel com:

a) Softphones para sistemas operacionais: Windows, MacOS e Linux;

b) Aplicativos méveis Android e iOS;

c) Dispositivos fisicos SIP;

4.2.2.2. Suporte nativo a WebRTC, permitindo uso diretamente em navegadores (Chrome, Firefox, Edge).

4.2.2.3. Interoperabilidade total com sistemas de terceiros via protocolo SIP padrdo e demais normas RFC
correlatas.

4.2.3. Infraestrutura de Conectividade

4.2.3.1. Suporte a integracdo com:

a) Troncos SIP nativos;

b) Troncos E1 e anal6gicos via gateways externos;

c) Gateways GSM para operadoras maveis.

4.2.3.2. Funcionalidade de Supressao de Cddigo de Sele¢do de Prestadora (CSP).

4.2.3.3. Identificacdo de operadoras através de consulta a base de portabilidade numérica.

4.2.4. Seguranca e Criptografia

4.2.4.1. A solucéo devera possuir comunicagao segura ponta a ponta, incluindo:

a) Sinalizacdo SIP via TLS 1.2 ou superior;

b) Midia via SRTP, com suporte aos algoritmos AES-128, AES-192 e AES-256;

¢) Suporte aos protocolos DTLS 1.0 e 1.2;

d) Compatibilidade com IEEE 802.1Q (VLAN) e cancelamento de eco ITU-T G.165/G.168.

4.2.5. Codecs e Qualidade de Audio/Video
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4.2.5.1. Suporte aos seguintes codecs de audio (qualidade HD):

G.711, G.722, Opus, Speex, G.723.1, G.726, G.729 a/b, GSM, ILBC e SLIN.

4.2.5.2. Suporte a codecs de video:

H.263, H.263+, H.264, VP8 e VVP9.

4.2.6. Monitoramento, Diagnostico e Logs

4.2.6.1. Funcionalidades obrigatdrias:

a) Monitoramento grafico em tempo real de SIP e RTP;

b) Analise de pacotes enviados, recebidos, perdas e laténcia;

¢) Logs detalhados de operagéo, incluindo eventos, chamadas, falhas e alarmes;

d) NotificagBes automaticas por e-mail e SMS sobre falhas, desconexdes ou alertas criticos.
4.2.7. Alta Disponibilidade e Backup

4.2.7.1. Suporte a alta disponibilidade (HA), com failover automatico e redundancia total.
4.2.7.2. Backup manual e automatico das configuragdes, bilhetagens, gravacdes e historicos, com armazenamento
em:

a) HD externo USB,;

b) Servidores locais (via CIFS, SSH, NFS);

¢) Servicos de nuvem (ex.: AWS, Google Drive, outros).

4.2.7.3. Suporte a exclusdo automatica de gravac6es antigas ap6s backup, para otimizacao de espaco.
4.2.8. Gerenciamento, Administracdo e Interface

4.2.8.1. Interface web centralizada, compativel com navegadores modernos (Chrome, Firefox e Edge), no idioma
portugués Brasil.

4.2.8.2. Controle de acesso por perfil, com niveis hierarquicos e permissdes especificas.
4.2.8.3. Dashboard com informagdes operacionais, incluindo:

a) Status da central;

b) Quantidade de chamadas em andamento e processadas;

4.2.9. Recursos Operacionais Minimos

4.2.9.1. Chamadas:

a) Transferéncia (cega e assistida);

b) Conferéncia a trés ou mais;

¢) Siga-me (condigdes: incondicional, ocupado, sem resposta);

d) Modo DND (N&o Perturbe);

e) Chamada em espera, estacionamento, retorno automatico e captura (individual e grupo);

f) Discagem direta para ramais (DDR);

g) Diferenciagdo de toques internos e externos;

h) Musica de espera personalizada;

i) Blogueio de chamadas (a cobrar, internacionais, seletivas).

4.2.9.2. Atendimento:

a) URA multinivel e multi-idioma, com navegacdo otimizada (cut-through);

b) Filas de atendimento, com gestao de ramais estaticos e dinamicos;

¢) Aviso de posicdo na fila e tempo estimado de atendimento;

d) Distribuicdo automatica de chamadas (DAC);

e) Funcao Servigo Noturno e Chefe-Secretaria com regras personalizaveis.

4.2.9.3. Conferéncia:

a) Suporte a, no minimo, 30 salas simultdneas, com controle de senha e limite de participantes.
4.2.9.4. Callback e Integracdes:

a) Callback nativo (retorno de chamadas);

b) Integracdo com sites (Me Ligue) e sistemas externos (Click-to-Call, CRM, APIs REST, Webhooks).
4.2.9.5. Plano de Numeracédo e Roteamento:

a) Compativel com padrao E.164;

b) Suporte a DTMF (in-band, RFC 2833/4733, SIP INFO);

c¢) Manipulacéo de digitos e criacdo de rotas de menor custo (LCR) e bloqueio baseado em prefixos.
4.2.10. Funcionalidades de Relatérios, Auditoria e GravagGes
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4.2.10.1. Relatérios Operacionais e Gerenciais

4.2.10.1.1. A solucdo devera fornecer relatdrios completos e nativos, contemplando no minimo:
a) Relatorio de chamadas (origem, destino, data/hora, duracéo, status, tronco utilizado, usuério associado);
b) Relatdrios estatisticos por ramal, grupo de ramais, filas e troncos;

c) Relatérios de indicadores operacionais, incluindo:

d) CAPS (Call Attempts per Second);

e) ASR (Answer/Seizure Ratio);

f) NER (Network Effectiveness Ratio);

g) Relatorios de transferéncias, callbacks, chamadas perdidas e chamadas atendidas;

h) Relatdrios de classificagcdes de chamadas, conforme categorias definidas pelo gestor;

i) Relatdrios de geolocalizagéo das chamadas (quando aplicavel);

J) Exportacdo dos relatérios em formatos .PDF, .CSV e .XLS.

4.2.10.2. Bilhetagem Detalhada (CDR)

4.2.10.2.1. A central devera possuir sistema de bilhetagem integrado, com registro de:

a) NUmero de origem e destino;

b) Data, hora de inicio e término;

¢) Duragdo da chamada;

d) Tronco utilizado;

e) Dire¢do da chamada (entrada/saida);

f) Conta ou usuério associado;

g) Status da chamada (completada, ndo atendida, rejeitada, abandonada).

4.2.10.3. Auditoria

4.2.10.3.1. O sistema devera conter mddulo de auditoria, com:

a) Registro de todas as agdes realizadas pelos usurios na plataforma;

b) Identificacdo de:

¢) Nome do usuério;

d) IP de acesso;

e) Data e horério da acéo;

f) Tipo da ag&o (acesso, alteracéo, excluséo, download, reproducéo de gravacoes);

g) Visualizacdo de sessdes ativas em tempo real e sessdes encerradas;

h) Rastreabilidade total de qualquer modificacdo ou operacéo no sistema.

