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ANEXO 11

TERMO DE REFERENCIA
(Processo Administrativo n° 1257161/2026)

SOLUCAO INTEGRADA DE TELEFONIA FIXA E PABX VIRTUAL EM NUVEM

1. DEFINICAO DO OBJETO

1.1. Contratacdo de empresa especializada para prestacdo continuada de solucdo integrada de
telefonia fixa/STFC e PABX virtual em nuvem, baseada em protocolo SIP e tecnologias VolP,
destinada a sede e as sete inspetorias do CREA-PB, compreendendo portabilidade, 100 ramais, 30
canais simultaneos, uma licenca de telefonista, uma URA, gravacdo, relatérios, implantacao,
treinamento, suporte, manutencdo e niveis de servigo.

1.2. A contratacdo ndo contempla softphones nem aquisicdo de telefones IP. Os aparelhos
existentes serdo reaproveitados, condicionada sua compatibilidade técnica.

1.3. O objeto serd adjudicado em lote Unico integrado, com precos unitarios discriminados por
componente, conforme justificativa de interdependéncia técnica constante do ETP.

Item Descrigdo resumida Quantidade Unidade
1 Licenca e administracdo de ramal IP 100 licenca/més
2 Canal simultaneo STFC/SIP 30 canal/més
3 Licenca de telefonista 1 licenca/més
4 Unidade de Resposta Audivel - URA 1 licenca/més

1.4. Os servigos sdo comuns, pois seus padrdes de desempenho e qualidade podem ser
objetivamente definidos por especificagdes usuais de mercado, nos termos da Lei n® 14.133/2021.

1.5. A vigéncia inicial sera de 12 meses, contados da assinatura, admitidas prorrogac6es
sucessivas, desde que demonstradas vantajosidade, disponibilidade orcamentéria e atendimento
aos requisitos legais, observado o art. 107 da Lei n°® 14.133/2021.

2. FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

2.1. Fundamentacgdo: Descricdo dos requisitos necessarios e suficientes a escolha da solucéo,
(inciso I11 do 8§ 1° do art.18 da lei 14.133/2021.

2.2. A contratacdo decorre da necessidade de manter comunicagdo telefonica institucional
continua, segura, gerenciavel e mensuravel entre o CREA-PB, os profissionais registrados,
empresas, cidadaos, parceiros, sede e inspetorias.

2.3. A solugdo esta fundamentada no Estudo Técnico Preliminar do Processo n° 1257161/2026,
que comparou PABX fisico, PABX IP local, PABX em nuvem separado do STFC e solugdo

1
CREA-PB - Avenida Dom Pedro |, 809, bairro Centro, CEP 58013-021 - (83)3533-2525 - 0800-7242500 (ouvidoria) - www.creapb.org.br




/N
&/
SERVICO PUBLICO FEDERAL

CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DA PARAIBA - CREA-PB
integrada de PABX em nuvem com STFC, selecionando esta ultima pela responsabilidade ponta

a ponta, portabilidade coordenada, administracdo centralizada e SLA dnico.

2.4. O PDTIC 20262029 contempla a Necessidade N02, a Meta M03 e a Acdo A03.2 para PABX
em nuvem e telefonia VolP. O PPA 2025-2027 prevé investimento em tecnologia, elevado padrao
de atendimento e infraestrutura de telefonia.

2.5. A disponibilidade orcamentaria de 28/07/2026 indica saldo de R$ 272.706,02 na conta
6.2.2.1.1.01.04.09.005 - Servicos de Informatica, suficiente para a estimativa anual da
contratacao.

3. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

3.1. A solucdo deveré ser entregue como servigo integrado e operacional, incluindo plataforma em
nuvem, STFC, canais, portabilidade, numeracdo, ramais, URA, telefonista, filas, grupos,
transbordo, gravacdo, relatorios, seguranca, administracao, implantacéo, treinamento e suporte.

3.2. A contratada responderd pela coordenacdo de todos os componentes, ainda que utilize
prestadores autorizados para parcelas reguladas, sem transferéncia de responsabilidade perante o
CREA-PB.

3.3. A plataforma poderd utilizar software proprietario, software livre ou combinacdo de
componentes, desde que cumpra integralmente os resultados, requisitos de seguranga,
interoperabilidade, atualizacéo, suporte e disponibilidade. E vedada restri¢do por marca ou modelo
tecnoldgico sem justificativa.

