cref11/mMs

Conselho Regional de Educacgéo Fisica
da 11*Regiao

DOCUMENTO DE FORMALIZAGAO DA DEMANDA

Orgdo: CREF11/MS

Setor Requisitante (Unidade/Setor/Depto): Diretoria Executiva

Responsdvel pela Demanda:[Fungdo: Diretora Executiva
Vivian Rodrigues de Pinho
Bedoglin

E-mail: direx@crefl1.org.br [Telefone:

Projeto: Contratacdo de solucdo integrada de telefonia fixa e

comunicacdo interna (PABX) para o CREFT11/MS

1. Justificativa da necessidade da aquisicao e/ou contratagao de servigo terceirizado,
considerando o Planejamento Estratégico, se for ocaso.

A contratacdo de uma nova solucdo de telefonia fixa com ramais internos para o
CREF11/MS fundamenta-se nos seguintes pilares:

Eficiéncia no Atendimento ao Profissional: O Conselho lida diariamente com uma alta
demanda de profissionais de Educacdo Fisica e empresas. A auséncia de um sistema
de ramais eficiente causa gargalos, quedas de ligacdo e dificuldade no
redirecionamento de duvidas especificas para os setores de Registro, Financeiro ou
Fiscalizacdo.

Integragdo Setorial: Afualmente, a comunicacdo entre os 14 pontos estratégicos
listados ocorre de forma desordenada. A implantacdo de ramais infernos permite a
comunicacdo a custo zero entre setores, agilizando processos internos e tomadas de
decisdo.

Modernizagao Institucional: A infraestrutura atual necessita de atualizacdo para
tecnologias que permitam maior controle de custos, relatérios de chamadas e,
preferencialmente, a utilizacdo de tecnologia IP, que reduz a dependéncia de
cabeamentos analdgicos complexos e caros.

Imagem Institucional: O uso de uma URA (Unidade de Resposta Audivel) profissional
transmite credibilidade ao publico externo, organizando o fluxo de enfrada de
chamadas desde o primeiro contato.

2. Quantidade de servigo a ser contratada ou Quantidade do produto a ser adquirido com

descrigao do objeto.
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OBJETIVOS DA CONTRATAGAO

1. Objetivo Geral

Implantar uma infraestrutura de comunicacdo vocal estdvel, moderna e integrada, que

suporte todas as operacdes administrativas e de atendimento do CREF11/MS.

1.1. Objetivos Especificos

pagamento de multiplas assinaturas bdsicas de telefonia.

e Otimizagdo de Fluxo: Implementar o direcionamento automdatico de chamadas

(URA), reduzindo o tempo de espera do profissional.

e Capilaridade Interna: Garantir que dreas de apoio, como a Copa (Térreo e
Funciondrios) e a Sala Plendria, estejam conectadas a rede de comunicacdo para

situacoes de emergéncia ou logistica interna.

e Gestao e Controle: Permitir a extracdo de relatdrios para monitorar o desempenho

do atendimento ao publico e identificar hordrios de pico.

ESPECIFICACOES DA SOLUCAO (QUADRO DE RAMAIS)

A solucdo deverd contemplar a instalagdo e configuragdo de 14 ramais, conforme a

estrutura organizacional abaixo:

Redugdo de Custos: Centralizar todas as linhas em um Unico tronco, reduzindo o

Cédigo || Unidade/Setor Finalidade Técnica do Ramal

R-01 Atendimento Principal ponto de entrada; alta densidade
de chamadas externas.

R-02 Registro Atelndlmento .tec.nlco_ sobre cédulas e
registros profissionais.

R-03 Administrativo Gest&o de rotinas internas e suporte
operacional.
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R-04 Financeiro Negociagdes de débitos, anuidades e
taxas.

R-05 Cartério Com_umcag_ao rest’rlfta sobre processos
administrativos e éticos.

R-06 Juridico Consultoria interna e suporte legal direto.

R-07 Fiscalizago Coo,rde.nagao de agentes de campo e
denuncias.

R-08 Aquisicbes/Contratos C.)qntajo com fornecedores e gestao de
licitacdes.

R-09 Sala Diretores Apoio aos Diretores.

R-10 Diretoria Executiva _Comynlcag:ao estratégica e despachos
imediatos.

R-11 Presidéncia Ramal de alta prioridade e sigilo.

R-12 Sala Plenaria Sup(?[te durante sessdes de julgamento e
reuniées de conselho.

R-13 Copa Térreo Logistica interna e avisos operacionais.

R-14 Copa Funcionarios Logistica interna e avisos operacionais.
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PLANO DE RAMAIS E CONFIGURAGAO POR DEPARTAMENTO

A Contratada deverd configurar a solucdo obedecendo estritamente a seguinte estrutura

organizacional:

Codigo || Departamento

Configuragcao de Fluxo

R-01 Atendimento

Filo de espera dedicada (alto fluxo); transbordo para
Registro. Prioridade de atendimento, funcdo "Ndo
Perturbe" e gravacdo de chamadas. Gravacdo de
chamadas (Cloud Storage por 12 meses). Funcdo de
sigilo e histérico de chamadas perdidas. Gestor de fila;
acesso arelatérios de bilhetagem. Gravacdo obrigatoéria
e blogueio de chamadas a cobrar.