4.2.10.4. Gravagdo de Chamadas

4.2.10.4.1. Funcionalidades minimas obrigatorias para gravagdo de chamadas:

a) Gravacéao automatica e simultanea de todas as chamadas (internas, externas, entrantes e saintes);
b) Possibilidade de configuracdo de excecdes (ex.: diretoria, setores sensiveis);

¢) Numeragdo sequencial e Unica para cada arquivo de gravacao, garantindo rastreabilidade;
d) Armazenamento dos arquivos em formatos .WAV ou .MP3, com possibilidade de download pela interface;
e) Separacdo de canais (dudio estéreo — canal 1 e canal 2);

f) Incluséo opcional de mensagem automatica de anudncio de protocolo no inicio da chamada;
g) Interface de reproducéo com controles de:

h) Avanco, retrocesso e pausa;

i) Controle de volume;

j) Download e compartilhamento direto.

k) Filtros avangados para busca de gravacdes por:

1) Periodo;

m) Ndmero de origem e destino;

n) Tipo de chamada (interna, externa, transferida);

0) Status da chamada;

p) Protocolo ou nimero do atendimento;

q) Classificacdo ou anotacao associada.

r) Integragdo das gravagGes com os relatorios e bilhetagem, permitindo acessar diretamente o dudio associado a
qualquer chamada.



PREFEITURA MUNICIPAL DE VENTANIA
CNPJ 95.685.798/0001-69
AV. ANACLETO BUENO DE CAMARGO, 825 - CENTRO
84345-000 - VENTANIA - PARANA

4.2.10.5. Armazenamento e Backup de Gravacdes

4.2.10.5.1. O sistema devera permitir;

a) Armazenamento local, em rede (via CIFS, NFS ou SSH) e em nuvem (ex.: Amazon AWS, Google Cloud, Azure
ou similares);

b) Backup automatico e manual de gravacdes e bilhetagem;

¢) Configuracdo para exclusdo automatica de gravagdes ap0s backup, visando otimizacédo de espago e seguranca.
4.2.11. Pesquisa de Satisfacdo Integrada

4.2.11.1. Funcionalidade de Pesquisa de Satisfacdo

4.2.11.1.1. O sistema deveré conter modulo nativo de pesquisa de satisfacdo, com as seguintes caracteristicas:

a) Criagdo ilimitada de perguntas, totalmente personalizaveis;

b) Tipos de resposta configuraveis:

¢) Notas de 0 a 10 (NPS);

d) Escalas (6timo, bom, regular, ruim, péssimo);

e) Perguntas objetivas (sim/néo)

f) Aplicacdo automatica da pesquisa ao final das chamadas (entrantes e/ou saintes), conforme regras configuraveis;
g) Associagdo direta das respostas as chamadas e respectivas gravacdes;

h) Permitir diferentes fluxos de perguntas conforme grupo de atendimento, ramal ou fila;

i) Criacdo de diferentes roteiros de pesquisa para atendimento telefénico, filas, URA e setores.

4.2.11.2. Relatdrios da Pesquisa de Satisfacdo

4.2.11.2.1. O sistema devera gerar relatérios especificos, contendo no minimo:

a) Estatisticas de satisfacdo por agente, setor, grupo, ramal e periodo;

b) Relatério consolidado dos indicadores CSAT (Customer Satisfaction) e NPS (Net Promoter Score);

¢) Histérico de respostas individuais associadas as chamadas e seus respectivos protocolos;

d) Exportacdo dos relatérios em .CSV, .XLS e .PDF.

4.2.12. Comunicacdo Interna, Mensageria e Presenca

4.2.12.1. Controle de Presenca e Disponibilidade dos Usuarios

4.2.12.1.1. O sistema devera oferecer controle de presenca, permitindo a sinaliza¢do dos seguintes estados:
Disponivel, Ocupado, Ausente, Em atendimento, desconectado e Nao Perturbe (DND).

4.2.12.2. Mensageria Corporativa (Chat Interno)

4.2.12.2.1. O sistema devera dispor de mensageria instantanea entre usuarios, com as seguintes funcionalidades:
a) Chat individual e em grupo entre ramais e setores;

b) Histérico de mensagens acessivel, com armazenamento dos registros conforme politica definida pela
administracéo;

¢) Permitir busca por mensagens, contatos e conversas anteriores;

d) Integracdo com a agenda de contatos da central;

e) Permitir configuracdo de mensagens automaticas em fungdo do status do agente (ex.: “Em Atendimento”,
“Ausente”, “Nao Perturbe”).

4.2.12.3. Controle de Acesso dos Usuérios

4.2.12.3.1. O sistema devera permitir que o prdprio usuario altere sua senha de acesso pela interface web, bem como
permitir que administradores e supervisores gerenciem senhas, status e permissdes dos usuarios.

4.2.13. Funcionalidades Gerais e Complementares do PABX

4.2.13.1. Funcionalidades de Chamadas

4.2.13.1.1. A central devera suportar, no minimo, 0s seguintes recursos:

a) Transferéncia cega (direta) e assistida (com consulta);

b) Encaminhamento de chamadas (siga-me) com as condig@es: incondicional, ocupado e sem atendimento;

¢) Chamada em espera;

d) Captura de chamadas (individual e em grupo);

e) Estacionamento de chamadas (call parking);

) Retorno automatico de chamadas néo atendidas;

g) Toques diferenciados para chamadas internas e externas;

h) Bloqueio de chamadas a cobrar e bloqueio seletivo (DDD, DDI, celular, entre outros);

i) Cadeado eletrénico por ramal,
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j) Discagem direta a ramal (DDR) com faixa de numeracéo configuravel;

k) Conferéncia a trés ou mais participantes;

1) Funcéo despertador por ramal;

m) Grupos de captura e grupos de toque;

n) Musica personalizada na espera, retengdo e estacionamento.

4.2.13.2. Discagem Simultanea em Dispositivos

4.2.13.2.1. O sistema devera suportar o registro simultaneo de até trés dispositivos para um unico ramal, incluindo:
a) Telefone IP;

b) Softphone desktop;

c) Aplicativo mével (Android ou iOS).

4.2.13.2.2. A chamada recebida devera tocar simultaneamente em todos os dispositivos registrados.
4.2.13.3. Plano de Numeragdo

4.2.13.3.1. Suporte a plano de numeracdo flexivel e compativel com o padrdo internacional E.164.
4.2.13.3.2. Suporte a manipulacéo de digitos, incluindo:

a) Adicdo, remocao e substituicdo de prefixos e sufixos;

b) Normalizac&o de discagem nacional, internacional e interna;

¢) Suporte a DTMF nas modalidades in-band, RFC 2833/4733 e SIP INFO.

4.2.13.4. Identificagdo de Chamadas (BINA)

4.2.13.4.1. O sistema devera oferecer identificador de chamadas (BINA) para chamadas internas e externas.
4.2.13.5. Distribui¢do Automética de Chamadas (DAC)

4.2.13.5.1. O sistema devera realizar a distribui¢do automatica de chamadas, com funcionalidades como:
a) Priorizag&o por ramal, grupo ou setor;

b) Distribuicdo por ordem, simultaneidade, menor tempo ocioso ou outro critério configuravel;

¢) Vocalizacdo do tempo estimado de atendimento e da posi¢éo na fila;

d) Encaminhamento para mensagem de auséncia ou para servico noturno, conforme configuragéo.
4.2.13.6. Blogueio de Chamadas N&o Desejadas

4.2.13.6.1. O sistema devera permitir o blogueio de chamadas com base em:

a) Numeros especificos;

b) Prefixos;

c) PadrBes numéricos predefinidos.

