SescC

Fecomércio
Senac
TERMO DE REFERENCIA
1. OBJETO
1.1. A presente contratagdo, sob o regime de Registro de Pregos, tem como

finalidade a aquisicdo de uma Solugao de Telefonia em Nuvem, incluindo
suporte, manutengdo e comodato de equipamentos, destinada ao Servigo
Social do Comércio — Administracdo Regional no Espirito Santo (SESC
ARJ/ES), com o objetivo de modernizar e integrar os canais de comunicagao
das unidades operacionais.

1.2. A solugéo contempla o fornecimento em instalagdo de Plataforma em Nuvem
baseada em tecnologia VolP, incluindo:

1.2.1. Gateways de comunicacido, Telefones IP corporativos com recursos
avancados;

1.2.2. Implementagédo de Solugdo com QR Code para comunicagao eficiente
com a recepgao das unidades hoteleiras do SESC e troca de mensagens via
ChatBoot, proporcionando maior agilidade e exceléncia no atendimento ao
hospede;

1.2.3. Servigos especializados de instalagdo, configuragdo, ativagdo e
comissionamento técnico da solugao;

1.2.4. Garantia completa dos equipamentos fornecidos, com cobertura para
manutengdo corretiva e preventiva, bem como troca/substituigdo dos
dispositivos defeituosos, danificados ou obsoletos durante o periodo de
garantia contratual.

1.3. A implantagdo ocorrera prioritariamente na sede do SESC AR/ES, com
possibilidade de extensdo a demais unidades, conforme as especificagdes
técnicas, quantitativos e condicbes gerais descritas neste Termo de
Referéncia.

1.4. A vigéncia da Ata de Registro de Prego para os servigos de suporte técnico e
manutengdo sera de pelo periodo de 12 (doze) meses, podendo ser
prorrogado por prazo maximo permitido pela Resolugdo Sesc n°® 1.593/2024 de
36 (trinta e seis) meses, contados a partir do aceite definitivo da solugao

implantada e plenamente funcional.

2. JUSTIFICATIVA
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2.1. O presente Termo de Referéncia tem como objetivo definir os paradmetros
técnicos minimos para a atualizagdo completa da Infraestrutura de Telefonia do
Servigo Social do Comércio — Administragdo Regional no Espirito Santo (SESC
ARJ/ES). Considerando que o sistema telefénico atualmente em operagéo
encontra-se obsoleto e ndo atende mais de forma eficiente as necessidades
institucionais, faz-se necessaria a adogao de tecnologias de Voz sobre IP e a
integragdo com terminais de colaboragéo, bem como a interligagdo com a rede
publica de telefonia. O documento apresenta as alternativas técnicas

disponiveis para suprir as demandas de negdcio e fornece informagdes

relevantes para subsidiar o0 respectivo processo  decisoério.

3. DA CONTRATAGAO
3.1. A presente contratacdo visa a obtengdo de uma plataforma de telefonia IP
virtual robusta, segura, escalavel e com suporte continuo e qualificado. Para
tanto, estabelece-se como requisito essencial que a solugéo seja baseada em
software proprietario, com ciclo de vida controlado e suporte institucionalizado
pelo fornecedor, ndo sendo admitidas solu¢des cujo core seja constituido por
software livre. A vedagdo ao uso de software livre justifica-se sob diversos
aspectos técnicos, operacionais e estratégicos, os quais se detalham a seguir:
3.1.1. RESPONSABILIDADE TECNICA E CONTRATUAL
3.1.1.1. Ao se adotar uma solugdo baseada em software livre, ndo ha
titularidade ou controle centralizado sobre a evolugao da aplicagao,
uma vez que o desenvolvimento é feito por uma comunidade
descentralizada, cujos participantes ndo detém compromisso
contratual ou responsabilidade com a instituigdo contratante. Em
contraste, solugdes proprietarias contam com roadmap formal de
atualizacdo, canal de suporte homologado e garantia contratual de
corregdes, melhorias e seguranga, requisitos essenciais para o

bom funcionamento de uma plataforma critica como a de telefonia

institucional.
3.1.2. EVOLUGAO TECNOLOGICA E GARANTIA DE CONTINUIDADE
3.1.2.1. Em software livre, ndo ha garantias formais quanto a continuidade

da evolugao da plataforma, tampouco quanto a adogédo de novas

tecnologias compativeis com padrées do mercado. Corre-se o
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risco de obsolescéncia técnica ou de dependéncia de versoes
desatualizadas, com impacto direto na qualidade do servigo. Ja
nas solugdes proprietarias, a evolugdo da ferramenta é garantida
contratualmente, com suporte a protocolos atuais, integracdo com

sistemas legados e conformidade com normas de segurancga da

informagéo.
3.1.3. COMPLEXIDADE OPERACIONAL E DEPENDENCIA DE
ESPECIALISTAS
3.1.3.1. As solugbes baseadas em software livre comumente exigem

configuracdo por meio de scripts, arquivos de cédigo e
compilagdbes manuais, o que aumenta a complexidade da
operagdo e a dependéncia de profissionais altamente
especializados. Em contrapartida, plataformas proprietarias sao
geralmente dotadas de interfaces graficas intuitivas, documentacéao
padronizada e ferramentas de gerenciamento integradas,
permitindo que a operagéao cotidiana seja feita por equipes técnicas
convencionais, com menor risco operacional e menor custo de
treinamento.

3.1.4. SEGURANGCA DA INFORMAGAO

3.1.41. O uso de software livre pode expor a instituicdo a vulnerabilidades
nao documentadas ou ndo tratadas tempestivamente, dada a
auséncia de um ciclo formal de resposta a incidentes. Além disso,
a customizagéo do codigo-fonte por terceiros aumenta os riscos de
insercao de backdoors ou falhas nao auditaveis. Ja as solugbes
proprietarias passam por auditorias periodicas, certificacbes de
seguranga e atualizagdo automatizada de patches criticos,
proporcionando maior conformidade com as politicas internas de
seguranga da informagao e com as normas da ISO/IEC 27001.

3.1.5. CUSTOS OCULTOS E IMPREVISIBILIDADE

3.1.5.1. Embora o software livre, em tese, seja gratuito, sua adogao incorre
em custos ocultos significativos, como: contratagcao de equipe com
conhecimento especifico para manutengdo, tempo gasto com
troubleshooting de falhas ndo documentadas, e maior tempo de
resposta para resolugado de problemas criticos. Tais custos podem

superar o investimento inicial em solugdes licenciadas, gerando
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imprevisibilidade orgamentaria e impactos na continuidade do
servico prestado.Diante do exposto, a exigéncia de que a
plataforma de telefonia IP virtual seja baseada em software
proprietario busca assegurar maior previsibilidade operacional,
suporte técnico qualificado, seguranga institucional e melhor
relagdo custo-beneficio a longo prazo. A adogdo de solugdes
livres, neste cenario, ndo atende ao interesse publico nem aos
critérios de eficiéncia, economicidade, continuidade e mitigagdo de
riscos exigidos na contratacdo de solugdes de tecnologia da
informacao.

Os componentes da plataforma de telefonia IP virtual, Session Border

Controller, Gateway, Telefones IP, devem ser do mesmo fabricante, visando a

total interoperabilidade do ambiente exceto aplicagdo da Solugédo de QR Code /

ChatBoot.

N&o sera admitida a participagdo de empresas reunidas em consércios para

fornecimento dos produtos e/ou servicos necessarios a composi¢gdo da

solucdo, de acordo com as exigéncias previstas no Edital e seus anexos.

4. DAS ESPECIFICAGOES TECNICAS

4.1.

4.2.
4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

O objeto do presente termo de referéncia possui as seguintes caracteristicas
técnicas e condigcbes, as quais deverdo ser rigorosamente observadas por
ocasiao da formulagéo do prego a ser proposto.

Os produtos devem ser novos e de primeiro uso;

Lote Unico - Plataforma de Telefonia IP virtual integrada com Microsoft Teams
(Direct Routing), SBC, Gateway, Aparelhos Telefénicos IP e Terminais de
Colaboracéo;

A Plataforma de telefonia IP virtual é responsavel pelo provimento das
facilidades de telefonia, interligagdo com a rede publica de telefonia e com
terminais de colaboragéo;

A CONTRATADA sera responsavel pelas tarefas de instalagéo, configuragéo e
manutengao requeridas, visando o correto cumprimento dos requisitos;

A contratacdo de links de comunicagao tais como Internet e troncos com o
STFC para este projeto, é de exclusiva responsabilidade da CONTRATANTE;
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A plataforma de telefonia em nuvem devera possuir integracado nativa com o
Microsoft Teams por meio de conector/plug-in”, o qual deve estar disponivel
para download na loja oficial da Microsft’. Ndo serdo aceitos conectores que

nao oficiais e homologados pela Microsoft.

CARACTERISTICAS GERAIS PLATAFORMA DE TELEFONIA IP
VIRTUAL.:

A Contratada deve fornecer todas as licengas e demais recursos necessarios,
nos quantitativos, especificagbes técnicas e condicbes exigidas neste
descritivo, cujo custo deve estar incluso no valor da solugéo proposta.

Todos os hardwares devem ser novos (de primeiro uso), sem previsdo de
descontinuidade anunciada, ndo se admitindo pegas ja usadas, reparadas,
entre outros.

Todas as aplicagdes que suportam a plataforma devem ser mantidas na versao
mais atual durante a vigéncia do contrato de suporte, de forma a garantir
correcbes contra problemas e possiveis vulnerabilidades. No caso de
aplicativos para dispositivos moveis, estes devem estar disponiveis nas lojas
correspondentes aos sistemas operacionais (Play store e App store).

A plataforma deve comportar uma capacidade minima de 600 (seiscentos)
ramais, possibilitando seu crescimento com a simples adigdo de novas
licengas.

O controlador de acesso a borda e aparelhos IP’s, componentes criticos da
solugdo, devem ser obrigatoriamente gerenciados e controlados pela unidade
central de processamento. Devem, para reduzir os riscos de incompatibilidades
entre eles e ndo ter jogo de empurra em momentos de troubleshooting, ser do
mesmo fabricante da plataforma de telefonia IP virtual exceto aplicagdo do
Chat Boot.

A plataforma de telefonia IP virtual e seus componentes como aparelhos
telefébnicos devem ser instalados nas dependéncias do SESC ES.

A plataforma de telefonia devera prever a entrega de aplicagdes do tipo
Softphone (Usuarios Basico e Avangado) que emulem as funcionalidades de
um terminal telefénico no PC do usuario, permitindo mobilidade ao mesmo.

Esta opgéo devera atender o perfil de usuario que tem mobilidade interna, ndo

Sesc - Servico Social do Comércio | Departamento Regional do Espirito Santo | www.sesc-es.com.br
Praga Misael Pena, 54 - Parque Moscoso - Vitéria/ES CEP: 29.018-300 TEL +55 27 3232 3100



4.16.
4.17.

4.18.

4.19.

4.20.

4.21.

4.22.

4.23.

SescC

Fecomeércio
Senac

tendo uma posicao fisica fixa de trabalho, podendo levar seu ramal para onde
desejar, sendo entregue a opgao de um software instalado tanto em Microsoft
Windows ou Mac Os e com a opgao de Softphone WEB (via browser) no qual

nao necessita a instalacdo de nenhum software.

CARACTERISTICAS GERAIS DE ROTEAMENTO

A plataforma deve possibilitar a configuragédo de rotas de entrada com base no
numero discado, numero chamador, dia e hora, para grupos ou ramais
especificos.

E desejavel permitir o bloqueio de chamadas a cobrar entrantes.

Permitir a distribuicdo automatica das chamadas entrantes para os grupos de
ramais e sistemas de Autoatendimento.

Deve permitir a selegdo da rota de menor custo ("LCR - Least Cost Route").
Entende-se por rota de menor custo, a capacidade de o sistema
permitir/bloquear o acesso de cada usuario as rotas principais/alternativas, de
acordo com os custos. Tal prioridade/permissdo de acesso pode variar de
usudrio para usuario e também modificar-se ao longo do dia.

Deve implantar selegdo automatica de rota. O equipamento, ao ser interligado
em rede WAN e em caso de indisponibilidade do link ou de insuficiéncia de
recursos (banda) para efetuar a chamada por meio da rede WAN, a chamada
deve ser automaticamente encaminhada para a rede publica de telefonia
(RTPC). Deve permitir, também, a absorgdo, insergdo ou modificagdo de
digitos de envio.

Deve possuir, no minimo, as seguintes classes de restricdo para chamadas de
saida:

Restrito: nesta categoria, os assinantes poderao apenas efetuar chamadas
entre os ramais da central. Sera impedido, para este ramal, o acesso ao
trafego externo, exceto por transferéncia ou operagdo de telefonista ou

operadora.
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Chamada Local Fixo: compreendem os ramais que permitem o acesso apenas
a chamadas locais a telefones do sistema telefénico fixo de comutagédo. A
estes usuarios ndo é permitido o acesso a chamadas de telefones celulares.
Chamada Local Fixo e Movel: esta categorizagao ira permitir a estes ramais os
acessos apenas as chamadas locais, incluindo os telefones celulares, sem a
necessidade de intervengao de operador externo.

