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TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO:

resente termo de referéncia tem por objeto a contratagdo de empresa especializada
(e)nf preitagéo de SERVICO PABX EM NUVEM (PABX CLOUD) COM IMPLANTACAO,
CONFIGURACAO, MANUTENCAO, MINUTAGEM E LOCAQAO QE APARELHOS
TELEFONICOS COM TECNOLOGIA VOIP, conforme especificagbes constantes neste
termo de referéncia para o servigo de reabilitagéo Lucy Montoro de Sorocaba.

2. DAS ESPECIFICAGOES DO OBJETO

2.1. Descrigdo e Quantidade

2.1.1. Contratacdo de servigo PABX em Nuvem (PABX Cloud) com previs&o de 73
ramais e 10 linhas para acessos simultaneos, operadora homologada pela
Anatel/Telebras, incluindo implantagdo, configuragéo, manutengao e
minutagem pelo periodo de 12 (doze) meses.

2.1.2. Locagédo de 53 Aparelhos VolP.

2.1.3. Franquia de 6000 min para ligagdes para fixo e 2000 min para telefone movel.

2.1.4. A proposta deve conter de forma clara e objetiva, tabela completa de minutos
excendentes para todas as categorias.

2.2. Servigo de IPBX em Nuvem
2.2.1. Protocolo SIP (protocolo de iniciagdo de sessdo): protocolo contido na
camada do Modelo OSI (camada de aplicagdo do modelo TCP/IP) para
comunicacao multimidia;
2.2.2. Menu Interativo: acesso através de conta/cadastro para gerenciamento da
central PABX em nuvem,
2.2.3. Niveis de acesso: possibilitar configuracdo de niveis de acesso e permissoes
de acordo com o perfil dos usuarios;
2.2.4. Autenticagdo em dois fatores: A solugdo deve prover duplo fator de
autenticacdo para obtencdo de nivel de seguranga das contas de usuario;
2.2.5. Prover aplicativo préprio (preferencialmente) ou minimante ser compativel
com aplicativos SIP para os prinicipais sistemas operacionais mobile e desktop
(Windows, MacOS, Android e I0S);

2.2.6. Autoatendimento (Unidade de Resposta Audivel - URA), personalizavel pelo
CRMV-SP juntamente com a contratada, com menus configuraveis e com

opgdes para teclar ramais, espera e siga-me externe. na minimo:
2.2.7. Atendimento programado: possibilidade de mensagens personalizadas,
estabelecendo data e horario para recebimento de chamadas;
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29.8. Escolha da rota/caminho dos nimeros fixos e contratados pelo CRMV-SP,
possibilitando a configuragdo de cada numero para um ramal, usuario, setor,
departamento ou autoatendimento;

22.9. Fila de atendimento: gerenciar numeros em espera criando filas por
chamadas entrantes;

2.2.40. Musica de espera: enquanto um nimero néo & atendido apos a URA,
sera emitido o som de musica de espera para que nao fique caracterizado
abandono de ligagdo sendo esta musica personalizavel, inclusive no quesito
tempo de execugdo e nova informagéo da URA, para que espere na linha ou
entre em contato novamente;

2.2.11. Desvio de chamadas: possibilitar encaminhamento de chamadas para
g outros numeros;
‘ 2.212. Ramais personalizaveis: personificacédo de informagdes que figuem
registradas no aparelho (nome, niimero, data e hora, no minimo);
2.2.13. Status de ramais: verificagao de ramais on-line/off-line;
2.2.14. Gravagdo de chamadas comportando um total de gravagdes de no

minimo de 1 (um) giga byte (GB) por ramal em arquivos diversos a cada
chamada (efetuada ou recebida);

2.2.16. Grupos de atendimento: possibilitar a sequéncia de ramais no
atendimento de cada setor ou departamento definidos na URA, sem
sobrecarregar um ramal (balanceamento de atendimento);

2.2.186. Identificagdo de chamadas internas e externas, com numero e nome
de ramal em casos internos e numero em casos externos;

2.2.17. Historico de ligagdes: entrada e saida;

2.2.18. Configuracdo de ramais em aplicativo para smartphones:

2.2.18, Compartilhamento da ligagéo do ramal com smartphones, configurado
pelo aplicativo especifico;

2.2.20. Possibilidade de criagdo de conference calls com no minimo 5
participantes;

2.2.21. Geragdo de relatérios personalizéaveis no idioma portugués (Brasil):
TMA, TME, duragao de tempo de ligagdes para ramais ou gerais, etc.;

2.2.22. Backup Integrado;

2.3. Locagao de aparelhos

2.3.1. Aparelhos telefénicos IP totalmente qualificados e compativeis com a
solugé@o de PABX ofertada, que permita a utilizagdo de todas as suas fungdes;