4.2.14. Alta Disponibilidade, Continuidade Operacional e Escalabilidade

4.2.14.1. Alta Disponibilidade (HA)

4.2.14.1.1. O sistema devera operar em ambiente de alta disponibilidade (HA), garantindo continuidade dos servigos
sem interrupgdo, com os seguintes requisitos:

a) Funcionamento com no minimo dois servidores em modo ativo/passivo ou ativo/ativo;

b) Failover automatico, sem perda de sessdo, mantendo os registros e chamadas ativas;

¢) Sincronizagao constante entre as instancias, garantindo integridade dos dados, ramais, configurac6es, gravacées e
relatorios;

d) Licenciamento especifico para operagdo em HA, quando aplicavel.

4.2.14.2. Plano de Recuperacdo de Desastres (DR)

4.2.14.2.1. A solucéo devera oferecer funcionalidade de Disaster Recovery (DR), contemplando:

a) Mecanismos automaticos ou manuais de recuperagdo de falhas;

b) Replicagdo de dados entre instancias geograficamente distintas, em data centers diferentes;

¢) Possibilidade de retomada dos servigos em ambiente secundario em caso de falha total do primario;
d) Politica clara de RTO (Recovery Time Objective) e RPO (Recovery Point Objective).

4.2.14.3. Escalabilidade

4.2.14.3.1. A solucdo devera ser escalavel horizontal e verticalmente, permitindo expansao de:

a) Quantidade de ramais, filas, URAs, troncos e licencas;

b) Sessdes simultaneas de voz, video e dados;

c) Recursos de processamento (CPU, memoria, armazenamento) sem necessidade de paralisacao.
4.2.15. Monitoramento Proativo

4.2.15.1. O sistema devera contar com servigo de monitoramento proativo, incluindo:
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a) Status de equipamentos, servicos e conexdes;

b) Alertas de falhas, desconexdes e degradacdo de performance, enviados via e-mail e/ou SMS.

4.2.16. Seguranca da Informacdo e Protecdo de Dados

4.2.16.1. Seguranga na Comunicagdo

4.2.16.1.1. Todo o trafego de voz, sinalizagdo e dados devera ser protegido por:

a) TLS 1.2 ou superior para sinalizagéo SIP;

b) SRTP para trafego de midia (audio e video);

¢) DTLS para WebRTC;

d) Criptografia ponta a ponta, garantindo confidencialidade, integridade e autenticidade.

4.2.16.2. Seguranga de Acesso

4.2.16.2.1. O sistema devera possuir:

a) Controle de acesso com mdaltiplos perfis e permissdes granulares;

b) Autenticacdo forte com politicas de senha configuraveis;

¢) Autenticagdo via LDAP, AD, SAML ou multifator (MFA), quando aplicavel;

d) Registro de logs de acesso detalhados, armazenados de forma segura.

4.2.16.3. Conformidade com a LGPD

4.2.16.3.1. O sistema devera estar em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n® 13.709/2018 -
LGPD), garantindo:

a) Tratamento seguro dos dados pessoais coletados e armazenados;

b) Possibilidade de exportacdo, anonimizacdo ou exclusdo dos dados, mediante solicitagdo do titular ou por
determinacéo legal;

c) Relatdrios de auditoria e logs, conforme exigéncias da legislag&o.

4.2.17. Backup, Armazenamento e Retenc¢do de Dados

4.2.17.1. Backup Automético e Manual

4.2.17.1.1. A solucéo devera permitir:

a) Backup completo das configuraces, bilhetagem, relatérios, logs e gravacdes;

b) Agendamento de backup automatico em periodicidade diaria, semanal e mensal,

4.2.17.3. Politicas de Retencdo e Ciclo de Vida

4.2.17.3.1. A solucéo devera permitir:

a) Definicdo de politicas de retencdo de dados (gravacgoes, logs, relatorios);

b) Exclusdo automatica de dados antigos, conforme parametros definidos (tempo ou espaco utilizado);

c) Relatdrios de controle sobre os backups realizados, falhas e restauracGes efetuadas.

4.2.18. Videoconferéncia Integrada

4.2.18.1. Funcionalidades da Videoconferéncia

4.2.18.1.1. O sistema devera oferecer mddulo de videoconferéncia integrado a central, com as seguintes
caracteristicas:

a) Definicdo do nimero maximo de participantes por sessdo, conforme necessidade do contratante;

b) Suporte a compartilhamento de tela, audio e video em alta definicao;

c¢) Possibilidade de gravacdo de videoconferéncias, permitindo armazenamento seguro para consulta, auditoria e
registro institucional;

d) Suporte a chats durante a conferéncia, com registro do contetdo textual;

e) Possibilidade de geracédo de relatdrios contendo informagdes sobre participantes, tempo de conexao e duragéo da
sesséo;

) Acesso via navegador (WebRTC) e aplicativos méveis, sem necessidade de instalacdo de plugins adicionais.
4.2.22.1. Funcionalidades Obrigatérias

a) Gravacdo de telas de computadores, permitindo monitoramento das atividades dos agentes (opcional, se
habilitado);

b) Licenciamento de Posi¢Ges de Atendimento (PA) com dashboards e indicadores analiticos em tempo real;

¢) Suporte a discadores automaticos nos modos:

d) Progressivo;

e) Preditivo;

f) Preview;
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g) Discagem automatica via URA,;

h) Classificacdo automatica de chamadas com base em andlise de conteido (UAnalytics);

i) Direcionamento inteligente de chamadas ou mensagens com base em dados de consultas externas, utilizando
scripts ou integragdes especificas.

4.2.23. A solucdo devera possuir a funcionalidade de Keyword Spotting e devera estar obrigatoriamente integrada a
solucéo ofertada.

4.2.23.1. Cadastro de Palavras-Chave e Regras

4.2.23.1.1. O sistema devera permitir:

a) Cadastro ilimitado de palavras-chave relacionadas a temas especificos, como:

b) Reclamacdes;

c¢) Dendncias;

d) Emergéncias;

e) Solicitacdes de servigos publicos;

4.2.23.3. Anélise de Conversas e Transcricdo de Chamadas

4.2.23.3.1. Funcionalidades obrigatdrias:

a) Transcricdo automatica das chamadas telef6nicas gravadas, com detec¢do de palavras-chave imediatamente ap6s
o0 término da ligacéo;

4.2.23.4. Notificagdes Automaticas de Ocorréncias Criticas

4.2.23.4.1. Ao detectar uma palavra-chave, o sistema devera:

a) Gerar alertas automaticos via e-mail para 0s responsaveis;

b) Exibir notificacbes em tempo real na interface web do supervisor ou agente (CTI);

¢) Registrar as ocorréncias no sistema, com rastreabilidade e consulta futura.

4.2.23.5. O sistema devera permitir a transcri¢do automatica de Chamadas telefonicas gravadas, convertendo o &udio
para texto com alta acurcia;

4.2.24.6. A transcri¢do devera gerar texto estruturado, com:

a) Pontuagdo automaética;

b) Identificacdo dos locutores;

¢) Marcagdo temporal (timestamp) de inicio e término de cada trecho de fala.