Privilegiado ou Irrestrito: aplicam-se aos ramais que poderdo efetuar
automaticamente qualquer chamada local, DDD e DDI, através da discagem do
codigo de acesso.

Nuameros especificos: 0900, 0300, e outros.

O sistema deve ser capaz de realizar o controle de admissdo das chamadas
entre as unidades do SESC ES de forma a possibilitar o limite de chamadas
entre as regionais.

Deve também possibilitar a configuragao de rotas alternativas como a PSTN no
caso de congestionamento da rede IP entre as regionais para determinados
perfis de usuarios que tenham prioridade.

Permitir a atribuicdo de uma lista com prioridade para os CODECs, por tipo de
chamada estabelecida como chamadas internas e externas.

Entroncamento com a Rede Publica de Telefonia por troncos SIP.

CARACTERISTICAS GERAIS DE SEGURANGA

Os acessos a plataforma devem ser permitidos mediante usuario e senha,
tanto para administracdo, como para acesso dos ramais IP e clientes baseados
em software.

A plataforma deve possuir recursos para definir padrbes de senha, como uso
de numeros, letras maiusculas e minusculas, com intuito de prevenir o uso de
senhas fracas;

Deve possuir histdrico de senhas para prevenir a reutilizagdo de uma senha ja
utilizada;

Deve permitir a configuragéo do prazo de validade das senhas, informado no
momento do login que a senha expirara além de permitir a mudanga da senha;
Deve possibilitar configurar o nimero maximo de tentativas de login no
aparelho, realizando o bloquei temporario da conta apds atingir o limite de
tentativas.
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Deve implementar criptografia para sinalizagdo e midia entre os aparelhos IP’s,
entre os aparelhos IP’s e a plataforma e entre os aparelhos IP’s e gateway de
interconexdo com a rede publica de telefonia.

Deve utilizar o protocolo TLS v1.2 para sinalizagéo segura.

Deve utilizar o protocolo SRTP para criptografia da midia nos terminais de
comunicacgao, utilizando o padrdo AES com chaves de 256 bits.

Deve utilizar algoritmo SHA-2 512 bits para autenticagéo.

As chaves de criptografia do fluxo de voz devem ser trocadas a cada chamada
e distribuidas através de canal criptografado.

Deve implementar mecanismos de protecdo contra-ataques de negacado de
servigo (DoS) tais como, malformed packets, oversized packets, ping floods,
SYN floods e spoofing.

Implementar certificados digitais no trafego TLS:

Conforme o padrao X.509v3;

Com chaves SHA256 RSA-2048Bits.

Deve suportar o modelo PKI (Public Key Infrastructure) para gerenciamento de
certificados digitais.

Possuir recurso de auditoria da plataforma de forma a monitorar modificagbes

na configuragéo e recursos de seguranca.

CARACTERISTICAS GERAIS DE PADRONIZAGAO

4.49.1. Deve ser compativel com o padrao E.164 e permitir atualizagcao para ficar

compativel com o plano de numeragao telefénico brasileiro em uma

eventual alteragdo nas normas definidas pela ANATEL;

4.49.2. Deve ser plenamente compativel com as normas de telecomunicacdes

publicadas pela ANATEL, quando aplicaveis;

4.49.3. Deve implementar o protocolo SIP (Session Initiation Protocol — RFC

3261), podendo adicionalmente utilizar outros protocolos;

4.49.4. As chamadas IP envolvendo apenas ramais internos devem ftrafegar

utilizando os CODECS de voz segundo as normas ITU-T G.711 (a-law e u-
law), G722 e G.729 (A ou AB) e Opus.

4.49.5. As chamadas de Video ponto a ponto devem trafegar utilizando os

CODECS de video H.264, permitindo o uso nas resolugdes 360p, 720p e
1080p.
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4.49.6. Deve implementar no minimo os seguintes padroes de comunicagao:
RFC868: Network Time Protocol

4.49.6.1.
4.49.6.2.
4.49.6.3.
4.49.6.4.
4.49.6.5.
4.49.6.6.
4.49.6.7.

4.49.6.8.
4.49.6.9.

4.49.6.10.
4.49.6.11.
4.49.6.12.
4.49.6.13.
4.49.6.14.
4.49.6.15.
4.49.6.16.
4.49.6.17.
4.49.6.18.
4.49.6.19.
4.49.6.20.

4.49.6.21.
4.49.6.22.
4.49.6.23.
4.49.6.24.
4.49.6.25.
4.49.6.26.
4.49.6.27.
4.49.6.28.
4.49.6.29.
4.49.6.30.
4.49.6.31.
4.49.6.32.

RFC1533:
RFC1631:

RFC 1889:

RFC 2125

RFC 2327:

DHCP

Network Address Translation

RTP

: Bandwidth Allocation Control Protocol (BACP);
SDP

RFC 2833: RTP Payload for DTMF Digits, Telephony Tones and

Signals;

RFC 2976:

RFC 3261

RFC 3262:
RFC 3263:
RFC 3264:
RFC 3311:
RFC 3323:
RFC 3325:
RFC 3326:
RFC 3489:
RFC 3515:
RFC 3550:

INFO SIP

: SIP;

Reliability of Provisional Responses in SIP;

Session Initiation Protocol (SIP): Locating SIP Servers;
SDP Offer/Answer Model;

SIP UPDATE Method;

SIP Privacy Mechanism;

Private Extensions to SIP;

Reason Header Field for SIP;

STUN

SIP REFER Method;

RTP A Transport Protocol for Real-Time Applications.

RFC 3551: RTP Profile for Audio and Video Conferences with
Minimal Control.

RFC 3666:
RFC 3725:
RFC 3824:
RFC 3842:
RFC 3960:
RFC 4028:
RFC 4510:
RFC 4566:
RFC 4733:
RFC 5379:
RFC 5806:

RFC 6432

PSTN Call Flows;

Third Party Call Control (3pcc);

E.164 for SIP;

SIP Message Waiting;

Early Media and Ringing Tone Generation;
Session Timers in SIP;

Light-weight Directory Access Protocol (LDAP);
Session Description Protocol;

Telephone Events (DTMF);

Privacy Mechanism for SIP;

Diversion Indication in SIP;

: Q.850 Codes in Reason Header Fields in SIP;
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4.50. CARACTERISTICAS GERAIS DE GERENCIAMENTO

4.50.1. Deve ser fornecido um sistema de gerenciamento e manutencao
centralizado, baseado em software sob plataforma de servidor padrdao de
mercado, que permita gerenciar todos os elementos do projeto fornecido
pela contratada, via interface web grafica (GUI) tais como: plataforma de
comunicagdes unificadas, gateways de voz e terminais telefénicos IP.

4.50.2. Deve permitir, a conexdo de 05 (cinco) administradores de forma
simultanea.

4.50.3. Deve permitir a criacdo de diversos logins de administradores, cada um
com um perfil determinado para acesso a ferramenta de gerenciamento e
manutencgao.

4.50.4. Deve permitir integracdo com Active Directory e permitir a sincronizagéo de
novos usuarios a partir da base LDAP.

4.50.5. O sistema deve possuir recursos para definir padrdes de senha, como uso
de numeros, letras maiusculas e mindsculas, com intuito de prevenir o uso
de senhas fracas.

4.50.6. Deve possuir histérico de senhas para prevenir a reutilizagdo de uma
senha ja utilizada.

4.50.7. Deve permitir a configuragdo do prazo de validade das senhas, informado
no momento do login que a senha expirara além de permitir a mudanga da
senha.

4.50.8. Deve possuir relatério de ramais bloqueados e enderecos IP por
excederem o numero de tentativa de login.

4.50.9. Possuir ferramenta para gerenciamento da plataforma, permitindo
configurar recursos de qualquer usuario ou ramal do sistema, de forma
centralizada e via web browser, com as seguintes caracteristicas:

4.50.9.1. Permitir a criacdo/exclusdo de usuarios, individualmente e em
massa. Permitir o acesso através de login e senha de
administradores;

4.50.9.2. Permitir a modificagdo de configuracdo de usuarios.

4.50.9.3. Permitir a configuragdo de usuarios e troncos, bem como todas as
regras de roteamento de chamadas, rotas de menor custo,
privilégios de usuarios e todo tipo de configuragdo passivel aos

elementos da plataforma;
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4.50.9.6.

4.50.9.7.
4.50.9.8.

4.50.9.9.

4.50.9.10.

4.50.9.11.

4.50.9.12.
4.50.9.13.
4.50.9.14.

4.50.9.15.

4.50.9.16.

4.50.9.17.
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Permitir a visualizagdo das configuragdes realizadas no terminal
dos usudrios;

Criacao/exclusdo de gateways de voz, bem como configuragdes
sobre as interfaces dos gateways;

Permitir buscas no inventario da plataforma de telefonia IP virtual;
Identificagdo e gerenciamento dos alarmes da plataforma.

Deve possibilitar a monitoracdo da qualidade das chamadas de
voz, informando sobre paradmetros de qualidade de servigo na rede
(delay, jitter).

Deve permitir a atualizagéo da versao da plataforma de telefonia IP
virtual, bem como a instalacdo de patches de correcdo de forma
centralizada.

O processo de atualizagdo da plataforma de telefonia IP virtual
deve ser possivel de forma individual ou através de lotes.
Disponibilizar ferramentas de monitoramento de falhas e
desempenho em tempo real e ferramentas de resolugdo de
problema.

Deve monitorar o status dos telefones SIP;

Deve monitorar o status das conferéncias de audio.

Disponibilizar painéis de desempenho pré-definidos para monitorar
as tendéncias de métricas de desempenho, tais como utilizagao de
CPU e memoria.

Possuir alarmes em tempo real para mostrar falhas e permitir que
os administradores tomem acbes de resolugdo ou escalada do
problema.

Permitir o envio de alarmes SNMP da plataforma para Syslog e via
e-mail.

Deve ser compativel com MIB-Il conforme RFC 1213.

451. CARACTERISTICAS GERAIS DE AUTOATENDIMENTO (URA)
4.51.1. A solucao ofertada deve contemplar Unidade de Resposta Audivel (URA),

integrada a plataforma de telefonia IP permitindo a criagdo de fluxos

(arvores) de atendimento de voz, com prompts de audio, coleta e

processamento de digitos e consulta a banco de dados externos. Tais
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fluxos serao fruto de reunido especifica apdés a contratacido para
detalhamento e fornecimento dos paradmetros.

4.51.2. E responsavel por todo o pré atendimento para o canal de voz e deve
possuir no minimo 30 (trinta) canais simultaneos.

4.51.3. Todas as gravagdes de audio para a URA sdo de responsabilidade de
CONTRATADA.

4.51.4. Deve suportar arquivos de voz no formato .WAV com codificagdo linear
PCM 16-bit e 8KHz Mono com “bit rate” de 128kbits/seg.

4.51.5. A solucédo deve disponibilizar interface grafica permitindo a orquestracéo
de fluxos de atendimento de voz, possibilitando a criacdo e edigdo de
fluxos de voz com anuncios e coleta de digitos para tratamento e
roteamento da chamada.

4.51.6. Deve permitir configuracdo da funcionalidade “force play” para algumas
vocalizagdes, quando necessario, para que o cliente ouga obrigatoriamente
toda a mensagem, limpando em seguida o buffer de eventual digitacao no
decorrer da mensagem, para inicio da digitagao do cliente.

4.51.7. Deve possuir a facilidade conhecida por cut-thru, na qual o usuario pode
interromper e escolher diretamente a opgéo desejada, a qualquer momento
da navegacgao, sem necessariamente esperar que o sistema termine de
listar as opgOes disponiveis, em todas as portas por DTMF (tone).

4.51.8. Deve permitir a configuragao de Timeout Inter digito, definindo o tempo que
o sistema esperara entre cada digito, apds a digitagdo do primeiro.

4.51.9. Deve permitir que, em determinados periodos de atendimento, tenha
sequéncias de atendimento diferenciados para certos dias, meses ou
horarios.

4.51.10. Deve permitir a configuragdo de Timeout, definindo o tempo maximo
que o sistema esperara para que o usuario digite toda a informacao

solicitada.

4.52. ESPECIFICAGAO FUNCIONAL DA UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL

(URA)
4.52.1. A URA devera ser configurada, apés a implantagdo da solugdo, com
estrutura de atendimento automatizado em multiplos niveis, contemplando

menus e submenus de forma clara, objetiva e funcional.
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4521.1. Atender a cinco (05) numeros externos distintos em canais

diferentes;

4.52.1.2. Cada canal de atendimento com capacidade de até 6 submenus;

4.52.2.

4.52.3.

4.52.4.

4.52.5.

4.52.6.

4.52.7.

4.53.1.

A URA devera permitir o retorno automatico ao menu principal apés tempo
configuravel de inatividade do usuario.

Todos os menus e submenus deverdo ser configuraveis via interface
grafica, fornecida pela contratada, em conformidade com o item 4.12.5.