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO

4.1. Requisitos funcionais e quantitativos

4.1.1 disponibilizar e administrar 100 ramais IP e 30 canais simultaneos;

4.1.2 fornecer uma licenca de telefonista e uma URA,;

4.1.3 preservar e portar a faixa (83) 3533-2500 a 3533-2599 e 0 numero (83) 3221-3635;
4.1.4 configurar o numero (83) 3533-2525 como acesso principal a URA da sede;

4.1.5 configurar filas, grupos, transbordo, horérios, mensagens de atendimento e fora do
expediente;

4.1.6 encaminhar a opgdo para call center com trés ramais para atendimento;

4.1.7 permitir ligagOes internas entre ramais, transferéncias, captura, espera, conferéncia,
bloqueios e classes de servico;

4.1.8 emitir relatdrios estatisticos e operacionais exportaveis;
4.1.9 disponibilizar portal administrativo seguro, com perfis e trilha de auditoria;

4.2. Distribuicéo dos ramais

Unidade Ramais
Sede 81
Guarabira 2

Sousa 2
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Cajazeiras 2
Pombal
Itaporanga
Campina Grande
Patos
Total

PIWO®O NN

00

4.3. Compatibilidade e interoperabilidade
4.3.1 comprovar compatibilidade com os telefones IP Yealink SIP-T19P E2 e T27G existentes;

4.3.2 aceitar terminais de outros fabricantes que implementem os mesmos padrdes abertos,
especialmente SIP;

4.3.3 realizar teste piloto antes da migracéo, sem cobranca adicional;
4.3.4 suportar protocolos e codecs abertos ou amplamente utilizados e adequados ao ambiente;

4.3.5 permitir provisionamento, registro, transferéncia, conferéncia, DTMF e identificacdo de
chamadas;

4.3.6 exigir homologacdo Anatel apenas dos equipamentos sujeitos a regulamentacao.

4.4. Seguranca da informacéao e protecao de dados

4.4.1 usar TLS 1.2 ou superior para sinalizacdo, quando tecnicamente aplicavel, vedadas versoes
obsoletas;

4.4.2 proteger midia por mecanismo criptografico atual, quando suportado pelo conjunto
contratado;

4.4.3 adotar autenticacdo forte e MFA para administradores quando tecnicamente disponivel;
4.4.4 segregar perfis pelo menor privilégio e registrar acessos, alteracdes, exportacdes e exclusdes;
4.4.5 manter backup de configurag6es, redundancia e testes de restauragéo;

4.4.6 adotar controles antifraude, limites, alertas, bloqueios e resposta a incidentes;

4.4.7 observar a LGPD, incluindo finalidade, necessidade, seguranca, transparéncia, direitos dos
titulares e descarte seguro.

4.5. Gravacoes e registros

4.5.1. As chamadas destinadas ao atendimento institucional deverdo poder ser gravadas, com
retencdo minima de 90 dias contados do atendimento. O registro eletrdnico e o histdrico associado
ao protocolo deverdo permanecer por, no minimo, dois anos contados da resolu¢do da demanda,
tomando-se como parametro o art. 12, §§ 3° e 5°, do Decreto n° 11.034/2022.

4.5.1.1 informar previamente a gravagdo ao USUArio;

4.5.1.2 restringir acesso a perfis autorizados;

4.5.1.3 manter criptografia, auditoria e rastreabilidade;

4.5.1.4 permitir localizacéo, reproducdo e exportagéo controlada;

4.5.1.5 eliminar os dados ao final do prazo, ressalvadas hipoteses legais de conservagéo.
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4.6. Plataforma PABX em nuvem e administracao

4.6.1 operar como central Unica, virtualizada e centralmente licenciada, atendendo sede e
inspetorias;

4.6.2 permitir ampliacdo ou reducdo de capacidade mediante licencas;
4.6.3 registrar telefones IP por SIP e admitir parametros de rede por DHCP;
4.6.4 permitir provisionamento automatico ou assistido dos telefones compativeis;

4.6.5 permitir blogueio de numeros, prefixos, codigos curtos, chamadas a cobrar e destinos
definidos pelo administrador;

4.6.6 oferecer gerenciamento centralizado de todas as localidades por interface web segura;

4.6.7 permitir criacdo, alteracdo, bloqueio e exclusdo de ramais, grupos, classes, filas, rotas,
horarios e desvios;

4.6.8 permitir manutencdo remota, reinicializacdo de terminais compativeis e aplicacdo controlada
de configuracgoes;

4.6.9 exibir status de ramais, troncos, canais e servicos, alarmes, eventos e informacgdes para
isolamento de falhas;

4.6.10 executar backup periédico das configuragdes e disponibilizar restauracao validada;

4.6.11 fornecer métricas de laténcia, jitter, perda de pacotes, qualidade de midia, ocupacao e falhas
de sinalizacéo;

4.6.12 manter versdes estaveis, correcdes de seguranca e atualizacGes durante toda a vigéncia;
4.6.13 proteger 0os componentes contra ataques, anomalias, tentativas de fraude e consumo
indevido de recursos.