4.2.24.6. 1. Processar chamadas telefénicas longas de forma assincrona;

4.2.28. Documentagdo Técnica e Comprovagao

4.2.28.1. Documentacdo Obrigatoria

a) A contratada devera apresentar, obrigatoriamente, os seguintes documentos para fins de comprovacao técnica dos
requisitos:

b) Datasheet oficial da solug&o.

4.3. Softphone Multiplataforma

4.3.1. Compatibilidade e Disponibilidade

a) aplicativo devera ser compativel com os sistemas operacionais Android, i0OS, Windows e macOS.

b) Deveréa ser homologado pela solugéo ofertada.

c) Devera estar disponivel para download nas lojas Google Play Store e Apple App Store.

4.3.2. Funcionalidade de Chamadas

O aplicativo devera permitir o recebimento de chamadas em dispositivos moveis mesmo quando estiver fechado ou
em segundo plano.

4.3.3. Gestéo de Usuarios

a) Devera dispor de plataforma web de gestéo, acessivel aos administradores.

b) Permitir a criagdo de usuarios, tanto de forma individual quanto em lote, mediante importacdo de arquivos no
formato .CSV.

¢) Suporte a criacdo de templates de configuracdo, vinculados a departamentos, setores ou grupos.

d) Possibilitar a atualizacdo remota das configuragGes dos usuarios diretamente pela plataforma web.

e) Permitir o envio automatico de configuragdes via plataforma, sem necessidade de intervengao no dispositivo.

) Permitir a edicdo e exclusao de usuarios pela interface web.

g) Capacidade para criacéo de até dois menus personalizados com links no aplicativo.
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h) Permitir a exportacdo dos dados dos usuarios e das configuracdes no formato .CSV.
4.3.4. Lista Telefonica Corporativa

a) Suporte a criacdo de agenda telefonica corporativa em nuvem, com capacidade para até 100.000 (cem mil)
contatos.

b) Permitir a importacdo massiva de contatos via arquivo .CSV.

¢) Permitir a inclusdo manual e individual de contatos.

d) Possibilitar o vinculamento de contatos a perfis, departamentos ou setores especificos.
4.3.5. Realizacdo de Chamadas

a) aplicativo devera permitir a realizagdo de chamadas de &udio e video, por meio de:
b) Teclado numérico;

c) Lista de chamadas recentes;

d) Histérico de chamadas (todas, atendidas e perdidas);

e) Agenda de contatos (favoritos, agenda corporativa e agenda telefonica do dispositivo).
4.3.6. Recursos Avancados de Chamadas

a) aplicativo deverd oferecer, no minimo, os seguintes recursos:

b) Mudo (mute);

¢) Espera (hold);

d) Transferéncia de chamadas, nas modalidades cega (blind) e assistida (attended);

e) Modo "Né&o Perturbe” (DND);

f) Atendimento Automatico (auto answer);

g) Escolha do identificador de chamadas (caller ID).

4.3.7. Funcionalidade de Bate-Papo Corporativo

a) Permitir o inicio de chats entre membros da mesma organizagao.

b) Permitir o envio e recebimento de:

¢) Mensagens de texto;

d) Emojis;

e) Arquivos diversos (documentos, fotos, videos, dudios, entre outros).

f) Permitir a confirmag&o de:

g) Recebimento das mensagens;

h) Leitura das mensagens.

4.3.8. Configuracdes Gerais aplicativo devera permitir, no minimo, as seguintes configuragoes:
a) Definir o tipo de DTMF.

b) Configurar tipos de criptografia.

¢) Definir o nimero do correio de voz.

d) Ativar ou desativar funcionalidades como:

e) Transferéncia de chamadas;

f) Espera de chamadas;

g) Encaminhamento incondicional de chamadas.

h) Configurar os destinos para encaminhamento de chamadas nas situacdes:

i) Ocupado;

j) Sem resposta.

k) Configuragdo completa dos dados SIP, incluindo:

1) Usuério SIP, senha, servidor, protocolo, porta, proxy, identificador de chamadas e ID de autenticagéo.
m) Ativacdo ou desativacdo da funcionalidade de bate-papo.

n) Definir até dois links personalizados dentro do aplicativo.

0) Sincronizacgdo da agenda de contatos em nuvem.

p) Configuracdo de notificacBes push personalizadas, via plataforma web.

) Permitir ativar ou desativar:

r) Contas SIP;

s) Chamadas de video.

t) Visualizar e gerenciar os codecs de audio e video.

u) Suporte a multiplos idiomas, incluindo obrigatoriamente o portugués (Brasil).
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v) Permitir a limpeza do registro de chamadas diretamente no aplicativo.

4.3.9. API de Integracédo

a) sistema devera disponibilizar API de integracdo, com autenticacdo via token, permitindo a realizacdo das
principais a¢des do sistema através de integracdes com sistemas externos.

4.3.10. Comprovagéo Técnica

a) Para a devida comprovagdo do atendimento de todos 0s requisitos técnicos, a licitante devera apresentar,
obrigatoriamente:

b) Datasheet;

c) Catalogo; e/ou

d) Folder técnico oficial do fabricante ou desenvolvedor da solugédo ofertada.

4.4. Plataforma de atendimento multicanal com chatbot, chat interno e videoconferéncia.

4.4.1. Arquitetura e Acesso

a) A solucdo deverd ser fornecida na modalidade Software como Servi¢o (SaaS), baseada em computacdo em
nuvem (Cloud Computing), acessivel via internet, sendo que toda a infraestrutura de armazenamento, processamento
e transmisséo de dados ficara sob responsabilidade da CONTRATADA (PROVEDORA).

b) Cabera 8 CONTRATANTE apenas a disponibilizacdo dos meios de acesso a internet para seus usuarios, bem
como os dispositivos de acesso.

¢) Os dispositivos fornecidos pela CONTRATANTE deverdo possuir sistema operacional, navegadores atualizados
e diretdrio local para autenticacdo e navegagdo.

4.4.2. Seguranca e Confiabilidade

a) A solugdo devera garantir, de forma permanente, a disponibilidade, integridade, confidencialidade e seguranca de
todas as informacg6es gerenciadas e armazenadas pela CONTRATANTE.

b) As comunicagBes devem ocorrer com criptografia ponta a ponta, assegurando a privacidade dos dados.

4.4.3. Funcionalidades Gerais

a) Interface da solucéo totalmente em portugués (Brasil).

b) Sistema de gestdo de atendimento multicanal, incluindo, no minimo:

¢) WhatsApp corporativo integrado;

d) Videoconferéncia diretamente pela plataforma.

e) Chat corporativo

4.4.4. Funcionalidades de Atendimento

a) Permitir a criacéo de respostas automaticas, configuraveis e personalizadas, com base no horario de atendimento,
dados dos clientes ou regras especificas.

b) Direcionamento inteligente de atendimentos para grupos de agentes ou departamentos, com exibi¢do do nome do
operador/agente.

¢) Permitir que o usuério final configure sua prépria senha de acesso.

d) Suporte a atendimentos automatizados via chatbot, com fluxos configuraveis.

e) Suporte simultaneo a maltiplos usuérios e agentes na plataforma.

) Cadastro automatico de clientes (leads) a partir dos atendimentos.

g) Suporte a criagdo de multiplos departamentos ou setores, com roteamento especifico.

h) Geracéao automatica de protocolos de atendimento, exibidos ao cliente e armazenados no historico.

i) Permitir a transferéncia de atendimentos entre agentes de forma simples e &gil.