O sistema devera permitir a navegacdo via DTMF, com suporte a
funcionalidades de cut-thru (item 4.12.7) e force play (item 4.12.6),
conforme j& exigido.

A solucdo devera possibilitar o redirecionamento automatico das chamadas
para caixa postal, mensagens especificas ou setores determinados, com
base em horarios, feriados ou dias da semana (conforme item 4.12.9).
Todas as interagbes realizadas na URA deverao ser registradas em logs
acessiveis via relatérios ou exportagado, de modo a permitir analise de uso
e comportamento dos usuarios.

As gravagdes de audio utilizadas nos menus da URA deverédo ser de
responsabilidade da CONTRATADA, no formato .WAV, com codificagdo

linear PCM 16-bit e 8KHz Mono, conforme especificado no item 4.12.4.

CARACTERISTICAS GERAIS DE FACILIDADES DE TELEFONIA

Deve prover as seguintes facilidades de telefonia béasica a todos os

usuarios da plataforma de telefonia IP virtual:

4.53.1.1. Interligacdo entre rede publica e os ramais, segundo suas classes

de servigos;

4.53.1.2. Chamadas de entrada através de discagem direta a ramal (DDR);

4.53.1.3. Prover reconhecimento do nimero telefébnico do chamador IAN

(Identificagdo Automatica do Numero), inclusive em chamadas
corporativas, apresentando-o nos aparelhos com Display e
Softphone. Quando for um ramal da plataforma, este deve

apresentar o nome do usuario;

4.53.1.4. Geracgao de bilhetes para chamadas internas e externas;

4.53.1.5. Permitir a autenticagdo prévia do usuario para que seja permitida a

Praga Misael Pena, 54 -

sua utilizagao através de qualquer aparelho IP;
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4.53.1.6.

4.53.1.7.

4.53.1.8.

4.53.1.9.

4.53.1.10.
4.53.1.11.

4.53.1.12.

4.53.1.13.
4.53.1.14.

4.53.1.15.

4.53.1.16.

4.53.1.17.

4.53.1.18.
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Cddigo de Acesso pessoal, de modo que o usuario possa trazer a
categoria do ramal para qualquer outro ramal da rede, permitindo
que, independentemente de onde esteja, possa o usuario utilizar
dos privilégios que seu ramal possui, mesmo em outros ramais;
Realizar e atender chamadas de voz internas e externas a partir de
ndmeros discados, do histérico de chamadas e da lista de
contatos;

Realizar e atender chamadas adicionais colocando a chamada
atual em espera com a possibilidade de unificar ou ndo as
chamadas em uma conferéncia de audio;

Ao atender multiplas chamadas, deve possibilitar o usuario
intercalar entre elas, mantendo as que ele nao estiver falando em
espera;

Rediscagem de numeros no histérico de chamadas;

Permitir que ao receber uma chamada de voz o usuario possa
optar por atender, direcionar para o correio de voz, desligar o
toque da chamada e desconectar a chamada;

Chamada em espera. Se o usuario estiver em conferéncia, ao
colocar a chamada em espera, a musica ndo deve interferir na
conferéncia de audio para os outros participantes;

Transferéncia de chamadas com e sem consulta;

Musica de espera para chamadas retidas e quando em processo
de consulta e transferéncia de ramais;

Possibilitar que uma chamada seja estacionada em uma posi¢ao
no sistema e capturada por outro usuario em qualquer ramal do
sistema;

Permitir a captura de chamadas que estejam tocando em outro
ramal;

Permitir que o usuario possa selecionar a fungéo retorno de uma
chamada nao atendida (CallBack) feita a outro ramal. Assim que o
outro ramal finalizar a chamada ou for ser utilizado o sistema deve
fazer uma chamada automatica de retorno;

Permitir as seguintes regras de encaminhamento de chamadas:

4.53.1.18.1. Redirecionamento temporario das ligagdes;

4.53.1.18.2. Encaminhamento em caso de ocupado;
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4.53.1.18.3. Encaminhamento em caso de nao atendimento;
4.53.1.18.4. Encaminhamento incondicional;
4.53.1.18.5.Nao perturbe: redireciona as chamadas para o correio de voz;
4.53.1.19. Possibilitar o usuario habilitar mensagens de texto pré-definidas,
tais como “férias”, “em almogo”, para serem enviadas ao visor de
ramais internos que realizarem uma chamada ao ramal do usuario;
4.53.1.20. Permitir que as chamadas entrantes toquem simultaneamente no
ramal e em outro telefone, interno ou externo. Caso o usuario
atenda a chamada em outro telefone, como por exemplo no
celular, e retorne a seu posto de trabalho, deve ser possivel
continuar a chamada em seu ramal sem necessidade de
transferéncia dela;
4.53.1.21. Implementar a funcédo de hot desk e hot line;
4.53.1.22. Permitir a criagdo de grupos de buscas de ramais de forma
simultdnea ou sequencial, podendo definir o nimero de toques
antes de encaminhar a chamada ao préximo integrante do grupo;
4.53.1.23. Deve disponibilizar uma caixa de correio de voz para cada usuario;
4.53.1.23.1.Deve permitir que o usuario possa gravar sua mensagem de
saudacgao;
4.53.1.23.2. Permitir os usuarios acessarem a caixa postal por chamada de
voz e através do display do aparelho permitindo a sele¢do para
ouvir um receado especifico, sem ter que ouvir outros recados
na caixa postal.
4.53.1.24. Permitir a criagdo de grupos com 250 ramais onde ao discar para
tal grupo, o audio possa ser ouvido através do autofalante dos
aparelhos IP’s tipo 1 e 2, sem necessidade de intervengao dos
usuarios;
4.53.2. Deve disponibilizar audioconferéncia para os usuarios, com os seguintes
requisitos:
4.53.2.1. Deve permitir a execu¢cdo de chamadas multiusuario com no
minimo 50 (cinquenta) participantes;
4.53.2.2. Qualquer usuario podera iniciar a conversa em grupo e conectar
novos participantes diretamente do seu aparelho fisico e do

Softphone;
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4.53.2.3. Ao conectar novos participantes, a plataforma deve permitir que os

demais participantes possam continuar a conversa, sem que a

conferéncia tenha que ser coloca em espera;

4.53.2.4. Deve possibilitar que o usuario possa visualizar na tela do seu

aparelho fisico e do Softphone os participantes da conferéncia,

controlar o microfone e excluir algum participante;

4.53.2.5. Para efeito de dimensionamento do sistema de audio conferéncia,

deve ser fornecido todos os componentes necessarios para
permitir até 250 usuarios conectados simultaneamente nas varias

salas de conferéncia.

4.54. CARACTERISTICAS GERAIS DE SESSION BORDER CONTROLLER

4.541.

4.54.2.

4.54.3.

4.54.4.

O Session Border Controller (SBC) devera ser fornecido como componente
integrante da solugdo de Telefonia IP virtual, sendo responsavel pelo
controle, seguranga, interoperabilidade e gerenciamento das sessdes de
comunicagao de voz e video entre redes internas e externas, incluindo
acessos remotos via internet, ou equivalente ou superior.

O SBC devera suportar, no minimo: 500 (quinhentos) usuarios registrados,
ou superior; 50 (cinquenta) sessdes simultdneas de voz e/ou video, ou
superior e acesso por meio de terminais IP fisicos e softphones, ou
compativel.

Suporte ao protocolo de sinalizagdo SIP — Session Initiation Protocol,
conforme RFC 3261, ou equivalente. Atender as boas praticas e
recomendagdes técnicas para implantacdo de SBC em ambientes SIP,

conforme RFC 5853, ou equivalente.

Funcionalidades de Controle e Interconexao

4.5441. Atuar como Proxy SIP;

454.42. Implementar NAT Traversal, firewall SIP e recursos de controle de

borda;

4.54.4.3. Possibilitar entroncamento SIP (SIP Trunking) com operadoras

de telecomunicagdes, ou compativel;

4.54.4.4. Permitir manipulagao de cabecalhos SIP, ou equivalente;

4.54.45. Implementar controle de admissao de chamadas (CAC).
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4.54.5. Interoperabilidade e Comunicagao Unificada

45451. Compativel com plataformas de comunicagdo unificada (UC) e
ambientes corporativos de Telefonia IP;

4.545.2. Permitir integragdo com plataformas de colaboragdo e voz
corporativa amplamente utilizadas no mercado, inclusive solugoes
baseadas em nuvem, ou equivalente ou superior;

4.545.3. Possibilitar autenticacdo de usuarios remotos para realizagdo de

chamadas de voz e video, ou compativel.
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4.54.6. Audio, Video e Midia

4.54.6.1.

4.54.6.2.
4.54.6.3.

4.54.6.4.

4.54.6.5.

4.54.6.6.
4.54.6.7.

Suportar codecs de voz compativeis com ambientes corporativos,
incluindo G.711 (A-law e p-law), G.722, G.729 e Opus, ou

equivalentes;

Suportar chamadas de video com codec H.264, ou equivalente;
Implementar transcodificagdo de codecs e transrating,
permitindo interoperabilidade entre redes com diferentes
capacidades;

Suportar media anchoring;

Suportar espelhamento de midia para gravagao de chamadas,
conforme padrédo SIPREC, ou equivalente;

Implementar manipulagdo de DTMF, ou compativel;

Implementar mecanismos de corre¢do de perda de pacotes,
como Forward Error Correction (FEC), conforme RFC 5445 e
RFC 5052, ou equivalente.

4.54.7. Segurancga da Informagao

4.54.7.1.

O SBC devera implementar, no minimo, os seguintes recursos de

seguranca:

4.54.71.1. Criptografia de sinalizagdo por meio de TLS e de midia por

meio de SRTP, ou equivalentes;

4.54.7.1.2. Utilizagédo de algoritmos criptograficos baseados em AES com

chave minima de 256 bits, ou superior;

4.54.7.1.3. Mecanismos de prevengao contra intrusao (IPS);

4.54.7.1.4. Inspegao de pacotes e analise de trafego;

4.54.7.1.5. Protecao contra fraudes em telecomunicagdes, tais como tol/

fraud e uso indevido de chamadas;

4.54.7.1.6. Protecao contra ataques de negacgao de servigo (DoS/DDoS),

incluindo, mas néo se limitando a ataques por flood, exaustéo

de recursos e exploragao de sessoes;

4.54.7.1.7. Protegdes em camadas 3 e 4, incluindo mitigagao de ICMP

flood e bloqueio de varredura de portas;

4.54.7.1.8. Implementacido de controles de acesso, tais como listas

brancas e listas negras dinamicas.
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4.54.8. Enderegamento IP

4.54.8.1. Suporte a IPv4 e IPv6 em modo dual-stack, tanto para usuarios

remotos quanto para entroncamentos SIP, ou equivalente.

4.54.9. Alta Disponibilidade e Escalabilidade

4.54.9.1. Suportar mecanismos de alta disponibilidade, redundancia e

balanceamento de carga, ou equivalente ou superior.

4.54.10. Licenciamento, Atualizages e Suporte

4.54.10.1. O licenciamento devera contemplar todas as funcionalidades

descritas neste Termo de Referéncia;

4.54.10.2. Permitir atualizagdo de software e corregbes de seguranga durante
o periodo de vigéncia contratual, ou superior;

4.54.10.3. Prever suporte técnico conforme niveis de servigo definidos no

contrato.

4.55. CARACTERISTICAS GERAIS DE LICENGA DE USUARIOS BASICO
4.55.1. Chamadas de voz, mensagens de texto, atendimento de chamadas.
4.55.2. Recursos de colaboragdo e gerenciamento de chamadas podem ser
limitados.
4.55.3. acesso a recursos avancados de mobilidade ou integra¢cdes com outras

aplicagdes.

4.56. CARACTERISTICAS GERAIS DE LICENGA DE USUARIOS MULTICANAL
4.56.1. Chamadas de voz, mensagens de texto, recursos de conferéncia
avangados, integragdo com aplicagbes (CRM etc.).
4.56.2. Ferramentas de gerenciamento mais sofisticadas, como encaminhamento
de chamadas, captura de chamadas etc.
4.56.3. Recursos de mobilidade aprimorados, como aplicativos moveis para

acesso remoto e comunicacgao unificada.
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4.56.4. Possibilidade de personalizar a interface e as funcionalidades (SoftPhone)
de acordo com as necessidades do usuario.