4.7. Servigo Telefénico Fixo Comutado — STFC

4.7.1. O servigo deverd permitir originar e receber chamadas, por meio dos 30 canais simulténeos,
nas seguintes modalidades, conforme plano tarifario incluido na proposta:

4.7.1.1 fixo—fixo local;

4.7.1.2 fixo—movel local;

4.7.1.3 fixo—fixo de longa distancia nacional,

4.7.1.4 fixo-movel de longa distancia nacional;

4.7.1.5 chamadas entre ramais da solucdo sem tarifacdo adicional,

4.7.1.6 recebimento de chamadas externas e encaminhamento aos ramais, filas, URA e telefonista.

4.7.2.7 A proposta deverd declarar franquias, limites, destinos ndo incluidos e regras de tarifacao.
serdo presumidas chamadas ilimitadas fixo para fixo.

4.7.2.8 A contratada devera garantir a continuidade da numeragdo, coordenar a portabilidade,
manter DDR e rotas de entrada e saida, além de apresentar protocolos e previsdes quando a falha
depender de outra operadora.
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4.7.4. Portabilidade numérica

4.7.4.1. A contratada serd integralmente responsavel por planejar, requerer, acompanhar e
concluir, perante as prestadoras envolvidas, a portabilidade da faixa (83) 3533-2500 a 3533-2599
e do numero (83) 3221-3635, preservando a titularidade e a continuidade de uso pelo CREA-PB.

4.7.4.1.1 incluir no preco todos os custos, taxas, materiais e providéncias necessarios;
4.7.4.1.2 apresentar ao CREA-PB os protocolos dos pedidos e 0 cronograma de execucao;

4.7.4.1.3 informar imediatamente qualquer pendéncia documental ou regulatoria e orientar seu
saneamento;

4.7.4.1.4 coordenar a prestadora doadora, a prestadora receptora e os demais participantes, sem
transferir ao CREA-PB a gestéo operacional;

4.7.4.1.5 realizar a migracdo em janela previamente aprovada e efetuar testes de chamadas
originadas e recebidas para todos os tipos de destino contratados;

4.7.4.1.6 impedir cancelamento, devolucéo, perda ou alteracdo indevida da numeracao;
4.7.4.1.7 manter solucdo de contingéncia durante a transi¢ao, sempre que tecnicamente possivel;
4.7.4.1.8 apoiar, sem retencdo da numeracdo, eventual nova portabilidade no encerramento
contratual.

4.8. Funcionalidades minimas dos ramais fisicos

4.8.1 captura de chamada individual e por grupo;

4.8.2 chamada em espera, retencdo e consulta;

4.8.3 transferéncia cega e assistida;

4.8.4 rechamada quando o destino desocupar, quando suportada pelo terminal e pela plataforma;
4.8.5 bloqueio do ramal mediante senha ou acdo administrativa;

4.8.6 funcdo nao perturbe;

4.8.7 plano e classe de chamadas por usuério, grupo ou unidade;

4.8.8 conferéncia com, no minimo, trés participantes;

4.8.9 correio de voz individual, com notificagdo ou envio do audio por e-mail;

4.8.10 facilidade chefe—secretaria e captura autorizada de ramal,

4.8.11 musica ou audio institucional durante espera e transferéncia,;

4.8.12 desvios incondicional, ocupado, ndo atendimento e indisponibilidade;

4.8.13 discagem abreviada e agenda de numeros frequentes;

4.8.14 historico de chamadas realizadas, recebidas, atendidas e perdidas;

4.8.15 identificagcdo de chamadas, duracdo, data e hora;

4.8.16 vinculagdo de cada licenga de ramal a um telefone IP fisico, sem fornecimento de softphone.
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4.9. Unidade de Resposta Audivel — URA