2.3.2. Conta unica VOIP SIP; duas portas Ethernet/PC 10/100 Mbps;

2.3.3. Fonte de alimentagéo bivolt 110/220;
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2.3.4. Suporte de mesa, gerenciamento dos aparelhos através dr-f menu via |IP
(WebService), suporte ao idioma em Portugués (Brasil), Inglés e Espanhgl;
2.3.5. Multiplos toques telefénicos; captar informagdes de rede, data e hora via
DHCP; upload de agenda telefonica para o aparelho; o
2.3.6. Duas entradas para RJ3 (monofone e headfone), botdes direcionais com
botdo “Confirma”: Teclado alfanumérico com numeragao de 0 a 9 com botéo *
: (asterisco) e # (‘jogo-da-velha”);
i 2.3.7. Botdo predefinido para ouvir caixa postal;
2.3.8. Botdes de controle de volume (diminuir e aumentar);
2.3.9. Botdo de viva-voz; botdo de rediscagem; botdo de mudo e botao de
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transferéncia;

2.3.10. Led para identificagdo de recebimento de chamada ou mensagem de
VozZ;

2.3.11. Microfone embutido.

3. DAS ESPECIFICAGOES TECNICAS

3.1. O PABX deve possuir interface intuitiva, orientada a Servico de Comunicagéo
Multimidia (SCM), em conformidade com as recomendagdes fornecidas pela ANATEL;
3.2. Garantir sigilo absoluto nas comunicagdes através de seus circuitos ou sistemas;
3.3. Possibilitar toques distintos e instantaneos nas chamadas internas ou externas para
0s ramais;

3.4, O sistema devera ser acessivel por qualquer dispositivo que tenha conexdo com a
Internet, compativel com arquitetura e protocolos TCP/IP, permitindo as atividades de
programag¢ao, manutengao, gerenciamento e supervisdo de todo o PABX;

3.5. O Sistema devera ser acessivel pelos principais navegadores disponiveis no
mercado;

3.6. Possibilitar geracado de relatérios personalizados, estatisticos, de ligacdes receptivas
e/ou ativas, tempo médio de atendimento (TMA), tempo medio de espera (TME), por ramais
ou geral, etc.;

3.7. Osramais devem possuir transferéncias nas chamadas de entrada e saida, segundo
especificagdes do Autoatendimento (URA) — subitem com confirmacgao da transferéncia;
3.8. Os ramais de um grupo ou setor poderdo ser acessados por seus numeros
individuais ou pelo geral do grupo;

3.9. Chamada de retorno automatico — rediscagem — para ligagdes entre ramais;

3.10. Repeticdo do ultimo nimero discado;

3.11. Deve permitir a facil movimentagéo fisico de ramais, apenas necessitando da
conexao com a Internet no local de destino;

3.12. Programacdo de Siga-me Externo para numero telefénico pré-programado, no
recebimento de ligagdes internas e/ou externas;
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3.13. Deve permitir a captura de chamada destinada a outro ramal através da inser¢ao c'ie
codigo no aparelho ou softphone quando os ramais forem membros de um grupo ou atraves
de insersdo de codigo + ramal, quando nao pertencentes ao mesmo grupo;

3.14. Transferéncia automatica para um ramal de mesmo grupo ou predefinido em caso
de toques de 15 segundos ou mais de duragéo; -
3.15. Captagdo de informacdes de Rede (IP, Mascara de rede, Gateway, data, horario,
etc.) via DHCP;

3.16. Visualizar no display do ramal:

3.17. Informacdes de Conta, Data e horarios fornecidos pela configuragdo de rede do
subitem 2.1.1.4.8,;

3.18. Status de rede (Informacdes de IPv4, MAC Address, Mascara de rede, Gateway),
de telefone (Informagdes como nome do aparelho, hardware, Firmware, etc.) e Contas
(Informagdo de qual conta/ramal esta configurado no aparelho) através do display ou
acesso via interface web;

3.19. Histérico de ligagdes (Entrada e Saida), podendo ser efetuada nova ligagao ou
retorno através dessa opgao;

3.20. Agenda telefonica, com pesquisa direta ou por ordem alfabética, de uma lista
predefinida em arquivo XML ou CSV. Deve ser possivel efetuar a manutencgdo dessa lista
através da interface de gerenciamento do PABX;

3.21. Controle de volume durante as ligacdes e nos toques de chamadas;

3.22. Viva-voz para todas as ligacoes;

OBRIGAGOES DA CONTRATADA

4.1. Entregar os aparelhos telefénico a contratante em perfeitas condigbes, conforme
especificacbes definidas neste Termo de Referéncia, incluindo todos os acessorios
necessarios a sua plena utilizagéo.

4.2._ Prazo méaximo de entrega e instalacdo dos equipamentos sera de até 10 (dez) dias
corridos, contados a partir da data de assinatura do contrato.

4.3. Tomar todas as providéncias necessarias para a fiel execucdo do objeto em
cqn_formldade com as disposigdes deste Termo de Referéncia, prestando os servigos com
eficiéncia, presteza e pontualidade e em conformidade com os prazos estabelecidos.