4.56.5. Devera ser fornecido a aplicagédo de SoftPhone.

4.57. CARACTERISTICAS GERAIS DE GATEWAY DE COMUNICAGAO
4.57.1. De forma a possibilitar a conexdo da plataforma de telefonia IP a rede
publica de telefonia, devem ser entregues gateways de comunicagéo para
SIP Trunk.
4.57.2. Failover de rotas e Sobrevivéncia:
4.57.2.1. Em caso de falha na operadora VolP, o recurso de failover de rotas
é ativado.
457.2.2. O gateway ignora a rota em falha e busca por uma rota alternativa
compativel.
4,57.2.3. Se o PABX IP se tornar indisponivel, a feature de Sobrevivéncia
(SBA) é ativada.
4.57.24. O gateway assume as fungdes basicas do PABX IP, incluindo:
4.57.2.5. Realizagao e recebimento de chamadas externas.
4.57.2.6. Ligagdes entre ramais internos.
4.57.2.7. Transferéncia de chamadas.
4.57.3. Nao serao aceitos equipamentos do tipo PC, ou seja, baseados em
arquitetura x86.
4.57.4. Implementar a identificagdo dos numeros de origem (ANI) e destino
(DNIS);
4.57.5. Ser entroncado ao IPBX através de SIP Trunk com TLS e SRTP;
4.57.6. Implementar os seguintes Codecs de audio:
457.6.1. G.711g;
4576.2. G.711y;
457.6.3. G.722;
457.6.4. G.729%a.
4.57.7. Permitir realizar envio da midia nos protocolos RTP e SRTP.
4.57.8. Atender aos seguintes requisitos Fisicos e de Hardware:
4.57.8.1. Possuir 2 (duas) interface ethernet com porta RJ-45 10/100, no
minimo;
4.57.8.2. Permitir alimentacao por fonte AC 110-220V bivolt automatico;

4.57.9. Atender aos seguintes requisitos de Conectividade:
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4.57.9.2.
4.57.9.3.
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Implementar IPv4;

Permitir a configuragdo de enderecamento IP no modo estatico;
Permitir a configuracao através de interface grafica web;
Utilizar o padrao SIP (RFC 3261);

4.58. CARACTERISTICAS GERAIS DE TELEFONES IP
459. TELEFONEIP-TIPO1
4.59.1. Os Telefones IP devem homologados pela ANATEL e possuir as

caracteristicas minimas abaixo:

4.59.1.1.

4.59.1.2.

4.59.1.3.

4.59.1.4.

4.59.1.5.

4.59.1.6.

4.59.1.7.
4.59.1.8.

4.59.1.9.
4.59.1.10.

4.59.1.11.

Todos os aparelhos entregues devem ser novos, de boa qualidade,
em linha de produgao do fabricante e satisfazer as especificagdes
constantes neste termo de referéncia, devendo ainda satisfazer
rigorosamente as Normas Brasileiras.

Possuir a capacidade de se auto provisionamento e baixar
automaticamente as configura¢des da plataforma PABX IP Virtual;
Permitir o registro da conta SIP em no minimo 3 (trés)
controladores de forma  simultdnea  proporcionando a
disponibilidade exigida para o servico de comunicacéo IP;

Permitir o login do usuario via identificagao e senha;

Permitir o uso de certificado digital conforme padrao X.509 de
forma a aumentar o nivel de seguranga de acesso;

Permitir acesso as facilidades de telefonia descritas neste caderno
técnico;

Permitir acesso aos contatos no diretorio via LDAP;

Possuir display grafico LCD colorido de, no minimo, 2,8" e
320x240 pixels de resolucao;

Permitir o ajuste de brilho e contraste do display;

Possuir recurso de reducdo da luz de fundo da tela apds
determinado tempo sem uso;

Possuir recurso de bloqueio automatico da tela, com liberagéo por
meio de senha, apds determinado tempo sem uso. O aparelho
deve permitir o usuario efetuar ligagées de emergéncia mesmo que

esteja bloqueado;
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4.59.1.12.

4.59.1.13.

4.59.1.14.

4.59.1.15.

4.59.1.16.

4.59.1.17.
4.59.1.18.
4.59.1.19.

4.59.1.20.

4.59.1.21.

4.59.1.22.
4.59.1.23.

4.59.1.24.

4.59.1.25.

4.59.1.26.
4.59.1.27.
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Deve possibilitar a visualizagdo de informagbes em portugués tais
como histérico de ligagbes, informagbes do numero chamador,
duragéo das chamadas, data e hora;

Permitir a visualizagdo do numero de "A" no display do aparelho IP
com as indicagdes do nome e o numero do chamador (desde que
estes numeros estejam devidamente cadastrados no sistema);
Permitir o usuario trabalhar com no minimo 02 (duas) chamadas
simultaneamente, com possibilidade de intercalacdo entre as
chamadas e indicagao no display;

Possuir teclas de volume, mudo com indicagao luminosa, viva-voz
com indicagdo luminosa, headset com indicagédo Iluminosa,
contatos, histérico de chamadas e menu;

Disponibilizar, no minimo, 4 (quatro) teclas programaveis
associadas ao display para acesso a linha e as fungdes de
telefonia.;

Possuir viva-voz full-duplex;

Possuir porta para headset independente da porta do monofone;
Implementar os CODECS de voz conforme padrdo G.711 (a-law e
u-law), G722, G.729 (A ou AB), e Opus;

Implementar criptografia através do padrdo Transport Layer
Security (TLS) v1.2 para sinalizagdo e SRTP para midia. Deve ser
utilizado algoritmo AES com 256 bits;

Possuir no minimo 2 (duas) portas com velocidade de 10/100/1000
Mbps;

Implementar os padroes IPv4 e IPv6;

Implementar QoS segundo IEEE 802.1p/Q tagging (VLAN) e Layer
3 TOS ou DSCP;

Implementar mecanismo de monitoramento da qualidade da
chamada conforme RFC 3611;

Implementar mecanismo de autenticagdo via protocolo 802.1x
utiizando EAP-TLS. Deve possibilitar o passthrough para a
estacao de trabalho;

Implementar o protocolo LLDP e LLDP-MED;

Permitir alimentacao através de padréao IEEE 802.3af;
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4.59.1.28. Deve ser entregue com fonte de alimentacdo AC
Entrada AC 100 ~ 240V,

4.60. TELEFONE IP -TIPO 2
4.60.1. Os Telefones IP devem homologados pela ANATEL e possuir as

caracteristicas minimas abaixo:

4.60.1.1.

4.60.1.2.

4.60.1.3.

4.60.1.4.

4.60.1.5.

4.60.1.6.

4.60.1.7.
4.60.1.8.

4.60.1.9.
4.60.1.10.

4.60.1.11.

4.60.1.12.

Todos os aparelhos entregues devem ser novos, de boa qualidade,
em linha de produgao do fabricante e satisfazer as especificagdes
constantes neste termo de referéncia, devendo ainda satisfazer
rigorosamente as Normas Brasileiras.

Possuir a capacidade de se auto provisionamento e baixar
automaticamente as configuragdes da plataforma PABX IP Virtual;
Permitir o registro da conta SIP em no minimo 3 (trés)
controladores de forma simultdnea proporcionando a
disponibilidade exigida para o servigo de comunicagéo IP;

Permitir o login do usuario via identificagao e senha;

Permitir o uso de certificado digital conforme padrdo X.509 de
forma a aumentar o nivel de seguranga de acesso;

Permitir acesso as facilidades de telefonia descritas neste caderno
técnico;

Permitir acesso aos contatos no diretorio via LDAP;

Possuir display grafico LCD colorido de 3,5” 320x240 pixels de
resolugao;

Permitir o ajuste de brilho e contraste do display;

Possuir recurso de redugdo da luz de fundo da tela apds
determinado tempo sem uso;

Possuir recurso de bloqueio automatico da tela, com liberagao por
meio de senha, apds determinado tempo sem uso. O aparelho
deve permitir o usuario efetuar ligagées de emergéncia mesmo que
esteja bloqueado;

Deve possibilitar a visualizagdo de informagbes em portugués tais
como histérico de ligagbes, informagbes do numero chamador,

duracéo das chamadas, data e hora;
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4.60.1.13.

4.60.1.14.

4.60.1.15.

4.60.1.16.

4.60.1.17.
4.60.1.18.
4.60.1.19.

4.60.1.20.

4.60.1.21.

4.60.1.22.
4.60.1.23.

4.60.1.24.

4.60.1.25.

4.60.1.26.

4.60.1.27.
4.60.1.28.
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Permitir a visualizagdo do numero de "A" no display do aparelho IP
com as indicagdes do nome e o numero do chamador (desde que
estes numeros estejam devidamente cadastrados no sistema);
Permitir o usuario trabalhar com no minimo 04 (quatro) chamadas
simultaneamente, com possibilidade de intercalagdo entre as
chamadas e indicagao no display;

Possuir teclas de volume, mudo com indicagdo luminosa, viva-voz
com indicacdo luminosa, headset com indicagdo Iluminosa,
contatos, histérico de chamadas e menu;

Disponibilizar, no minimo, 20 (vinte) teclas programaveis
associadas ao display para acesso a linha e as fungdes de
telefonia, podendo fazer uso de recurso de paginagao de tela ou
modulo de expanséao de teclas;

Possuir viva-voz full-duplex;

Possuir porta para headset independente da porta do monofone;
Implementar os CODECS de voz conforme padrdo G.711 (a-law e
u-law), G722, G.729 (A ou AB), e Opus;

Implementar criptografia através do padrédo Transport Layer
Security (TLS) v1.2 para sinalizagdo e SRTP para midia. Deve ser
utilizado algoritmo AES com 256 bits;

Possuir no minimo 2 (duas) portas com velocidade de 10/100/1000
Mbps;

Implementar os padrdes IPv4 e IPv6;

Implementar QoS segundo IEEE 802.1p/Q tagging (VLAN) e Layer
3 TOS ou DSCP;

Implementar mecanismo de monitoramento da qualidade da
chamada conforme RFC 3611;

Implementar mecanismo de autenticagdo via protocolo 802.1x
utiizando EAP-TLS. Deve possibilitar o passthrough para a
estacdo de trabalho;

Implementar o protocolo LLDP e LLDP-MED;

Permitir alimentacao através de padrao IEEE 802.3af;

Deve ser entregue com fonte de alimentacdo AC Entrada AC 100 ~
240V;
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4.61. TELEFONE IP COM VIDEO - TIPO 3

4.61.1.1.

4.61.1.2.

4.61.1.3.

4.61.1.4.

4.61.1.5.

4.61.1.6.

4.61.1.7.

4.61.1.8.
4.61.1.9.

4.61.1.10.
4.61.1.11.

4.61.1.12.

4.61.1.13.

4.61.1.14.

Os Telefones IP devem homologados pela ANATEL e possuir as
caracteristicas minimas abaixo:

Todos os aparelhos entregues devem ser novos, de boa qualidade,
em linha de produgao do fabricante e satisfazer as especificagdes
constantes neste termo de referéncia, devendo ainda satisfazer
rigorosamente as Normas Brasileiras.

Possuir a capacidade de se auto provisionamento e baixar
automaticamente as configura¢des da plataforma PABX IP Virtual;
Permitir o registro da conta SIP em no minimo 3 (irés)
controladores de forma simultinea proporcionando a
disponibilidade exigida para o servigo de comunicagao IP;

Permitir o login do usuario via identificagao e senha;

Permitir o uso de certificado digital conforme padrdo X.509 de
forma a aumentar o nivel de seguranga de acesso;

Permitir acesso as facilidades de telefonia descritas neste caderno
técnico;

Permitir acesso aos contatos no diretério via LDAP;

Possui tela colorida do tipo LCD touchscreen (capacitivo), com
resolugdo minima de 720p, tamanho minimo de 5 (cinco)
polegadas e informagdes no idioma portugués;

Permitir o ajuste de brilho e contraste do visor;

Possuir recurso de redugdo da luz de fundo da tela apds
determinado tempo sem uso;

Possuir recurso de bloqueio automatico da tela, com liberagéo por
meio de senha, apds determinado tempo sem uso. O aparelho
deve possibilitar ligacdes de emergéncia mesmo que esteja
bloqueado;

Deve possibilitar a visualizagdo de informagdes tais como histérico
de ligagbes, informagdes do numero chamador, duragdo das
chamadas, data e hora;

Possuir teclas de volume, mudo, viva-voz, headset e bloqueio da

camera;
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Possuir viva-voz full-duplex e audio wideband;

Possuir porta para headset independente da porta do monofone;
Possuir bluetooth 4.2 para utilizacdo com headset sem fio;
Implementar os CODECS de voz conforme padrdao G.711 (a-law e
u-law), G722, G.729 (A ou AB), e Opus;

Possuir camera integrada com resolugao de, no minimo 720p;
Permitir o usuario desabilitar a camera durante uma chamada,
mantendo apenas o envio do audio;

Os videos deverao ser exibidos no proprio visor do telefone além
de possibilitar a visualizagdo em monitor externo através de porta
HDMI;

Implementar no minimo o codec H.264 High Profile e H.264 AVC
para as video chamados ponto a ponto e multiponto;

Permitir realizar chamadas de video para o ambiente de
colaboragao possibilitando a visualizagdo das pessoas e contetudo
compartilhado;

Implementar criptografia através do padrédo Transport Layer
Security (TLS) v1.2 para sinalizacdo e SRTP para midia. Deve ser
utilizado algoritmo AES com 256 bits;

Possuir no minimo 2 (duas) portas com velocidade de 10/100/1000
Mbps;

Possuir interface para rede sem fio padrao 802.11a/b/g/n/ac;
Implementar os padrdes IPv4 e IPv6;

Implementar QoS segundo IEEE 802.1p/Q tagging (VLAN) e Layer
3 TOS ou DSCP;

Implementar mecanismo de monitoramento da qualidade da
chamada conforme RFC 3611;

Implementar mecanismo de autenticagdo via protocolo 802.1x
utiizando EAP-TLS. Deve possibilitar o passthrough para a
estacdo de trabalho;

Implementar o protocolo LLDP e LLDP-MED;

Permitir alimentacao através de padrao IEEE 802.3af;
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4.61.1.33. Deve ser entregue com fonte de alimentacdo AC Entrada AC 100 ~

240V,

4.62. MODULO DE EXPANSAO DE TECLAS

4.62.1.1.