J) Interface responsiva, permitindo atendimento via dispositivos méveis (smartphones e tablets).

k) Monitoramento em tempo real das conversas e atendimentos em andamento.

1) Geracdo de relatérios gerenciais e operacionais, contendo métricas como tempo de atendimento, quantidade de
atendimentos, fila, SLA, entre outros.

m) Suporte a transferéncia de arquivos, incluindo documentos, imagens, videos e audios.

n) Disponibilizacdo de API para integragdo com outros sistemas corporativos, como ERPs, CRMs e plataformas de
gestéo.

0) Visualizacdo de ranking de atendimentos, por agente, setor ou outro critério configuravel.

p) Historico completo de conversas, armazenado por tempo indeterminado ou conforme politica da
CONTRATANTE.
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q) Permitir a definicdo de estratégias diferenciadas por canal de entrada, personalizando o atendimento conforme o
meio de contato.

r) Captura e validacdo de dados, como nome, CPF/CNPJ, endereco, e outros, com confirmacdo de respostas
(sim/n&o) para validacg&o.

s) Personalizagdo de perguntas e respostas automaticas, inclusive com suporte a emojis e variaveis.

t) Agendamento automatico de envio de mensagens ou perguntas a clientes ou contatos.

4.4.5. Funcionalidades de Videoconferéncia Integrada:

a) Permitir a criacdo de salas de videoconferéncia personalizadas, podendo ser nomeadas conforme a necessidade da
CONTRATANTE.

b) Suporte para, no minimo, 100 usuarios simultaneos em videoconferéncia.

¢) Possibilidade de definir descrigdes detalhadas para cada sala de reuni&o, facilitando a identificacdo do objetivo da
conferéncia.

d) Permitir o envio de convites para participantes diretamente pela plataforma, por meio de:

e) Bot de WhatsApp;

f) E-mail;

g) Link direto para acesso.

h) Acesso as salas de videoconferéncia realizado exclusivamente por link, sem a necessidade de instalacdo de
aplicativos externos ou complementos.

i) Disponibilizacdo de botéo na interface do atendimento para envio rapido de convites as videoconferéncias.

j) Armazenamento do histoérico das videoconferéncias realizadas, incluindo:

k) Detalhes dos participantes;

I) Datas e horérios;

m) E, quando autorizado, as gravacdes completas das reunides passadas.

n) Gerenciamento dos participantes durante a conferéncia, permitindo:

0) Mutar ou desmutar microfones;

p) Remover participantes, se necessario.

) Suporte a compartilhamento de telas, possibilitando apresentagdes e colaboracGes em tempo real.

r) Chat integrado em tempo real durante a videoconferéncia, possibilitando a troca de mensagens paralelas a
reunido.

4.4.6. Funcionalidades de chat interno

4.4.6.1. Criaco de grupos de conversa por projeto, setor ou tema;

4.4.6.2. Controle granular de permissoes:

a) Participagcdo em grupos;

b) Envio/recebimento de mensagens e arquivos;

¢) Gravacdo ou escuta de audios

4.4.6.3. Envio de documentos nos formatos: PDF, DOC, DOCX, XLS, XML, ODX, CSV, XLSX, TXT,;

4.4.6.4. Suporte a imagens JPG, JPEG, PNG e GIF;

4.4.6.5. Envio e gravacao de dudios em formato MP3.

4.4.6.6. Integracdo com Softphone;

4.4.6.7. Chamadas internas via ramal diretamente pelo chat;

4.4.6.8. Chamadas externas para nameros fixos ou méveis com controle de permisséo;

4.4.7. Disponibilidade e Niveis de Servico

a) A solucdo deverd estar disponivel em regime 24 horas por dia, 7 dias por semana (24x7), incluindo finais de
semana e feriados, sem restri¢des de horério, garantindo a continuidade do atendimento e funcionamento da
plataforma.

4.4.8. Comprovacao Técnica

a) Para comprovacdo do atendimento a todos os requisitos técnicos especificados, a licitante devera apresentar,
obrigatoriamente:

b) Datasheet;

c) Catalogo técnico; e/ou

d) Folder institucional oficial do fabricante ou desenvolvedor da solucéo ofertada.
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4.5. LICENCA DE DISPARADOR - PACOTE DE 100 DISPAROS MENSAIS

4.5.1. Descricdo Geral

a) A licenca de disparador permitira o envio de até 100 disparos mensais, destinados a campanhas automatizadas
através da solucdo de chathot.

b) Este servigo visa potencializar a comunicacdo, tornando-a mais eficiente, estratégica e automatizada, otimizando
o relacionamento com 0s municipes.

4.5.2. Caracteristicas Funcionais

a) 100 disparos mensais, ndo acumulativos, renovados a cada ciclo mensal.

b) Envio de mensagens personalizadas, integradas aos fluxos inteligentes do chatbot.

¢) Entregas realizadas por meio de canais suportados pela solugéo, especialmente o WhatsApp Corporativo.

4.5.3. Configuragdo e Segmentacdo de Envio

a) Permitir;

b) Segmentacéo de contatos, baseada em:

c) Etiquetas;

d) Carteiras de contatos;

e) Regido geogréfica.

f) Agendamento inteligente dos disparos, definindo:

g) bot responsavel pela execucéo;

h) intervalo entre os envios, otimizando a entrega e evitando blogueios.

4.6. SOLUGAO DE EMERGENCIA -BOTAO DO PANICO

4.6.1. Do Hardware

4.6.1.1. Devera conter sistema de chamada de voz pelo equipamento, bidirecional individual, entre o acionador e a
base de operacdo, devendo utilizar tecnologia GPRS/GSM ou superior.

4.6.1.2. Devera disponibilizar chip com tecnologia GPRS para cada equipamento entregue, devendo o custo de
manutencdo ser de responsavel da CONTRATADA.

4.6.1.3. Os aparelhos deverdo conter antenas de GSM/GPRS internas;

4.6.1.4. Os aparelhos deverdo conter bateria interna;

4.6.1.5. O intervalo de tempo de transmissdo de cada posicéo, devera ser de no maximo 120 segundos;

4.6.1.6. Os aparelhos devem ser moveis, discretos e de facil utilizacéo;

4.6.1.7. Os aparelhos deverao disponibilizar as informagdes de:

4.6.1.7.1. Status (ligado/desligado)

4.6.1.7.2. Nivel de Bateria;

4.6.1.7.3. Latitude/longitude

4.6.1.7.4. Variacdo de altitude (queda)

4.6.1.8. Os aparelhos deverao ser mdveis para deslocamento junto ao servidor;

4.6.1.9. Os aparelhos deverdo disponibilizar: 2 botbes para acionamento e envio de chamado para sistema web.
4.6.1.10. A bateria do equipamento precisa ter a durabilidade de pelo menos 12 horas.

4.6.1.11.Equipamento para a central comunicar-se com 0s usuarios, de forma bidirecional por comando de voz.
Equipamento com sistema handless (sem uso das maos).

4.6.2. Software sistema de emergéncia

4.6.2.1. A solucdo devera operar de forma integralmente hospedada em ambiente de nuvem, garantindo
disponibilidade, escalabilidade e acesso remoto com alta confiabilidade.