R-02 Registro

Filao de espera dedicada (alto fluxo); transbordo para
Financeiro. Prioridade de atendimento, funcdo "N&o
Perturbe" e gravacdo de chamadas. Gravacdo de
chamadas (Cloud Storage por 12 meses). Acesso a
conferéncia e monitoramento de chamadas. Fungcdo de
sigilo e histérico de chamadas perdidas. Gestor de fila;
acesso arelatérios de bilhetagem. Gravacdo obrigatoéria
e blogueio de chamadas a cobrar.

R-03 Administrativo

Prioridade de atendimento, funcdo "Ndo Perturbe" e
gravacdo de chamadas.

R-04 Financeiro

Prioridade de atendimento, funcdo "Ndo Perturbe" e
gravacdo de chamadas.

R-05 Cartoério

Prioridade de atendimento, funcdo "Ndo Perturbe" e
gravacdo de chamadas

R-06 Juridico

Prioridade de atendimento, funcdo "Ndo Perturbe" e
gravacdo de chamadas

R-07 Fiscalizagao

Configuracdo de Softphone (app no celular) para
agentes de campo.
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Aquisicdo e Prioridade de atendimento, funcdo "Ndo Perturbe" e
R-08 ~
Contratos gravacdo de chamadas.
R-09 sala Diretores Pnorldo?le de atendimento, funcdo "Ndo Perturbe" e
gravacdo de chamadas.
Terminal com viva-voz de alta sensibiidade para
Diretoria reunidoes. Acesso a conferéncia e monitoramento de
R-10 . chamadas. Funcdo de sigilo e histérico de chamadas
Executiva . . ..
perdidas. Gestor de fila; acesso a relatdrios de
bilhetagem.
Terminal com viva-voz de alta sensibiidade para
A . reunides. Acesso a conferéncia e monitoramento de
R-11 Presidéncia

chamadas. Funcdo de sigilo e histérico de chamadas
perdidas, acesso a relatérios de bilhetagem.

Ramal bdsico com permissdo apenas para ligacoes
R-12 Sala Plendria internas. Terminal com viva-voz de alta sensibilidade
para reunioes.

Ramal bdsico com permissdo apenas para ligacoes

R-13 Copa térreo .
internas.
R-14 Copa Ramal bdsico com permissdo apenas para ligacoes
Funciondrios internas.

REQUISITOS MiNIMOS DA CONTRATADA

1. Tecnologia: A solu¢cdo deve ser preferencialmente PABX em Nuvem (Cloud) ou IP,
dispensando a necessidade de grandes centrais fisicas que exigem manutencdo
constante.

2. Portabilidade: Manutencdo do nUmero institucional j& existente do CREF11/MS.

3. Recursos Inclusos: Chamadas ilimitadas para fixo e mével nacional (conforme plano

a ser licitado), fransferéncia interna, espera personalizada com musica ou avisos

institucionais e identificador de chamadas.
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4. Configuragoes necessdrias: Fila de espera dedicada (alto fluxo); Prioridade de
atendimento, funcdo "Nao Perturbe"; gravacdo de chamadas (Cloud Storage por
12 meses); acesso a conferéncia e monitoramento de chamadas; funcdo de sigilo e
historico de chamadas perdidas; gestor de fila; acesso a relatdrios de bilhetagem; e

blogueio de chamadas a cobrar.

RESULTADOS ESPERADOS

Espera-se que, apds a implantacdo, o CREF11/MS obtenha uma melhora na comunicagcdo
com 0s encaminhamentos telefénicos e uma centralizacdo total das comunicacdes,
permitindo que a Presidéncia e a Diretoria Executiva tenham canais de comunicacdo

diretos e eficientes com todos o0s departamentos de apoio.

TREINAMENTO

A contratada deverd realizar um treinamento bdsico de operacdo com os funciondrios do
CREF11/MS em até 02 (dois) dias Uteis apds a conclusdo da instalacdo.

REQUISITOS TECNICOS ADICIONAIS

o Disponibilidade (SLA): O servico deve apresentar disponibilidade minima de 99%, com
suporte técnico em caso de interrupcdo total ndo superior a 4 horas.

e Relatérios: O sistema deve fornecer relatérios mensais de chamadas por ramal para
controle administrativo.

Previsdo de data em que deve ser iniciada a prestagdo dos servigos ou data para entrega
dos produtos.

PRAZO DE INiCIO DA PRESTACAO DOS SERVIGCOS

Para garantir que a transicdo ndo prejudique as atividades do Conselho, estabelecem-se
0s seguintes prazos improrrogdveis:

Instalagdo e Configuracgdo - A empresa vencedora deverd iniciar a instalacdo fisica e 16gica
do sistema em até 03 (frés) dias Uteis apods a emissdo da Nota de Empenho ou assinatura do
Contrato.

Inicio Efetivo da Operacdo (Go-Live)- O sistema de telefonia e todos os 14 ramais internos,
deverdo estar plenamente operacionais no prazo mdximo de 7 (sete) dias Uteis apds a
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assinatura do instrumento contratual. Este prazo inclui:

e Afivacdo das linhas e portabilidade (se houver);
o Configuracdo da URA e saudacdo institucional;
e Testes de estabilidade de sinal e dudio;

e Enfrega dos aparelhos (se inclusos no modelo de contratacdo).

4. Indicagdo do membro da equipe de planejamento e se necessario o responsavel pela

fiscalizacado.

Eduardo Ruiz Sulzer Rodrigo S&
Diretor de Aquisicdes e Contratos Gestor de Contratos

Campo Grande, 30 de dezembro de 2025

Documento assinado digitalmente
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Vivian Rodrigues de Pinho Bedoglin

Diretora Executiva
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