4.62.1.2.

4.62.1.3.

4.62.1.4.

4.62.1.5.

4.62.1.6.

4.62.1.7.

4.62.1.8.

Os moddulos de expansdo devem ser homologados pelas normas
brasileiras aplicaveis, novos, de fabricagdo atual, e atender as
especificagdes técnicas deste termo de referéncia, garantindo
qualidade e compatibilidade plena com sistemas de telefonia IP
compativeis.

O modulo deve possuir 20 (vinte) teclas programaveis, com
indicadores luminosos individuais (LEDs) para estado das
linhas/fungbes, possibilitando a gestdo eficiente de multiplas
chamadas e funcionalidades.

Deve suportar integragao total com terminais IP compativeis,
permitindo expansao simples e rapida das fungbes de linha,
chamadas, transferéncia, conferéncia, e outras facilidades
telefonicas.

As teclas devem ser configuraveis para multiplas fungdes,
incluindo acesso direto a linhas, ramais, presenga, discagem
rapida e controle de chamadas.

O moddulo deve possuir interface de comunicagao dedicada com o
terminal [P principal, garantindo resposta em tempo real,
estabilidade e confiabilidade na transmissdo dos comandos.

O dispositivo deve ter construgdo robusta, design ergonémico e
teclado retro iluminado para uso confortavel em ambientes com
pouca iluminagao.

Deve ser alimentado diretamente pelo equipamento principal ou,
quando aplicavel, possuir fonte prépria compativel com as
especificagdes de tensao e corrente do sistema.

A instalacdo e configuracdo devem ser simplificadas,
preferencialmente plug-and-play, sem necessidade de

configuragcdes complexas adicionais.
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4.62.1.9.

4.62.1.10.
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Deve assegurar compatibilidade com os protocolos e sistemas de
telefonia IP adotados pela contratante, garantindo funcionamento
estavel e suporte a atualizagdes de firmware.

O fornecedor devera entregar documentagdo técnica completa,

incluindo manuais de instalagéao, operagao e manutengao.

4.63. CARACTERISTICAS GERAIS - FONE DE OUVIDO PROFISSIONAL COM

FIO

4.63.1. O fone de ouvido profissional com fio devera ser destinado ao uso

corporativo, especialmente para atividades de atendimento, suporte

técnico, reunides virtuais e utilizagdo em plataformas de comunicagio

unificada, atendendo integralmente aos requisitos técnicos minimos

descritos a seguir, ou superiores.
4.63.2. CARACTERISTICAS TECNICAS MINIMAS

4.63.2.1.

4.63.2.2.

4.63.2.3.

4.63.2.4.

4.63.2.5.

4.63.2.6.

4.63.2.7.

Fone de ouvido do tipo monoauricular (um lado), com haste de
microfone ajustavel, ou equivalente ou superior.

Conexao USB padrao tipo A, nativa, para comunicagéo de audio e
controle de chamadas, sem necessidade de adaptadores
adicionais, ou compativel ou superior.

Compativel com os sistemas operacionais Microsoft Windows e
macOS, com funcionamento no modo plug and play, ou superior.
Compativel com plataformas de comunicagdo unificada (UC),
incluindo aplicagbes de voz sobre IP (VolIP), softphones
corporativos e Microsoft Teams, ou equivalente ou superior.
Microfone integrado com tecnologia de cancelamento de ruido,
capaz de reduzir interferéncias sonoras do ambiente e garantir
clareza na transmissao da voz, ou superior.

Possuir tecnologia de protec&do auditiva, destinada a limitagdo de
picos sonoros e variagbes abruptas de volume, visando a
seguranga do usuario durante o uso continuo, ou equivalente ou
superior.

Qualidade de audio adequada para comunicagdo de voz
profissional, com reproducdo clara e inteligivel da fala em

chamadas telefbnicas e reunides virtuais, ou superior.
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4.63.2.8. Possuir controles fisicos integrados ao cabo ou ao proprio

dispositivo, permitindo, no minimo:

4.63.2.9. Atendimento e encerramento de chamadas;
4.63.2.10. Controle de volume;

4.63.2.11. Ativacao e desativacao do microfone (mute),

ou funcionalidade equivalente ou superior.

4.63.2.12. Design ergonémico, leve, com arco ajustavel e apoio auricular

confortavel, adequado para uso prolongado durante a jornada de

trabalho, ou superior.

4.63.2.13. Construgao robusta, adequada para uso profissional continuo, com

materiais resistentes ao desgaste, tor¢cbes e manuseio frequente,

Ou superior.

4.63.2.14. Cabo com comprimento minimo de 2,0 (dois) metros,

proporcionando mobilidade adequada ao usuario no posto de

trabalho, ou superior.

4.63.2.15. O equipamento devera atender as normas e certificagbes técnicas

aplicaveis, tais como CE, FCC, RoHS, ou equivalentes

reconhecidas internacionalmente, ou superior.

4.63.2.16. Garantia minima de 12 (doze) meses, contra defeitos de

fabricacdo, contados a partir do recebimento definitivo ou superior.

4.64. CARACTERISTICAS GERAIS DE TARIFADOR

4.64.1.

4.64.2.

4.64.3.

4.64.4.

Praga Misael Pena, 54 -

A CONTRATADA deve fornecer sistema centralizado e corporativo para a
gestado do uso da tarifagédo telefénica com capacidade de coletar e tarifar
bilhetes das centrais telefbnicas, via porta serial ou ethernet e custear e
organizar todos os dados de chamadas de voz que venham a ser obtidos
em todas as centrais PABX da CONTRATANTE.

A coleta de bilhetes deve ser realizada através de interface serial ou rede
de dados, de forma automatica e em intervalos pré-estabelecidos,
garantindo-se a integridade, disponibilidade e sigilo das informagdes.
Permitir a geracdo de alarme quando houver falha no sistema de geracao,
coleta ou armazenamento de bilhetes, com envio de mensagem eletrénica.
Possuir alarmes sonoros, visuais € via e-mail de monitoragdo remota para
espago em disco, funcionamento da rede, fluxo atipico de bilhetagem,

interrupgado na execugado de um aplicativo, ou consultas diretas ao banco
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de dados que possam indicar possiveis problemas no armazenamento das
informagdes coletadas.

4.64.5. Do sistema de telefonia:

4.64.5.1. Deveréao ser gerados CDR’s (Call Detail Records) para ligagdes de
saida, entrada, interna, transferéncia e VolIP realizadas nos ramais
digitais, analdgicos, virtuais e IP‘s.

4.64.6. Os CDR’s gerados deverao conter no minimo os seguintes campos:

4.64.6.1. Data de inicio da chamada;
4.64.6.2. Horade inicio da chamada;
4.64.6.3. Duracao da chamada,;
4.64.6.4. Numero do assinante de origem;
4.64.6.5. Numero do assinante de destino;
4.64.6.6. Identificagdo do numero de entrada;
4.64.6.7. Identificagdo do numero de destino;
4.64.6.8. Identificagcdo das rotas e grupos de troncos;
4.64.6.9. Identificacdo do entroncamento;
4.64.6.10. ldentificacao da senha;
4.64.6.11. ldentificacao da condigdo das chamadas;
4.64.6.12. Numero do N6 de origem;

4.65. Entrada de dados:

4.65.1. Deve oferecer interface através de portal web Multi-idioma (Portugués-
Brasil, Inglés e Espanhol);

4.65.2. O sistema de tarifagdo deve ter a capacidade de importagao,
processamento e armazenamento de arquivos das contas telefbnicas,
preferencialmente no formato FEBRABAN (www.febraban.org.br),
fornecidas pela empresa de telefonia.

4.65.3. Deve possibilitar o gerenciamento de uma lista telefénica, que permita
cadastrar os numeros discados, indicando nos relatérios além do nome da
empresa chamada, se a ligagdo € particular ou a negodcios. A lista
telefénica podera ser global ou por usuario do sistema;

4.65.4. Deve permitir que os usuarios atestem as ligagdes realizadas particulares,
cadastrando automaticamente no sistema para os proximos relatorios.

4.65.5. Disponibilizar um dicionario de dados que permita a substituicdo de

qualquer palavra ou frase da interface Web por outra a escolha;
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4.65.6. Possuir cadastros que permita procura rapida do item através da
ordenacao e utilizagao de filtros;

4.65.7. Deve permitir a customizagdo de campos no cadastro de ramais.

4.66. Saida de dados:

4.66.1. Deve permitir a exportagao de dados para programas editores de texto, em
formatos previamente configuraveis pelo usuario do sistema.

4.66.2. Deve gerar a totalizagdo automatica diaria, durante o horario noturno, das
seguintes informagdes do dia anterior: quantidade e valor de chamadas e
minutos por central, por operadora, por usuario e por tipo de ligagao.

4.66.3. Deve gerar a totalizacdo automatica e mensal das informagdes totalizadas
diariamente, e permitir que estas informagdes sejam exportadas para
planilhas eletrénicas e arquivos em formato PDF e XLS.

4.66.4. Deve permitir a definicdo de critérios para emissao de relatérios através do
uso de filtros, tais como data, hora, ramal, tipo de chamada, centro de
custo, valor da chamada, ligagdes particulares ou a negdcios, duragéo da
ligagdo, troncos, numero do né, localidade, numero discado, operadora,
codigo de projeto etc.

4.66.5. Os relatérios deverdo ser Multi-idioma (Portugués-Brasil, inglés e
espanhol);

4.66.6. Deve ser possivel acessar o portal web a partir de qualquer computador na
rede Intranet ou Internet, via acesso Web-Browser, através de uso de
senha de autenticagdo, permitindo 30 acessos simultaneos.

4.67. Os relatérios deverao ser parametrizaveis (especificagdo do periodo abrangido
pelo relatério, emissao de graficos, filtros, intervalos de ramais, impressao de
sumarios), visando a versatilidade:

4.67.1. Centro de Custo - Fornecer de maneira sintética quanto cada centro de
custo gastou, indicando, inclusive, os gastos dos ramais associados.

4.67.2. Conta Telefénica - Totalizar por RAMAL ou por CENTRO DE CUSTO as
ligagdes locais, LDN, LDI e celulares, além de indicar as ligagbes
particulares baseadas na lista telefénica.

4.67.3. Permitir a emiss&o de relatdrios sintéticos ou analiticos por Ramal, Tronco,
Data, Numero Discado, Cdodigo Contabil.

4.67.4. Estatistica - Emitir relatério que sumariza as liga¢des por gasto, tempo ou
numero de liga¢des levando em conta diversos critérios (por Ramal, por

Tronco ou Numero Discado), imprimindo os.
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4.67.5. registros em ordem crescente ou decrescente, indicando quais os ramais
que mais gastaram, os numeros mais discados ou os troncos menos
utilizados.

4.67.6. Fluxo de ligagbes - Sumarizar por dia ou por hora o nimero de ligacdes,
tempo utilizado e custo das ligagdes.

4.67.7. Pela Lista telefénica particular - Sumarizar por dia ou por hora o numero de
ligagbes, tempo utilizado e custo das ligagdes efetuadas para numeros
cadastrados na lista telefonica.

4.67.8. Trafego Telefonico - Relatérios gerenciais, incluindo anélise do trafego.

4.67.9. Relatério de Analise de Operadoras, permitindo que sejam analisados,
além dos gastos reais por operadora, as possibilidades de economia se
fossem utilizadas outras operadoras do mercado.

4.67.10. Relatério que permita analise anual de gastos por ramal e por tipo de
ligagédo, com respectivos graficos.

4.67.11. Relatério para apuragdo de descontos por volume, a ser utilizado
quando o contrato de tarifagdo firmado com a operadora de telefonia,
define faixas de descontos nos valores das ligagbes, considerando a
duracao ou valor total das ligagbes do periodo.

4.67.12. Relatério com tabelas dinamicas que permitam a visibilidade das
informacgdes e graficos gerenciais da evolugao anual de gastos por tipo de
degrau, ranking de ramais, centros de custos e localidades e resumo

totalizado das despesas por tipo de degrau e operadora.