4.9.1 receber chamadas pelo numero principal (83) 3533-2525 e reproduzir mensagem
institucional;

4.9.2 permitir menus com opg¢des numeéricas de 0 a 9 e submenus configuraveis;

4.9.3 suportar arvore com pelo menos cinco niveis, quando necessaria;

4.9.4 permitir mensagens de abertura, espera, indisponibilidade, feriado e fora do expediente;
4.9.5 reproduzir audios fornecidos pela Assessoria de Comunicacao;

4.9.6 encaminhar chamadas para ramal, grupo, fila, telefonista, submenu ou mensagem;
4.9.7 executar acdes por horario, calendario, condicéo de fila ou auséncia de atendimento;
4.9.8 permitir alteracdo administrativa de mensagens, destinos, horarios e regras;

4.9.9 registrar entradas, escolhas de menu, abandonos, transferéncias e tempos de espera.

4.10. Filas, grupos e distribuicdo de chamadas
4.10.1 criar grupos de captura, toque e atendimento;

4.10.2 admitir estratégias simultanea, sequencial, circular, por menor nimero de chamadas ou
maior tempo livre;

4.10.3 configurar limite de espera, posicao em fila, anincio periodico e transbordo;

4.10.4 encaminhar chamadas ndo atendidas para outro grupo, telefonista, mensagem ou correio de
Voz;

4.10.5 permitir entrada e saida controlada de agentes;

4.10.6 registrar atendidas, abandonadas, transbordadas, tempo médio de espera e tempo médio de
atendimento.

4.11. Session Border Controller — SBC e protecéo de borda

4.11.1. A solucdo devera possuir SBC ou mecanismo funcionalmente equivalente, integrado a
arquitetura, dimensionado para os 30 canais e responsavel pela protecdo, controle e
interoperabilidade das sess6es SIP.

4.11.1.1 suportar SIP conforme RFC 3261 e troncos SIP com perfis configuraveis;
4.11.1.2 terminar ou mediar RTP e SRTP e realizar media anchoring quando necessario;
4.11.1.3 suportar TLS 1.2 ou superior para sinalizag&o;

4.11.1.4 operar em IPv4 e, quando disponivel, IPv6;

4.11.1.5 tratar NAT/PAT de sinalizacdo e midia em redes remotas;

4.11.1.6 permitir manipulacdo controlada de cabegalhos SIP e normalizagéo entre operadoras e
terminais;

4.11.1.7 separar, quando aplicavel, sinalizacdo, midia e gerenciamento;
4.11.1.8 operar com redundancia e failover compativeis com o SLA;
4.11.1.9 monitorar QoS para sinalizacao e midia;

6
CREA-PB - Avenida Dom Pedro |, 809, bairro Centro, CEP 58013-021 - (83)3533-2525 - 0800-7242500 (ouvidoria) - www.creapb.org.br




LN Y

<
2t

SERVICO PUBLICO FEDERAL

CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DA PARAIBA - CREA-PB
4.11.1.10 utilizar DNS e sincronizagdo de tempo por NTP;

4.11.1.11 possuir regras de firewall e protecdo contra varreduras, DoS, tentativas de registro e
fraude;

4.11.1.12 permitir administracdo segura por HTTPS e, se houver linha de comando, SSH verséo 2
Ou superior;

4.11.1.13 manter logs, alarmes e atualizacéo de versdes estaveis durante a vigéncia.

4.12. Console da telefonista

4.12.1 receber e organizar chamadas destinadas ao atendimento central;

4.12.2 visualizar o estado dos ramais quando permitido pela plataforma;

4.12.3 colocar chamadas em espera, consultar ramal e realizar transferéncia cega ou assistida;
4.12.4 utilizar masica de espera durante retencdo ou transferéncia;

4.12.5 pesquisar ramais por numero, nome ou setor;

4.12.6 estabelecer chamadas internas e externas conforme a classe autorizada;

4.12.7 operar por interface web ou console fornecido, sem caracterizar licenga de softphone.