4.6.2.2. O sistema devera ser acessivel por meio dos principais navegadores disponiveis no mercado, tais como
Google Chrome, Mozilla Firefox, Microsoft Edge, Safari, entre outros, sem necessidade de instalacdo de plugins
adicionais.

4.6.2.3. Devera permitir a criacdo ilimitada de contas de usuarios, sem 6nus 8 CONTRATANTE, com possibilidade
de atribuicdo de diferentes perfis de acesso;

4.6.2.4. O sistema devera prover controle de acesso baseado em autenticacdo por nome de usuario e senha
individualizada, com gestdo de permissdes conforme perfil de acesso;

4.6.2.5. A solugdo devera permitir o acesso simultdneo de usuarios em quantidade ilimitada, preservando a
integridade, consisténcia e seguranca dos dados;
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4.6.2.6. Devera possibilitar a geracdo de relatérios customizaveis, com visualizacdo em tela, exportacdo em
formatos digitais (PDF, CSV, XLSX, entre outros).

4.6.2.7. Software Customizado Integrado aos Equipamentos

4.6.2.7.1. A CONTRATADA devera fornecer software devidamente customizado, com funcionalidades especificas
para o acompanhamento em tempo real, comunicagéo bidirecional e extragdo automatizada de dados individuais de
cada hardware junto aos servidores da solucéo.

4.6.2.8. Atendimento as Necessidades do Setor de Controle

4.6.2.8.1. O sistema devera atender plenamente as necessidades operacionais do setor responsavel pelo controle e
acompanhamento dos chamados, incluindo painéis de gestdo e filtros por status, tempo de resposta e tipo de
ocorréncia.

4.6.2.9. Controle de Acesso por Nivel de Permissédo

4.6.2.9.1. O software deverd permitir o cadastro de usuarios com diferentes niveis de acesso, possibilitando a
defini¢do granular de permissdes por mddulo, de forma a restringir ou permitir acessos conforme o perfil do usuério.
4.6.2.10. Cadastro de Equipamentos

4.6.2.10.1. Deveré possibilitar o cadastro e gerenciamento dos aparelhos vinculados a solucdo, permitindo o
acompanhamento individualizado por meio de identificadores Unicos e dados operacionais.

4.6.2.11. Tela de Acompanhamento e Localiza¢éo

4.6.2.11.1. O sistema devera disponibilizar tela especifica para 0 acompanhamento e localizagdo dos equipamentos
cadastrados, com atualizagcdo em tempo real.

4.6.2.12. Visualizacdo por Agrupamento Ldgico

4.6.2.12.1. Devera permitir a organizagdo dos dispositivos e servidores por mdltiplos critérios, como instituicdo
(escolas), bairros, responsavel designado ou localizagdo geografica.

4.6.2.13. Pesquisa Rapida de Dispositivos

4.6.2.13.1. O sistema devera conter mecanismo de busca eficiente, com resposta instantanea, que permita localizar
servidores/dispositivos pelo nome da institui¢do, bairro ou outro campo personalizado.

4.6.2.14. Alertas de Perda de Comunicagdo

4.6.2.14.1. A solucdo deverd emitir alerta sonoro e visual sempre que qualquer equipamento perder comunicacao
com o sistema central.

4.6.2.15. Alertas de Baixo Nivel de Bateria

4.6.2.15.1. O sistema devera emitir alerta sonoro e visual sempre que o nivel da bateria de um dispositivo atingir
patamar critico previamente definido.

4.6.2.16. Alertas de Acionamento de Botdo de Panico

4.6.2.16.1. O software devera emitir alertas sonoros e visuais em tempo real no momento do acionamento do botéo
de emergéncia (acionador emergencial) por parte do servidor.

4.6.2.17.Linha do Tempo das Ocorréncias (Timeline)

4.6.2.17.1. Devera conter uma funcionalidade de “timeline” com registro de todas as ocorréncias, incluindo a
descricdo das acOes realizadas pelo operador, data, hora, nome do usuario responsavel pelo atendimento e tipo de
alerta (visual ou sonoro) relacionado.

4.6.2.18. Dados de Contato para Ac¢do Imediata

4.6.2.18.1. A plataforma devera apresentar, de forma destacada e acessivel, os dados de contato do usuario
associado ao dispositivo, a fim de possibilitar contato direto pelo operador em casos de emergéncia.

4.6.2.19. Alertas de Saida de Perimetro

4.6.2.19.1. O sistema devera emitir alerta sonoro e visual quando for detectada a saida de um dispositivo de
perimetro previamente configurado.

4.6.2.20. Localizagdo por GPRS/GSM com Mapa Interativo

4.6.2.20.1. A solucdo devera permitir a localizacdo geografica atual de cada dispositivo ativado, utilizando
tecnologia GPRS/GSM, com visualizagdo sobre mapas digitais atualizados (Google Maps ou equivalente).
4.6.2.21.Cadastro Completo de Usuéario por Dispositivo

4.6.2.21.1. Cada dispositivo devera estar vinculado a um Unico usudrio, com registro obrigatério dos seguintes
dados:

4.6.2.21.1.1. Instituicdo de trabalho;

4.6.2.21.1.2. Nome completo;
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4.6.2.21.1.3. Telefone pessoal;

4.6.2.21.1.4. Telefone da instituicdo de trabalho;
4.6.2.21.1.5. Endereco da instituicdo de trabalho;
4.6.2.21.1.6. CPF;

4.6.221.1.7. RG;

4.6.2.21.1.8. Endereco residencial;

4.6.2.21.1.9. Nome completo do gestor imediato;
4.6.2.21.1.10. Telefone do gestor imediato.

4.7. Telefonia Mével Corporativa

a) Plano com no minimo:

b) 5GB de dados;

c) 1000 SMS;

d) WhatsApp ilimitado;

e) Chamadas ilimitadas (VC1, VC2, VC3).

4.8. Discagem Gratuita (0800)

a) NUmero 0800 exclusivo com 4 canais simultaneos;
b) Chamadas ilimitadas de todo o territério nacional;
¢) URA personalizada e relatdrios de atendimento.

5. CONDICOES DE EXECUCAO

5.1. Apés a assinatura do contrato, a contratada devera elaborar e apresentar, no prazo maximo de 05 (cinco) dias
corridos, o Projeto de Implantacdo, contendo o cronograma detalhado, plano de execugdo, etapas. A partir da
aprovacao deste projeto pela contratante, a contratada devera concluir integralmente a implantacdo da solugdo, com
todos os servigos executados, testes realizados, treinamento concluido e entrega da documentacéo técnica, no prazo
méaximo de 40 (quarenta) dias corridos.

5.2. A contratacdo terd vigéncia inicial de 12 (doze) meses, contados a partir da assinatura do contrato, podendo ser
prorrogada sucessivamente, por iguais e sucessivos periodos, até o limite maximo de 120 (cento e vinte) meses, nos
termos do artigo 107 da Lei Federal n° 14.133/2021, mediante interesse da Administracdo e formalizacdo por termo
aditivo;

5.3. Durante toda a vigéncia contratual, cabera exclusivamente a empresa contratada a responsabilidade pela
manutencéo, operagdo, suporte técnico, atualizacGes e pleno funcionamento da solucéo fornecida, devendo assegurar
a continuidade dos servicos, a corre¢do de falhas, a substituicdo de componentes defeituosos (quando aplicével),
bem como a prestacdo de suporte técnico remoto e/ou presencial sempre que necessario, de acordo com os niveis de
servico estabelecido.