4.68. CARACTERISTICAS GERAIS DO CHATBOT (COMUNICAGAO
HOTELARIA)
4.68.1. Permitir que hoéspedes de unidades hoteleiras se comuniquem com a
recepgao por meio de leitura de QR Code, utilizando canais modernos
como WebApp, aplicativo proprietario ou canal alternativo, com suporte a
mensagens de texto e chamadas de voz sobre IP.
4.68.2. Fluxo Geral de Funcionamento
4.68.2.1. Hodspede I1é o QR Code disponivel no quarto, recepgcao ou material

de boas-vindas.
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4.68.2.2. QR Code direciona para uma URL especifica, com parametros
Unicos para identificacdo da unidade e do quarto.

4.68.2.3. Atendimento de QR Code para 1600 quartos.

4.68.24. O hospede acessa uma interface de comunicagdo (WebApp ou
app).

4.68.2.5. Envio de mensagens de texto (chat) com a recepg¢ao.

4.68.2.6. Inicio de uma chamada de voz sobre IP (WebRTC ou SIP over
Web) com a recepgéo.

4.68.2.7. A recepgao responde via painel web administrativo, app ou PABX

virtual.

4.68.3. Estrutura Técnica
4.68.3.1. Geragao e Gerenciamento de QR Code;
4.68.3.2. Cada QR Code tera uma URL com parametros identificadores;
4.68.3.3. Geracgao automatizada de QR Codes;
4.68.3.4. QR Codes impressos via sistema ou exportados em PDF.
4.68.3.5. Autenticagao do héspede;
4.68.3.6. Registro de mensagens e chamadas.
4.68.3.7. Webhooks para notificacdo em tempo real.

4.68.3.8. Possibilidade de integragdo com API’'s (Diversas).

4.68.4. Canais de Comunicagdo Disponiveis
4.68.4.1. WebApp
4.68.4.2. Chat em tempo real com WebSocket.
4.68.4.3. Chamada de voz via WebRTC.
4.68.4.4. Identificagcdo do héspede pelo token da URL.
4.68.4.5. Mensagens sao roteadas para um numero unico por hotel.
4.68.4.6. Roteamento por atendente no painel web.

4.68.4.7.  Aplicativo proprietario (se existir).

4.68.5. Comunicagao de Voz em IP (VolP)
4.68.5.1. WebRTC (chamadas no navegador)
4.68.5.2. Comunicacéo via navegador, sem necessidade de instalagao.
4.68.5.3. Uso de STUN/TURN servers para NAT traversal.
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Integracdo com recepc¢ao por meio de SIP Gateway ou painel
WebRTC.

4.68.6. Painel Administrativo para Recepgao

4.68.6.1.
4.68.6.2.
4.68.6.3.
4.68.6.4.
4.68.6.5.
4.68.6.6.

Interface web para atendimento:

Lista de quartos em contato.

Histdrico de mensagens.

Chamada de voz via WebRTC ou SIP softphone.
Notificagdes em tempo real (via socket).

Relatérios de atendimentos;

4.68.7. Seguranga

4.68.7.1.
4.68.7.2.
4.68.7.3.
4.68.7.4.

Tokens temporarios para acesso via QR Code.
Criptografia SSL/TLS obrigatodria.
Logs de acesso e auditoria.

Rate limit nas API's para evitar abusos.

5. DO QUANTITATIVO

5.1. A tabela abaixo apresenta os quantitativos de itens a serem utilizados

durante o periodo de contratagdo ndo sendo a CONTRATANTE obrigada a

contratar/consumir todos os itens da tabela abaixo.

Item Descrigao dos Servigos Prestados Qtd Unidade Classificagao
1 Licenga Usuario Basico 200 Mensal Subscrigédo
2 Licenga Usuario MultiCanal 850 Mensal Subscrigéo
3 Gateway de Comunicagao 18 Mensal Aluguel/Comodato
4 Locagao de Aparelho telefénico IP (Classe 1) 100 Mensal Aluguel/Comodato
5 Locacgao de Aparelho telefonico IP (Classe 2) 50 Mensal Aluguel/Comodato
6 Locacgéo de Aparelho telefénico IP (Classe 3) 15 Mensal Aluguel/Comodato
. Locagédo Mddulo de expansao para aparelhos 15 Mensal Aluguel/Comodato
(Classe 3)
8 HeadSet 850 Mensal Aluguel/Comodato
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9 Unidade de Resposta Audivel - URA 1 Mensal Subscrigéo

10 Licenca Agentes de CallCenter 30 Mensal Subscricéo

11 Tarifador Centralizado 1 Mensal Subscrigédo

12 Servigo de Instalagdo/Implementagao 1 Unitario Servigo

13 | Treinamento e capacitagéo técnica 1 Unitario Servigo

14 Licenca Session Boarder Controler 1 Mensal Subscricéo
Tabela 1

6. DA QUALIFICAGAO TECNICA

6.1. A qualificagdo técnica da LICITANTE sera aferida por meio de atestado(s) de
capacidade técnica, declaragdo(des) e certificacao(des), emitidos por pessoas
juridicas de direito publico ou privado, que comprovem a execugdo de
atividades pertinentes e compativeis com o objeto desta Licitagdo, em
caracteristicas, quantidades e prazos, sendo passiveis de diligéncia e auditoria
para verificagdo de sua veracidade.

6.2. Os documentos comprobatérios poderédo ser apresentados de forma individual
ou conjunta, desde que atendam integralmente aos requisitos estabelecidos
neste Termo de Referéncia.

6.3. Sera obrigatéria a apresentacdo dos documentos na fase de habilitagao,

juntamente com a proposta comercial e a proposta técnica.

6.4. Devera(ao) ser apresentado(s) atestado(s) ou declaragao(des) de capacidade
técnica, em nome da LICITANTE, fornecido(s) por pessoa juridica de direito
publico ou privado, que comprovem que a empresa executou, de forma
satisfatoria, servigos de fornecimento, instalagdo, operagdo, manutengéo ou
suporte técnico em Centrais Telefénicas compativeis com o objeto desta
Licitagao.

6.5. Os atestados poderao ser apresentados de forma individual ou conjunta, desde
que comprovem a aptiddo da LICITANTE para o desempenho de atividades
pertinentes e compativeis em caracteristicas, quantidades e prazos com o
objeto licitado.

6.6. Deverao ainda fazer referéncia, no minimo, as parcelas de maior relevancia

técnica e de valor significativo, conforme definido neste Termo de Referéncia.

Sesc - Servico Social do Comércio | Departamento Regional do Espirito Santo | www.sesc-es.com.br
Praga Misael Pena, 54 - Parque Moscoso - Vitéria/ES CEP: 29.018-300 TEL +55 27 3232 3100




6.7.

SescC

Fecomeércio
Senac

Declaragdo do Fabricante da Central Telefénica IP, SBC e Telefones IP,

informando que:

6.7.1. A empresa é revenda autorizada e que possui capacitagao técnica para

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

6.12.

vender, instalar e dar suporte nos produtos desse fabricante constantes de

sua proposta técnica.
A licitante, como condi¢cdo para habilitagdo, também devera comprovar ser
parceira autorizada do Fabricante do sistema de Telefonia IP em nuvem por
meio de carta assinada por um representante legal do fabricante, garantindo
assim que a CONTRATADA possa fornecer um suporte nivel 1 e um suporte
nivel 2 em conjunto com o fabricante, necessario em casos de falha de
software, garantia de equipamentos, esclarecimento de duvidas e resolugéo de
problemas diversos.
A qualificagdo técnico-operacional sera comprovada, na fase de habilitagéo,
mediante apresentacdo de, pelo menos, um atestado de capacidade técnica,
compativel com os objetos para os quais a empresa concorrera, ou seja,
servicos de Telefonia IP em nuvem com garantia, manutencado e suporte,
fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado.
A empresa devera comprovar experiéncia em integracdo de sistemas, com
apresentagao de atestados que demonstrem a capacidade da empresa em
integrar sistemas através de APIs e outros mecanismos.
A empresa devera comprovar experiéncia em projetos com alta escalabilidade,
com apresentacdo de atestados que demonstrem a capacidade da empresa
em lidar com grande volume de dados e trafego. O atestado devera apresentar
detalhes sobre a arquitetura utilizada e os resultados alcangados.

O atestado devera conter, obrigatoriamente:

6.12.1. Nome da empresa ou érgao que fornece o atestado;

6.12.2. Enderego completo;

6.12.3. Manifestagdo acerca da qualidade do servigo prestado;

6.12.4. Identificacao do responsavel pela emissdo de atestado com nome, fungéo

6.13.

e telefone para solicitagdo de informagbes adicionais de interesse do
Pregoeiro.
No caso de atestados fornecidos por empresa privada ndo serdo considerados
aqueles emitidos por empresas pertencentes ao mesmo grupo empresarial da
empresa licitante. Serdo consideradas como pertencentes ao mesmo grupo,

empresas controladas pela licitante ou que tenha pelo menos uma mesma
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pessoa fisica ou juridica que seja socia com poder de direcdo da empresa
emitente e da empresa licitante.

6.14. Consideram-se compativeis com os servicos de Telefonia IP em nuvem
aqueles que tenham sido prestados em qualquer época ou lugar, com um
quantitativo minimo de 50% do total de ramais previstos neste Termo, ou seja,
no minimo, 300 ramais.

6.15. Sera admitida, para fins de comprovagdo de quantitativo minimo, a
apresentagcdo e o somatério de diferentes atestados executados de forma
concomitante.

6.16. Os atestados de capacidade técnica poderao ser apresentados em nome da
matriz ou da filial do fornecedor.

6.17. O licitante disponibilizara todas as informagdes necessarias a comprovagao da
legitimidade dos atestados, apresentando, quando solicitado pela
Administragcédo, cépia do contrato que deu suporte a contratagdo, enderego
atual da contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre
outros documentos.

6.18. A avaliagdo da qualificagdo técnica dos fornecedores sera realizada pela
comissao de licitagdo e/ou area técnica, que podera solicitar esclarecimentos
ou complementagdes a documentagao apresentada, quando necessario.

6.19. As exigéncias de qualificacdo técnica estabelecidas neste Termo de
Referéncia e no edital de licitagao tém por objetivo garantir a contratacdo de
fornecedores qualificados e aptos a executar os servicos de acordo com as
necessidades da contratante.

6.20. A contratante reserva-se o direito de solicitar informagdes adicionais ou realizar
diligéncias para verificar a veracidade e adequagdo das informagdes
apresentadas pelos fornecedores, visando assegurar a lisura e transparéncia

do processo licitatorio.

7. SERVIGO DE SUPORTE, ATENDIMENTO TECNICO E CAPACITAGAO
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71. A CONTRATADA devera disponibilizar uma Central de Atendimento para que a
equipe técnica da CONTRATANTE faga registros de ocorréncias e solicitagdes
de reparo, bem como 0 acompanhamento da solugao dos problemas;

7.2. A Central de Atendimento devera ser acessada por um numero nao tarifado
funcional,

7.3. A Central de Atendimento devera gerar um identificador de registro de
chamadas que deverd ser informado a CONTRATANTE no momento da
abertura do chamado, e que tera por finalidade identificar a qualquer momento
o problema especifico, possibilitando o controle de chamados;

7.4. A CONTRATANTE podera realizar a abertura de chamados técnicos e
solicitagcdes de servigos para todos os itens desta especificacao técnica;

7.5. As informagdes relativas aos chamados deverdo ser atualizadas
automaticamente sempre que houver alguma alteragdo em sua situagao;

7.6. Designar preposto responsavel pelo atendimento da CONTRATANTE,
devidamente capacitado com poderes para decidir e solucionar questdes
pertinentes ao objeto contratado;

7.7. Providenciar a correcdo de deficiéncias apontadas pela CONTRATANTE
quanto a execugédo do objeto do contrato.

7.8. O atendimento a solicitacdo do suporte devera ser realizado por atendente
apto a prover o devido suporte ao sistema, ou redirecionar o atendimento a

quem o solucione.
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8. PRAZO DE EXECUGAO DOS SERVICOS
8.1. Os servigos deverdo ser executados pela empresa CONTRATADA de forma

remota ou presencial nos locais descritos na tabela de locais deste termo de

referéncia nos seguintes prazos:

Tipo de Meio Horario de Prazo Maximo Prazo Canal de
Atendimento Atendimento para Inicio Maximo Registro
para
Conclusao
Suporte Remoto 24x7 30 minutos 12 horas Central de
Técnico Nivel uteis Atendimento
1 (0800 ou e-
mail) ou
Plataforma
Suporte Remoto/Presencial 08h as 18h 2 horas uteis 24 horas Central de
Técnico Nivel (dias uteis) uteis Atendimento
2 (0800 ou e-
mail) ou
Plataforma
Suporte - 08h as 18h 30 minutos Central de
Técnico Nivel (dias uteis) Até 8 Atendimento
3 horas uteis (0800 ou e-
(Falha de mail) ou
Gateways Plataforma
Locais, URA,
Gravador,
etc...)
Substituigdo de - 08h as 18h 30 minutos Central de
Equipamento (dias uteis) Até 8 Atendimento
(Gateways) horas Uteis (0800 ou e-
mail) ou
Plataforma
Disponibilidade - 24x7 Tempo de - Monitoramento
da Plataforma Disponibilidade continuo e
Minima auditoria
Mensal: 99,5%
Capacitagéo Presencial/Remoto Agendado A definir em Incluso no
Técnica com cronograma 8h (turma plano de
(Treinamento) antecedéncia até 4 implantacéo
pessoas)
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Tabela 2

8.2. A CONTRATADA devera disponibilizar equipe técnica capacitada para
execucgao do suporte técnico de primeiro nivel (N1), que terd como atribui¢des:

8.2.1. Atuar como ponto de contato inicial para o registro, triagem, categorizagédo
e priorizagdo dos chamados técnicos.

8.2.2. Realizar atendimentos remotos via telefone, e-mail ou plataforma de
chamados, visando resolver solicitagbes e incidentes de baixa
complexidade.