4.13. Relatdrios e registros operacionais
4.13.1 chamadas originadas, recebidas, atendidas, perdidas, abandonadas e transferidas;
4.13.2 origem, destino, ramal, unidade, data, hora e duragéo;
4.13.3 ocupacdo simultanea de canais, maximo, média e percentis por periodo;
4.13.4 desempenho da URA, Call Center, filas, grupos e telefonista;
4.13.5 tempo de espera, atendimento, abandono e transbordo;
4.13.6 disponibilidade, incidentes, chamados, prazos e causas;
4.13.7 alteragdes administrativas, acessos e exportacdes de gravacoes;
exportacdo em CSV, XLSX ou formato aberto equivalente e consulta por periodo, unidade, ramal
e tipo de chamada.
4.14. Continuidade, redundancia e recuperacao

4.14.1 manter redundancia dos componentes criticos da plataforma e eliminar pontos Unicos de
falha cuja indisponibilidade comprometa o servigo integrado;

4.14.2 monitorar continuamente plataforma, troncos, canais, registros SIP, qualidade de midia e
capacidade;

4.14.3 manter cOpias de seguranca das configuracdes, mensagens de URA e demais informacdes
necessarias a recuperacao;

4.14.4 documentar procedimentos de recuperacao, retorno a operagéo e escalonamento;

4.14.5 testar periodicamente a restauracdo das configuracdes e manter evidéncias disponiveis a
fiscalizacéo;
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4.14.6 comunicar e submeter a aprovacao prévia as manutencfes programadas que possam afetar

0 Servigo;

4.14.7 prever encaminhamento alternativo ou contingéncia de chamadas quando tecnicamente
possivel;

4.14.8 apresentar, na implantacdo, plano de continuidade e recuperacdo compativel com a
disponibilidade mensal de 99,5%.
5. MODELO DE EXECUC}AO DO OBJETO

5.1. Implantacéo e transicao

5.1.1 apresentar plano de implantacdo em até quatro dias contados da ordem de servico;
5.1.2 concluir a implantacdo em até 30 dias;

5.1.3 inventariar aparelhos, nimeros, ramais, filas, grupos, rede e dependéncias;

5.1.4 realizar portabilidade sob sua responsabilidade, sem perda da numeracao;

5.1.5 planejar operacdo paralela quando tecnicamente possivel;

5.1.6 executar migragdo preferencialmente em final de semana, em janela de até dois dias;
5.1.7 limitar a indisponibilidade efetiva decorrente da migracéo a duas horas;

5.1.8 configurar, testar, documentar e validar todos os componentes;

5.1.9 treinar telefonista, administradores e usuarios-chave;

5.1.10 prestar operacao assistida por 15 dias apds a configuracéo.

5.1.11. O plano de implantacdo devera conter cronograma, responsaveis, arquitetura légica,
dependéncias, riscos, rollback, testes, critérios de aceite e comunica¢do aos Usuarios.

5.1.12. A configuragdo abrangera, no minimo, rotas, plano de encaminhamento, plano de
numeracdo, classes e bloqueios, troncos SIP/STFC, ramais, filas, grupos, URA, telefonista,
gravacdo, relatorios, perfis, seguranca e contingéncia.

5.1.13. As datas por localidade serdo previamente acordadas. Eventuais visitas deverdo ser
agendadas e ndo gerar cobranca adicional quando necessarias a implantagdo ou correcdo de
responsabilidade da contratada.

5.1.14. A contratada devera prazor plano especifico de migracdo e homologacdo, contendo
inventario da numeracao, sequéncia de portabilidade, matriz de testes, responsaveis, canais de
escalonamento, contingéncia, critérios de retorno ao ambiente anterior e evidéncias a serem
produzidas.

5.2. Local e horario de execugéo

5.2.1. A solucdo atendera a sede em Jodo Pessoa e as inspetorias de Guarabira, Sousa, Cajazeiras,
Pombal, Itaporanga, Campina Grande e Patos. A administragdo e 0 suporte serdo
predominantemente remotos, ndo sendo exigido atendimento presencial regular.

5.2.2. O atendimento institucional funciona de segunda a sexta-feira, das 7h30 as 16h30. O suporte
da solucdo devera operar 24 horas por dia, sete dias por semana, durante todo o ano.

8
CREA-PB - Avenida Dom Pedro |, 809, bairro Centro, CEP 58013-021 - (83)3533-2525 - 0800-7242500 (ouvidoria) - www.creapb.org.br




LN Y

<
2t

SERVICO PUBLICO FEDERAL

CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DA PARAIBA - CREA-PB
5.3. Documentacao e treinamento

5.3.1 entregar topologia logica, inventario, matriz de ramais, numeracdo e parametros de rede;
5.3.2 entregar desenho da URA, filas, grupos e regras de transbordo;

5.3.3 entregar manuais de administracdo, operagdo, abertura de chamados, contingéncia e
restauracao;

5.3.4 fornecer material de treinamento em formato eletronico e registrar participantes e contetdo.