6. NIVEIS DE SERVICO (SLA)

‘ Prioridade H Resposta H Solucédo Remota H Solugéo Local ‘
\ P1 Critica | 1h | 4h | 24h |
| P2 Alta I 2h [ 8h | 24h |
| P3 Média I 4h I 16h I 48h |
\ P4 Baixa I 8h I 24h I 48h |

6.1. As demandas de suporte técnico serdo classificadas conforme os niveis de prioridade a seguir, com seus
respectivos tempos de resposta e de resolucéo:

6.1.1. Prioridade Critica (P1):

a) Ocorréncias que resultem na interrupcdo total do servico ou em grave degradagdo, afetando diretamente a
operacao principal da Contratante.

b) Tempo de resposta: até 02 (duas) horas Uteis.
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¢) Tempo de resolucdo remota: até 04 (quatro) horas Uteis.

d) Tempo de resolucédo presencial (in loco): até 24 (vinte e quatro) horas contadas a partir da abertura do chamado.
6.1.2. Prioridade Alta (P2):

a) Ocorréncias que gerem degradacdo significativa do servigo, com impacto relevante, porém permitindo a
continuidade parcial da operag&o.

b) Tempo de resposta: até 02 (duas) horas (teis.

c) Tempo de resolucdo remota: até 08 (oito) horas Uteis.

d) Tempo de resolucao presencial (in loco): até 24 (vinte e quatro) horas contadas a partir da abertura do chamado.
6.1.3. Prioridade Média (P3):

a) Ocorréncias que impactem funcionalidades ndo essenciais, sem causar interrup¢do ou prejuizo critico as
operacOes da Contratante.

b) Tempo de resposta: até 04 (quatro) horas Uteis.

c) Tempo de resolucdo remota: até 16 (dezesseis) horas Uteis.

d) Tempo de resolucdo presencial (in loco): até 48 (quarenta e oito) horas contadas a partir da abertura do chamado.
6.1.4. Prioridade Baixa (P4):

a) Ocorréncias de baixo impacto, que ndo comprometam a operacdo, como davidas, solicitagdes de melhorias,
ajustes visuais, configuragdes ou demandas administrativas.

b) Tempo de resposta: até 08 (oito) horas Uteis.

c) Tempo de resolucéo remota: até 24 (vinte e quatro) horas Uteis.

d) Tempo de resolucdo presencial (in loco): até 48 (quarenta e oito) horas contadas a partir da abertura do chamado.

6.2. DefinicBes Operacionais:

a) Tempo de Resposta: Intervalo entre a abertura do chamado pela Contratante e o primeiro contato técnico da
Contratada, com inicio efetivo da analise e diagnéstico do problema.

b) Tempo de Resolucdo: Periodo entre a abertura do chamado e a solugdo definitiva ou proviséria do problema,
prestada remotamente ou presencialmente, garantindo a restauracao da operacdo ou mitigagdo dos efeitos.

7. OBRIGAQC)ES DA CONTRATADA

7.1. Fornecer, implantar, configurar e garantir o pleno funcionamento da solucdo de Comunica¢do Unificada,
composta por PABX IP, telefones IP, softphones, chatbot e telefonia mével corporativa.

7.2. Assegurar que todos os equipamentos, licencas e servigos estejam operando de forma integrada, eficiente e
continua, conforme as especificagdes contratadas.

7.3. Realizar a entrega, instalacdo e ativagdo dos telefones IP, devidamente configurados e compativeis com a
solucdo de PABX fornecida.

7.4. Disponibilizar e manter ativos os servigos de telefonia mével corporativa, incluindo fornecimento de chips,
nameros e suporte técnico.

7.5. Oferecer suporte técnico remoto e presencial, sempre que necessario, respeitando os prazos de atendimento e
solucéo definidos em contrato.

7.6. Realizar manutencdes preventivas e corretivas, bem como atualizagbes necessarias para o perfeito
funcionamento da solugéo.

7.7. Disponibilizar portal ou sistema web para gestdo dos servicos contratados, com emissdo de relatorios
operacionais e gerenciais.

7.8. Promover treinamentos basicos para operagao dos sistemas fornecidos, quando solicitado pela Contratante.

7.9. Adotar medidas de seguranca da informacdo, protecdo de dados e garantir conformidade com a LGPD e demais
legislagdes aplicaveis.

7.10. Arcar integralmente com todos os encargos, tributos, taxas e despesas decorrentes da execucdo dos servicos
contratados.

7.11. Manter, durante toda a vigéncia do contrato, as condi¢des de habilitacdo e qualificagcdo exigidas, bem como
garantir a continuidade e qualidade dos servicos.

8. OBRIGACOES DO CONTRATANTE
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8.1. Proporcionar todas as condi¢Bes necessarias para que a Contratada execute os servicos, incluindo o acesso as
dependéncias, informacdes, sistemas e recursos técnicos necessarios.

8.2. Disponibilizar, em suas dependéncias, link de dados com capacidade, disponibilidade e qualidade compativeis
com os servigos contratados, bem como infraestrutura elétrica adequada, pontos de rede, aterramento, climatizagao e
demais recursos fisicos necessarios ao funcionamento dos equipamentos e da solu¢éo implantada.

8.3. Indicar formalmente os responsaveis pela gestdo, acompanhamento, fiscalizacdo e validacdo dos servigos
contratados, sendo responsaveis pela interlocugdo com a Contratada.

8.4. Fornecer, sempre que solicitado, as informagGes, autorizacdes e dados necessarios para a correta configuracéo,
customizacdo e operacéo das solugdes contratadas.

8.5. Realizar os pagamentos devidos a Contratada, na forma, prazo e condicdes estabelecidas no contrato.

8.6. Zelar pela guarda, bom uso, integridade e conservacdo dos equipamentos fornecidos pela Contratada em regime
de comodato, responsabilizando-se por qualquer dano causado por mau uso, negligéncia ou uso indevido.

8.7. Assumir integralmente o custeio da reposi¢do de equipamentos, tais como telefones IP, ou quaisquer outros
fornecidos em regime de comodato, em casos de extravio, perda, furto, roubo ou dano néo relacionado a defeito de
fabricacéo ou desgaste natural, mediante apresentacdo de boletim de ocorréncia ou comunicacdo formal.

8.8. Comunicar imediatamente a Contratada qualquer irregularidade, defeito, falha ou interrupgdo nos servigos, para
que sejam adotadas as providéncias corretivas necessarias.

8.9. Permitir o acesso da Contratada as dependéncias da Contratante sempre que necessério para instalacéo,
manutencéo, atualizacdo, suporte técnico ou substitui¢do de equipamentos e servicos.

8.10. Manter, durante toda a vigéncia contratual, as condicdes técnicas, operacionais e estruturais necessarias para o
perfeito funcionamento dos servigos, especialmente aquelas relativas a infraestrutura de rede, energia, climatizacéo,
seguranca fisica e légica.

8.11. Observar e cumprir fielmente as disposi¢cGes contratuais, colaborar para o bom andamento da execugéo
contratual e evitar quaisquer entraves, atrasos ou omissfes que possam comprometer a prestacdo dos servigos, desde
gue ndo sejam de responsabilidade da Contratada.