4.4. Indicar o representante responsavel por gerenciar o contrato devendo este ser
apresentado a CONTRATANTE como intermediario das relagbes de servigos
estabelecidas ao seu eficaz cumprimento e que, em eventual caso de substituicdo do
mesmo seja comunicada imediatamente de forma expressa, de forma que ndo haja
interrupgéo ou prejuizo do andamento dos servigos;

4.5, Reparar, CO!TIgiI’, substituir, 0s equipamentos 40 apreseniar problemas que impeca
sua correta utilizagdo por parte dos usuarios.
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4.6. A CONTRATADA disponibilizara suporte técnico completo durante todo o periodo
de manutencdo do Contrato. Os atendimentos aos chamados técnicos, durante este
periodo, deveréo ser feitos atraves de atendimento remoto (quando possivel) e/oy no local
da instalacdo dos equipamentos (quando as circunstancias exigirem), sem limites de
chamados;

4.7. A CONTRATADA garantira o funcionamento dos equipamentos, sem custos
adicionais, obrigando-se a assim conserva-los, atraves de manutengéo preventiva mensal
e corretivas ilimitadas, por sua propria conta, incluindo a todos os custos incidentes,
fornecimento de mao de obra técnica especializada e substituigdo de partes e pegas com
desgastes normal ou que apresentarem defeitos de fabricagdo, garantindo o bom
funcionamento do sistema telefénico;

4.8. Responsabilizar-se pelas despesas de quaisquer tributos, encargos trabalhistas,
previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas, fretes, seguros, deslocamento de pessoal,
prestagdo de garantia e quaisquer outros que incidam ou venham a incidir na execugao do
objeto.

4.9. Os equipamentos deverdo estar segurados contra incéndio, roubo, furto e desastres
naturais.

4.10. Assume a CONTRATADA a responsabilidade Civil e Criminal pela Legitimidade de
suas assinaturas e ou de seu representante e pela autenticidade dos documentos
apresentados, assim como as informagdes prestadas.

4.11. Assume a CONTRATADA a responsabilidade Civil e Criminal pela Legitimidade de
suas assinaturas e ou de seu representante e pela autenticidade dos documentos
apresentados, assim como as informacgdes prestadas.

5. OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

5.1. Apos a entrega, o CONTRATANTE realizara por um periodo de até 7 (sete) dias
uteis os devidos testes, guando entdo, verificara se os equipamentos atendem
completamente todos os quesitos e condigbes do contrato compreendendo a comprovagao
do seu perfeito funcionamento e verificacdo, bem como, se a marca e modelo
correspondem aquelas discriminadas na proposta.

5.2. Proporcionar todas as facilidades indispensaveis ao bom cumprimento das
obrigacdes contratuais, inclusive permitir acesso de empregados, prepostos ou
representantes da CONTRATADA as dependéncias das unidades de salde relacionadas
a execugao dos servicos.

5.3. Fiscalizar a execugdo do objeto contratual através de funcionario designado,
podendo, em decorréncia, solicitar providéncias da contratada, que atendera ou justificara

de imediato.
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5.4. Notificar a contratada de qualquer irregularidade decorrente da execugdo do objeto
contratual.

5.5. Promover os pagamentos avencados pelos equipamentos que estdo sendo
efetivamente utilizados, nas condi¢des e prazos especificados e ora acordados.

; 5.6. Proporcionar todas as facilidades necessarias ao bom andamento da execugao do
G objeto.

6. GARANTIA E SUPORTE

6.1. Durante a vigéncia do contrato, a manutengao todos os itens, objetos deste contrato,
serdo de responsabilidade da CONTRATADA, cobrindo-se qualquer quebra que possa
ocorrer, com o limite de 4 (quatro) horas para atendimento remoto, €, no maximo 12 (doze)
horas para o reparo efetivo do problema, a partir da abertura do chamado, seja por e-mail
ou telefone. Deve ser considerado como horario comercial o periodo das 8 as 17 horas de
segunda a sexta-feira, exceto feriados;

6.2. Em caso de identificacdo de problemas generalizados de hardware, tais como
defeitos de fabricagdo e incompatibilidade, a CONTRATADA deverd providenciar a
correc@o do problema em até 3 (trés) dias Uteis a partir da data do registro da ocorréncia,
ou substituicao de todos os equipamentos relacionados ao problema em até 5 (cinco) dias
a partir da data do registro de ocorréncia inicial:

6.3.  Substituir o equipamento, a qualquer tempo, caso se faga necessario, por motivos
de reparos mecanicos, que ultrapassem a previséo do item 6.2:

6.4. Caso algum equipamento apresente reincidéncia de problemas, a Contratante
podera exigir sua substituicdo, que devera ocorrer em até 3 (trés) dias Uteis a partir da data
do registro da segunda ocorréncia;

6.5. A contratada devera disponibilizar uma central de atendimento que sera responsavel
pela abertura de chamados de solicitagdes e suporte técnico.

7. VIGENCIA

7.1. O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses consecutivos e ininterruptos,
contados a partir da data da assinatura do Contrato, podendo ser prorrogado por iguais e
sucessivos periodos até o limite de 60 (sessenta) meses a critério da CONTRATANTE.
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