8.2.3. Fornece orientagdes basicas sobre o uso da plataforma de telefonia IP,
configuragdes simples de terminais e aplicativos softphone.

8.2.4. Executar procedimentos padronizados para verificagdo de conectividade,
autenticagdo de ramais e funcionalidades basicas.

8.2.5. Encaminhar ao Suporte Nivel 2 os chamados que excederem sua
capacidade de resolucdo, mantendo registro atualizado no sistema de
atendimento.

8.3. A CONTRATADA devera disponibilizar equipe técnica de segundo nivel (N2),
especializada na plataforma de telefonia IP, com capacidade de atuagéo
remota ou presencial, sendo responsavel por:

8.3.1. Diagnosticar e tratar incidentes técnicos de média complexidade, incluindo
falhas em configuragcdes de rede, rotas de chamadas, URA, Codecs e
equipamentos IP.

8.3.2. Realizar intervengdes corretivas e ajustes nos sistemas, equipamentos e
softwares da solugdo, visando a restauragdo do funcionamento pleno da
plataforma.

8.3.3. Atuar na reinstalagéo, reconfiguragao ou substituicdo de terminais fisicos e
Softphone, quando necessario.

8.3.4. Realizar visitas técnicas presenciais, conforme SLA pactuado, para reparos
e substituicdbes de equipamentos em campo.

8.3.5. Escalonar ao Suporte Nivel 3 as ocorréncias criticas ou estruturais que
dependam de intervencgédo do fabricante.

8.4. A CONTRATADA devera garantir acesso ao suporte técnico de terceiro nivel
(N3), prestado diretamente por sua equipe de engenharia ou, quando
necessario, em conjunto com o fabricante da plataforma, sendo responsavel

por:
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8.4.1. Atuar na resolugdo de falhas criticas e sistémicas, incluindo bugs de

software, problemas de licenciamento, integragdo com plataformas

externas (ex: Microsoft Teams), e anomalias de segurancga.

8.4.2. Manter canal direto com o fabricante para abertura e acompanhamento de

tickets técnicos avangados.

8.4.3. Executar atualizagbes de firmware, aplicagdo de patches corretivos ou de

seguranga e ajustes que demandem intervengdo em camadas profundas

da arquitetura da solugéo.

8.4.4. Prestar suporte em alteragbes de topologia, migracdes, e reconfiguragbes

complexas da solugéo.

8.4.5. Emitir parecer técnico e fornecer documentagdo detalhada dos

procedimentos adotados em casos de incidentes recorrentes ou de grande
impacto.
O prazo em horas descrito na tabela acima refere-se a horas uteis, respeitando
os horarios de funcionamento dos locais descritos na tabela de locais deste
termo de referéncia.
Para os casos em que haja a necessidade de interacdo por parte do
CONTRATANTE o prazo fica paralisado até que o mesmo o faga.
Na impossibilidade do atendimento ou cumprimento dos prazos por motivos
alheios a vontade da CONTRATADA, o fato deverd ser comunicado
imediatamente a CONTRATANTE, acompanhado da devida justificativa, bem
como horario de inicio e término do servigo.
Em caso de troca de pecgas/componentes devera ser considerado o prazo
descrito na tabela de prazos, podendo ser prorrogado em casos especificos,
desde que devidamente justificado e autorizado pelo CONTRATANTE. Caso o
prazo seja superior a 5 (cinco dias) a CONTRATADA devera instalar no local
um equipamento igual ou superior e em condigdes de uso.
Apés 5 dias uteis sem solucdo definitiva, deve ser fornecido um equipamento

em condigbes de uso, similar ou superior, sem Onus para o SESC.

ACORDO DE NiVEL DE SERVIGO

9.1.
9.2.

O Acordo de Niveis de Servigo contempla as seguintes atividades:

Receber, registrar todas as solicitagdes de atendimento por chamado técnico.
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Executar procedimentos de analise do chamado técnico, procurando resolvé-la
no 1° contato, se possivel, registrando as requisicdes e provendo solugbes
imediatas, através da utilizacdo de procedimentos formais.

Atualizar o histdrico dos chamados técnicos.

Acompanhar e controlar o andamento do processo de atendimento do
chamado técnico até a completa solugéo da solicitagao.

Prestar informagdes requeridas pelos solicitantes do CONTRATANTE.

Informar a CONTRATANTE quando do cumprimento ou n&o do atendimento,
estando ele ou ndo dentro dos prazos previstos no contrato.

Descontos por Interrupgdo ou Anormalidade

A Proponente efetuara o ressarcimento pela indisponibilidade da plataforma na
forma de desconto mensal na fatura do més subsequente a ocorréncia, sendo
que o valor do desconto sera determinado pelo tempo de indisponibilidade que
exceder o estabelecido pela disponibilidade minima do servigo.

Para fins da apuragéo da concessao de desconto, a duragdo da interrupgao ou
anormalidade sera complementada para um multiplo inteiro de 30 (trinta)
minutos.

O racional de célculo para aplicacdo de desconto por interrupgdo ou

anormalidade sera feito com base na férmula abaixo:

VD= VM x N/ 1440

Onde:

VD = valor do desconto, em Reais (R$)

VM = Valor mensal da prestagdo do servico, em Reais (R$)

N = duragéo da interrupgéao ou anormalidade do servigo, em periodos de 30
minutos

1440 = duragdo maxima do servigo em interrupgao ou anormalidade (1440

periodos de 30 minutos no més).

9.11.1. Durante a execugao do contrato, a CONTRATANTE podera, sem aumentar o

valor do contrato e de comum acordo com a empresa a ser CONTRATADA,
alterar os parametros de atendimento, para se adequar a realidade das

localidades atendidas.
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10. TREINAMENTO

10.1. A CONTRATADA devera prover 01 treinamento, sobre a solugao
disponibilizada da plataforma de telefonia IP virtual, com duracédo de até 08h,
cujo publico-alvo serd a equipe de TIC da CONTRATANTE (turma até 4
colaboradores), realizado com a CONTRATANTE, com data a combinar em
cronograma de implantagéo da plataforma IP.

10.2. O Treinamento sera ministrado para orientagbes de uso do sistema de
gerenciamento e configuragdo dos ramais, treinamento técnico, nas
configuragdes da central telefénica (classe de ramais, grupo de ramais etc.),
atendedor automatico, tarifagdo, mensagem de espera e operador via desktop
e demais funcionalidades descritas nas configuragbes da central IP e telefones
IP.

11. DO PRAZO DE VIGENCIA

11.1. O prazo de vigéncia da Ata de Registro de Precos sera de 12 (doze) meses,
prorrogavel por até 36 meses conforme Resolugdo SESC 1.593/2024.

11.2. A quantidade prevista neste documento é resultado de uma previsdo de
consumo, ndo havendo, portanto, garantia de sua real utilizacdo durante a
vigéncia contratada, pois se trata de estimativa.

11.3. O prazo de vigéncia da Ata de Registro de Prego sera de [indicar o periodo de
tempo, por exemplo: 12 meses], a contar da data de sua assinatura, podendo
ser prorrogado mediante acordo entre as partes, de acordo com as condigdes
estabelecidas neste instrumento.

11.4. A Ata de Registro de Preco tera vigéncia a partir da data de envio da ordem de
compra e permanecera em vigor até a concluséo integral e satisfatéria da
entrega imediata dos bens especificados no termo de referéncia desta
licitagao.

11.5. A vigéncia da Ata de Registro de Prego estara condicionada a entrega pontual
e integral dos produtos conforme estipulado no termo de referéncia, ndo sendo

prorrogada além do necessario para o cumprimento efetivo da demanda.
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12. DA ADESAO AO TERMO DE REGISTRO DE PREGOS

12.1. O Termo de Registro de Pregcos podera ser objeto de adesdo pelos
Departamentos Regionais do Sesc (DR) com jurisdicao em qualquer das bases
territoriais correspondentes, bem como, por todo servigo social auténomo,
desde que nas mesmas condi¢cdes firmadas com o Sesc/ES, nos termos da
Resolucdo Sesc n°. 1.593/24 e suas alteragdes;

12.2. O Aderente informara ao Gerenciador o seu interesse em aderir ao Termo de
Registro de Prego;

12.2.1. O Gerenciador indicara ao Aderente os quantitativos de bens/servigos
previstos no instrumento convocatério, o Fornecedor, as condigbes em que
tiver sido registrado o precgo e o prazo de vigéncia do registro;

12.2.2. As aquisicbes por Aderente ndo poderdo ultrapassar 100% dos
quantitativos previstos no instrumento convocatorio;

12.2.3. As razbes da conveniéncia de aderir ao registro de preco cabem ao
Aderente;

12.3. O pedido de adesdo ao Gerenciador e a contratacdo do fornecimento pelo
Aderente com o fornecedor deverdo ser realizadas durante a vigéncia do
Registro de Preco;

12.4. O fornecimento ao Aderente devera observar as condi¢gdes estabelecidas no
registro de preco e ndo podera prejudicar as obrigagdes assumidas com o
Gerenciador e com os Aderentes anteriores;

12.5. Ao 6rgdo nédo participante que aderir ao Termo de Registro de Preco
competem os atos relativos a cobranga do cumprimento pelo fornecedor das
obrigagdes contratualmente assumidas e a aplicagdo, observada a ampla
defesa e o contraditério, de eventuais penalidades decorrentes do
descumprimento de clausulas contratuais, em relagdo as suas préprias
contratagdes;

12.6. Cabera ao Fornecedor do Termo de Registro de Pregos, observadas as

condigbes nela estabelecidas, optar pela aceitacdo ou ndo da prestacdo de servicos,

Sesc - Servico Social do Comércio | Departamento Regional do Espirito Santo | www.sesc-es.com.br
Praga Misael Pena, 54 - Parque Moscoso - Vitéria/ES CEP: 29.018-300 TEL +55 27 3232 3100



SescC

Fecomeércio
Senac

desde que esta prestacdo nado prejudique as obrigagdes anteriormente assumidas com

(o]

Gerenciador e demais participantes.

13. DA ENTREGA DO OBJETO E EXECUGAO

13.1.

13.2.

13.3.

13.4.

13.5.

13.6.

13.7.

A empresa arrematante do certame devera considerar o prazo maximo de
entrega dos itens/servico em até 60 (sessenta) dias consecutivos apods
emissao e recebimento da Ordem de Compra.

Os materiais/equipamentos referentes ao certame deverdo ser entregues e
faturados de acordo com os dados e as especificagcbes contidas deste
documento, que integra este Termo de Referéncia para todos os fins de direito.
A responsabilidade pela entrega/execugdo dos bens/servigos sera
integralmente atribuida ao fornecedor contratado. O fornecedor sera
responsavel por assegurar que 0s bens/servicos sejam de acordo com as
especificagdes técnicas estabelecidas neste Termo de Referéncia e no
contrato firmado.

O fornecedor devera adotar todas as medidas necessarias para garantir que a
entrega ocorra dentro dos prazos estipulados, em conformidade com as
condicbes de qualidade e seguranga exigidas. Além disso, é de
responsabilidade do fornecedor garantir que os bens sejam adequadamente
embalados e protegidos durante o transporte, de modo a evitar danos ou
perdas.

Em caso de atraso na entrega ou de ndo conformidade com as especificagbes
técnicas, o fornecedor sera passivel de san¢des conforme previsto no contrato,
incluindo a aplicacdo de multas ou outras medidas cabiveis.

As despesas com devolugdes de produtos em nado conformidade com as
especificagdes contidas neste Anexo correrao por conta do fornecedor.

Os itens serao recebidos provisoriamente, a partir da entrega, pelo responsavel
pelo acompanhamento e fiscalizagcdo do contrato, para efeito de posterior
verificagdo de sua conformidade com as especificagcbes constantes neste

Termo de Referéncia e na proposta.
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13.8. Os itens serdo recebidos definitivamente no prazo de até 10 (dez) dias uteis,
apos a verificagao da qualidade e quantidade do material.

13.9. Os produtos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em
desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na
proposta, devendo ser substituidos no prazo de 5 (cinco) dias uteis, a contar da
notificacdo da Contratada, as suas custas, sem prejuizo da aplicacdo das
penalidades.

14. DOS SERVICOS PRESTADOS

14.1. Os servigos de voz e dados deverao ser prestados 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 7 (sete) dias por semana.