9. GESTAO E FISCALIZACAO DO CONTRATO

Gestdo técnica, administrativa e requisitante conforme Art. 117 da Lei 14.133/2021;
Relatérios mensais de acompanhamento e SLA,;

Reunides periddicas de acompanhamento.

10. FORMA DE SELECAO
Modalidade: Pregéo Eletronico;
Critério: Menor prego global;

Regime: Contratacdo por preco global.

11. HABILITACAO

11.1. Habilitacdo juridica

11.1.1. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forca de lei, tenha validade
para fins de identificagdo em todo o territério nacional;

11.1.2. Empresério Individual: inscricdo no registro pablico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da
respectiva sede;

11.1.3. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicdo de Microempreendedor Individual -
CCMEL, cuja aceitacdo ficard condicionada a verificagdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-
negocios/pt-br/empreendedor;

11.1.4. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade identificada como empresa
individual de responsabilidade limitada - EIRELI: inscricdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no
Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de
documento comprobatério de seus administradores;

11.1.5. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua
sede, acompanhada de documento comprobatdrio de seus administradores
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11.1.6. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo do ato constitutivo da filial,
sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empresaria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas
ou no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbacdo no Registro onde tem sede a matriz
11.1.7. Sociedade cooperativa: ata de fundacdo e estatuto social, com a ata da assembleia que o aprovou,
devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede,
além do registro de que trata o art. 107 da Lei n® 5.764, de 16 de dezembro 1971.

11.1.8. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteracBes ou da consolidacéo
respectiva.

11.2.  Habilitag&o fiscal, social e trabalhista

11.2.1. Prova de inscri¢cdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas com emissdo ndo superior a 90 dias;

11.2.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo expedida
conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional
(PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados,
inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n® 1.751, de 02 de outubro de 2014,
do Secretério da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

11.2.3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);

11.2.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentagdo de
certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacdo das Leis do
Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio de 1943;

11.2.5. Prova de inscri¢do no cadastro de contribuintes Estadual ou Municipal relativo ao domicilio ou sede do
fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

11.2.6. Prova de regularidade com a Fazenda Estadual do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a atividade em
Cujo exercicio contrata ou concorre;

11.2.7. Prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do fornecedor, relativa & atividade
em cujo exercicio contrata ou concorre

11.2.8. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Estadual ou Municipal relacionados ao objeto
contratual, dever4 comprovar tal condi¢cdo mediante a apresentacdo de declaracdo da Fazenda respectiva do seu
domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

11.2.9. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do
tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado da prova de inscri¢do nos
cadastros de contribuintes estadual e municipal

11.3. QUALIFICACAO TECNICA

11.3.1. Apresentacdo de Atestado(s) de Capacidade Técnica, emitido(s) por pessoa juridica de direito publico ou
privado, que comprove(m) que a licitante executou, de forma satisfatoria, contrato de fornecimento e implantagdo de
solugdo de telefonia IP, composta, no minimo, pelos seguintes elementos:

11.3.1.1. Implantacéo de sistema de PABX IP;

11.3.1.2.Fornecimento de, no minimo, 50 (cinquenta) ramais ativos;

11.3.1.3.Compreendendo, obrigatoriamente, o fornecimento de minutos (STFC) e comodato/locacdo de aparelhos
IP;

11.3.1.3.1. Pelo periodo minimo de 12 (doze) meses consecutivos.

11.3.1.4.0(s) atestado(s) devera(ao) estar acompanhado(s) do Acervo Técnico (CAT) devidamente registrado no
respectivo Conselho Profissional (CREA, CFT), nos termos da Lei n® 5.194/1966, da Lei n® 13.639/2018, ou da Lei
n° 12.378/2010.

11.3.2. Apresentacdo de Atestado(s) de Capacidade Técnica, emitido(s) por pessoa juridica de direito publico ou
privado, que comprove(m) a prestacdo de servico de telefonia mével pela licitante, pelo periodo minimo de 12
(doze) meses.

11.3.3. Certiddo de Registro de Pessoa Juridica, expedida pelo Conselho Profissional competente (CREA/CFT) da
jurisdicdo da sede da empresa, dentro do prazo de validade;

11.3.4. Certidao de Registro de Pessoa Fisica no CREA/CFT, valida, referente ao(s) profissional(is) responsavel(is)
pela execucdo dos servicos.

11.3.5. Comprovacao do vinculo do(s) profissional(is) indicado(s) no Acervo Técnico com a empresa licitante,
mediante apresentacdo de, pelo menos, um dos seguintes documentos:
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I - Vinculo empregaticio: Copia da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) contendo as folhas de
identificacdo e registro do contrato de trabalho ou documento equivalente;

Il - Vinculo societario: Contrato social, estatuto ou alteracdo contratual registrada, que comprove participacdo
societaria do profissional na empresa;

11 - Vinculo como auténomo ou liberal: Contrato de prestagdo de servigos devidamente assinado entre as partes.
11.3.6. A licitante devera comprovar que possui, no minimo, 01 (um) profissional certificado pelo fabricante do
PABX IP ofertado, habilitado a realizar a instalacdo, configuracéo, suporte e manutencdo do sistema, durante toda a
vigéncia contratual.

11.3.6.1. A comprovacéo devera ser realizada mediante apresentacao:

11.3.6.1.1. Do certificado vélido emitido diretamente pelo fabricante da solu¢do de PABX ofertada;

11.3.6.1.2. De documento que comprove o vinculo empregaticio com a empresa licitante, por meio de cdpia da
CTPS ou outro documento equivalente.

11.3.6.2.Esta exigéncia fundamenta-se na necessidade de assegurar que a licitante detenha efetiva capacidade
técnica especializada para garantir:

11.3.6.3.A correta implantacéo, operacdo, manutencdo e suporte da solugéo de telefonia IP;

11.3.6.4. A prevencéo de falhas operacionais, atrasos na implantacéo e dependéncia de terceiros;

11.3.6.5. A continuidade da prestacdo dos servigos, com qualidade, seguranca e estabilidade, minimizando riscos
para a Administragdo Publica.

11.3.7. Apresentar cdpia da Licenca de Autorizacdo para prestacdo do Servico Telefénico Fixo Comutado (STFC),
expedida pela Agéncia Nacional de Telecomunica¢des — ANATEL.

11.3.8. Apresentar cépia da Licenca de Autorizagdo para prestacdo do Servico Movel Pessoal (SMP) ou na
condigdo de Operadora Mével Virtual (MVNO — Mobile Virtual Network Operator), vélida, emitida pela ANATEL.
11.3.9. Apresentar declaracdo emitida pela ABR Telecom, que comprove a habilitagdo da licitante para
operacionalizar a portabilidade numérica, conforme regulamentagéo vigente da ANATEL.

11.4. Qualificagdo Econdmico-financeira

11.5. Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor, com prazo de emissdo inferior
a 90 (noventa) dias.

Edificio da Prefeitura Municipal de Ventania, Estado do Parana, em 12 de janeiro de 2026.

Eric de Biassio £
Santos g B yonoas
Eric de Biassio Santos

Secretario Municipal de Infraestrutura e Planejamento
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