14.2. Nao sera permitida a prestagdo de qualquer tipo de servico alheio ao
Termo de Referéncia, que gere 6nus para a CONTRATANTE.

14.3. O servigo de atendimento devera disponibilizar canal telefénico e por e-mail
para prestar informagbes, realizar servicos e registrar ocorréncias,
mediante protocolo, disponivel 24 horas por dia e 7 dias da semana,

admitido atendimento tipo call center.

15. DAS PENALIDADES

15.1. Havendo inadimplemento total ou parcial na execugédo do objeto desta Ata
de Registro de Pregos, o fornecedor fica sujeito, sem prejuizo da
responsabilidade civil e criminal, as seguintes penalidades:

15.2. Adverténcia;

15.3. Baixa do seu nome da Ata de Registro de Precos;

15.4. Suspensao temporaria do direito de licitar ou contratar com o Sesc por
prazo nao superior a 03 (trés) anos;
15.5. Multa, a ser fixada em 10% e tendo como base de calculo o valor
da Ordem de Compra — OC ou documento equivalente, que se constatar o
inadimplemento.

15.6. A critério do Sesc/ES, as san¢des poderao ser cumulativas;

15.7. O fornecedor tera o seu registro cancelado, por intermédio de processo

Sesc - Servico Social do Comércio | Departamento Regional do Espirito Santo | www.sesc-es.com.br
Praga Misael Pena, 54 - Parque Moscoso - Vitéria/ES CEP: 29.018-300 TEL +55 27 3232 3100



SescC

Fecomeércio
Senac

administrativo especifico, assegurado o contraditério e a ampla defesa,
quando:

15.8. Nao cumprir as condigbes da Ata de Registro de Precgos;

15.9. Na&o apresentar a respectiva nota fiscal apés emissédo pelo Sesc/ES da
Ordem de Compra — OC ou documento equivalente, sem justificativa
aceitavel;

15.10. Nao mantiver as condi¢gées de habilitagdo durante a vigéncia da Ata de
Registro de Precos.

15.11. O fornecedor podera solicitar o cancelamento do seu Registro de Precos
na ocorréncia de fato superveniente que venha comprometer a perfeita

execucgao contratual, decorrente de caso fortuito ou de for¢ga maior.

16. DAS ALTERAGOES CONTRATUAIS
16.1. Poderdo ocorrer alteragdes contratuais por acordo entre as partes, desde
que justificadas e formalizadas pér Termo Aditivo:
16.2. A Ata de Registro de Preco podera sofrer acréscimos de até 50% do seu
valor global inicial atualizado, mediante justificativa;
16.3. As supressdes poderao ser realizadas nos limites estabelecidos entre as

partes.

17. DA PROPOSTA COMERCIAL

17.1. O valor da proposta devera ser apresentado em moeda corrente nacional,
utilizando-se 2 (duas) casas decimais para o valor cadastrado,
desprezando-se as demais. Deverao ser incluidos no valor todos os custos
inerentes que compdem a contratagdo, todas as despesas diretas e
indiretas em geral e, ainda, demais condi¢bes de fornecimento oriundas do
objeto e condigbes estabelecidas neste termo de referéncia, tais como
exemplo, tributos, locomogao, hospedagem, passagens, diarias, material
de trabalho etc., incluindo o prazo de validade da proposta.

17.2. A Proposta devera ser apresentada sem quaisquer acréscimos em virtude
de expectativa inflacionaria ou de custo financeiro.

17.3.  Mesmo que o critério de julgamento seja o de menor prego, serdo também
analisados os pregos unitarios de acordo com os valores praticados no

mercado.
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18. DO PAGAMENTO

18.1. A contratada devera considerar que o pagamento sera efetuado em até 10
(dez) dias uteis apds a entrega/apresentacdo da nota fiscal e aceite
definitivo dos materiais.

18.2. O pagamento sera realizado preferencialmente através de boleto bancario
emitido pela empresa contratada, com os valores devidos fixando-se data
de vencimento conforme entendimento entre as partes.

18.3. Os dados como CNPJ, Razdo Social, etc. contidos no boleto bancario
emitido pela empresa fornecedora deverao ser os mesmos informados na
proposta comercial e documentos de habilitagdo enviados ao Sesc na fase
classificatoria do certame.

18.4. Na impossibilidade de emissdo de boleto bancario pela empresa
arrematante deverao ser informados na nota fiscal os dados para depdsito
em conta, sendo de responsabilidade da contratada a informagao correta
dos dados para pagamento.

18.5. O Sesc nao se responsabilizara por informagdes incorretas de dados
bancarios fornecidos pela empresa contratada.

18.6. A contratada devera programar o vencimento de seu boleto bancario, pois
0 Sesc prioriza os pagamentos as quartas-feiras.

18.7. E vedada a realizacdo de pagamento sem a prévia entrega do material
devidamente aceito pela Unidade requisitante.

18.8. Ocorrendo erros na apresentagdo das Notas Fiscais, as mesmas serao
devolvidas a licitante vencedora para corregéo, ficando estabelecido que o
prazo para pagamento seja contado a partir da data da apresentagéo das
novas Notas Fiscais/boleto bancario.

18.9. O Sesc/ES néao permite ao fornecedor abdicar, transferir, dar em garantia,
nem negociar com terceiros quaisquer direitos ou parte dos direitos
resultantes deste certame, nem ceder eventual posicao juridica perfeita

decorrente deste fornecimento sem o prévio consentimento de nossa parte.

19. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA
19.1. A contratada compromete-se a executar o objeto do presente contrato com
zelo, diligéncia, eficiéncia e observancia das normas técnicas pertinentes.
19.2. A contratada devera fornecer todos os recursos materiais, humanos e

técnicos necessarios para a execugao adequada dos servigos contratados,
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arcando com todos os dnus decorrentes.

19.3. A contratada se compromete a manter, durante toda a vigéncia do contrato,
as condi¢des de habilitacdo e qualificagdo exigidas no edital de licitagdo e
na proposta apresentada, bem como a comunicar a contratante quaisquer
alteragdes que possam comprometer sua capacidade técnica, financeira ou
juridica.

19.4. A contratada devera cumprir rigorosamente os prazos estabelecidos para a
entrega dos servigos/materiais, salvo nos casos de forga maior ou caso
fortuito, devidamente comprovados e aceitos pela contratante.

19.5. A contratada ¢é responsavel pela qualidade dos servigos
prestados/materiais entregues, devendo corrigir, sem 6nus adicional para a
contratante, eventuais vicios ou defeitos constatados durante o periodo de
garantia estabelecido no contrato.

19.6. A contratada devera manter sigilo sobre todas as informagbes confidenciais
a que tiver acesso em decorréncia da execugdo do contrato, ndo as

divulgando a terceiros sem autorizagao prévia da contratante.

20. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

20.1. A contratante devera fornecer a contratada todas as informagdes e
documentos necessarios para a correta execugdo dos servigos
contratados, dentro dos prazos estabelecidos no contrato.

20.2. A contratante devera efetuar os pagamentos a contratada nos prazos e
condicbes estabelecidos no contrato, mediante a apresentagao de fatura
ou documento equivalente, de acordo com as normas contidas no edital de
licitacdo e na legislacdo pertinente.

20.3. A contratante devera designar um representante, devidamente autorizado,
para acompanhar e fiscalizar a execugdo dos servigos contratados,
fornecendo a contratada as informacgdes e orientagdes necessarias para o
fiel cumprimento das obrigagbes assumidas.

20.4. A contratante é responsavel por comunicar a contratada quaisquer
alteragdes que possam afetar a execugéo do contrato, incluindo mudancgas
nas especificagdes dos servigcos ou nos prazos de entrega.

20.5. A contratante compromete-se a facilitar o acesso da contratada as
instalagdes, equipamentos e demais recursos necessarios a execugao dos

servicos, desde que observadas as normas de seguranga e as restricbes
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de acesso vigentes.

21. DA GESTAO E FISCALIZAGAO DO CONTRATO

21.1. Fica designado o funcionario abaixo qualificado, como "Gestor do
Contrato", que sera responsavel pela fiscalizagdo e acompanhamento da
execugao do contrato.

21.2. Nome: Bruno Ferrago

21.3. Setor: Geréncia de Tecnologia e Inovagéo

21.4. Funcéao: Gerente

21.5. O Gestor de Contrato sera responsavel pela administracdo completa do
contrato ao longo de seu ciclo de vida.

21.6. Cabera ao Gestor de Contrato desempenhar um papel proativo e
abrangente na gestao eficaz e estratégica.

21.7. Fica designado o funcionario abaixo qualificado, como "Fiscal do Contrato",
que sera responsavel pela fiscalizacdo e acompanhamento da execugéo
do contrato.

21.8. Nome: Leandro Cavalari Nogueira

21.9. Setor: Geréncia de Tecnologia e Inovagéo

21.10. Funcéao: Analista

21.11. O Fiscal do Contrato tera como atribuicdes acompanhar e fiscalizar a
execugao do objeto contratual, verificando o cumprimento das obrigagdes
por parte do contratado.

21.12. Cabera ao Fiscal do Contrato emitir relatérios peridédicos sobre a execugéo
do contrato, apontando eventuais irregularidades, problemas ou n&o
conformidades identificadas.

21.13. O Fiscal do Contrato podera requisitar ao contratado informacbes,
documentos e demais esclarecimentos necessarios para o adequado
acompanhamento da execugéo contratual.

21.14. Em caso de constatacdo de irregularidades ou descumprimento das
obrigagbes contratuais por parte do contratado, o Fiscal do Contrato devera
comunicar imediatamente a autoridade competente para as devidas
providéncias.

21.15. A contratante reserva-se o direito de realizar verificacbes e fiscalizagbes

periédicas para garantir o cumprimento das especificacdes técnicas
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estabelecidas, podendo solicitar amostras, testes ou inspe¢cbes conforme

julgar necessario.

22. DAS LOCALIDADES
22.1. Os enderecos das localidades onde serdo prestados os servicos estdo

discriminados no Anexo 2, parte integrante deste Termo de Referéncia.
23. DA VISITA TECNICA

23.1. A avaliacdo prévia do local de execugdo dos servigos, aqui designada
como ‘“visita técnica”, € recomendada para o conhecimento pleno das
condigbes e peculiaridades do objeto a ser contratado, sendo assegurado
ao interessado o direito de realizagéo de vistoria prévia.

23.2. Caso o fornecedor opte por realizar a visita técnica ao local dos servigos,
esta devera ser realizada por profissional qualificado. Cabe ressaltar que a
pessoa indicada para a visita devera ter capacidade técnica suficiente para
levantar todos os dados necessarios para a execugdo do objeto dessa
demanda, comprovando a sua designagado pela empresa para realizar a
visita.

23.3. Caso o fornecedor opte por nao realizar a visita técnica ao local dos
servigos, ndo podera futuramente alegar desconhecimento das condi¢des e
grau de dificuldades existentes no local de execugcdo dos servigos,
assumindo integralmente a responsabilidade pela proposta apresentada.

23.4. O agendamento da visita técnica devera ser realizado com antecedéncia

minima de 3 dias uteis em relagédo a data desejada para a visita.
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23.5. O fornecedor devera agendar previamente a visita técnica, entrando em
contato com o fiscal do contrato, indicado pelo Sesc e adiante qualificado,
para definir a data e o horario da visita.

23.6. As despesas decorrentes da participagdo na visita técnica, incluindo
deslocamento, alimentacdo e hospedagem, serdo de responsabilidade
exclusiva dos licitantes, ndo sendo admitido o ressarcimento pela

contratante.

24. INFORMAGOES COMPLEMENTARES

24.1. Independentemente de declaracido expressa, a apresentagdo dos
documentos ou da proposta comercial implica em aceitacdo plena e total
das condigdes e exigéncias deste instrumento e seus anexos, a
veracidade, autenticidade das informagdes constantes na proposta e nos
documentos apresentados.

24.2. O presente Termo de Referéncia é complementado pelos documentos
abaixo relacionados, que contém informagbes detalhadas e
complementares sobre o processo e que também sao considerados parte
integrante deste Termo de Referéncia.

24.3. Anexo Il — Enderecos das Unidades Operacionais do Sesc Espirito Santo.

Documenteo assinado digitalmente

b LEANDRO CAVALARI NOGUEIRA
g o Data: 18/05/2026 11:38:14-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br
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	4.54.8. Endereçamento IP
	4.54.8.1. Suporte a IPv4 e IPv6 em modo dual-stack, tanto para usuários remotos quanto para entroncamentos SIP, ou equivalente.
	4.54.9. Alta Disponibilidade e Escalabilidade
	4.54.9.1. Suportar mecanismos de alta disponibilidade, redundância e balanceamento de carga, ou equivalente ou superior.
	4.54.10. Licenciamento, Atualizações e Suporte
	4.54.10.1. O licenciamento deverá contemplar todas as funcionalidades descritas neste Termo de Referência;
	4.54.10.2. Permitir atualização de software e correções de segurança durante o período de vigência contratual, ou superior;
	4.54.10.3. Prever suporte técnico conforme níveis de serviço definidos no contrato.
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