6. NIVEIS DE SERVICO E SUPORTE

6.1. A disponibilidade mensal minima sera de 99,5%, mensurada por componente essencial e para
0 servigo integrado, conforme formula: Disponibilidade (%) = [(Tempo total do periodo —
indisponibilidade imputavel a contratada) / Tempo total do periodo] x 100.

Severida Exempl Primeiro Restabelecime | Solugéo

de Xempio atendimento | nto definitiva
Indisponibilidade geral ou 40 min

Critica impossibilidade de . 4 h corridas 8 h corridas

. corridos

realizar/receber chamadas
Indisponibilidade de

Alta unidade ou funcédo | 1 h corrida 4 h corridas 8 h corridas
essencial

Média !:alha « parcial ¢M 1 5 h corridas 12 h corridas | 24 h corridas
interrupcdo geral
Duvida, configuracdo ou

Baixa solicitagdo sem impacto | 4 h corridas 24 h corridas | 48 h corridas
imediato

6.2. Os chamados serdo abertos por portal, interface web, telefone, correio eletrénico ou
plataforma de mensagens instantaneas integrada ao sistema de chamados, com protocolo, data,
hora, severidade, histérico e solucéo.

6.3. N&o serdo computadas no SLA as interrup¢des comprovadamente causadas por ato do CREA-
PB, forga maior, manutencao previamente autorizada ou falha de terceiro fora da responsabilidade
contratual, desde que a contratada apresente evidéncias, protocolo e providéncias de
escalonamento.

6.4. Durante incidentes criticos, a contratada devera atualizar o CREA-PB, no minimo, a cada 60
minutos, informando diagnostico, acbes executadas, previsdo de restabelecimento e eventual
dependéncia de terceiros.

6.5. A plataforma de suporte deverd possuir gerenciamento proativo, permitir grupos e regras
administrativas, registrar ordens de servico, produzir alarmes diferenciados por prioridade e
gravidade e manter historico integral até o encerramento validado pelo CREA-PB.

7. CRITERIOS DE ACEITE E RECEBIMENTO
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7.1. O aceite provisorio ocorrera ao término da operacéo assistida de 15 dias, mediante relatério

de testes e comprovacdo dos critérios abaixo.

7.1.1 100 ramais registrados e operacionais;

7.1.2 30 canais simultaneos disponiveis;

7.1.3 portabilidade e numeragéo validadas;

7.1.4 URA, Call center, telefonista, filas, grupos e transbordo testados;
7.1.5 gravacao, retencdo, relatorios, perfis e auditoria verificados;
7.1.6 compatibilidade do parque de telefones demonstrada;

7.1.7 documentacdo e treinamento entregues;

7.1.8 SLA e canais de suporte ativos.

7.1.9. O roteiro de homologacédo devera contemplar, no minimo, chamadas locais e nacionais para
destinos fixos e mdveis; identificagdo de chamadas; comunicacdo entre ramais; espera, captura,
transferéncia e conferéncia; horarios e mensagens da URA; filas e transbordos; console da
telefonista; gravacao, pesquisa, reproducdo e exportacdo; bilhetagem e relatorios; perfis de acesso
e logs; backup e restauracdo de configuracdo; monitoracdo; e abertura e acompanhamento de
chamados.

7.1.10. Cada teste deverd registrar requisito, resultado esperado, resultado obtido, data,
responsavel e evidéncia. A homologacao sera formalizada por termo emitido pelo CREA-PB.

7.2. O aceite definitivo ocorrera 15 dias ap6s o provisorio, se inexistirem pendéncias, ou apds a
correcdo e revalidacdo das ndo conformidades.

7.3. No faturamento mensal, os fiscais técnico e administrativo realizardo o recebimento provisorio
mediante termo detalhado e apuracgdo dos indicadores. O recebimento definitivo sera emitido pelo
gestor ou responsavel designado apods andlise dos relatorios e saneamento das inconsisténcias.

7.4. O objeto poderé ser rejeitado total ou parcialmente quando desconforme. A contratada devera
reparar, corrigir ou substituir, as suas expensas, 0 que apresentar vicio ou incorrecao, sem que 0
recebimento provisério ou definitivo exclua sua responsabilidade.

7.5. A Ultima medicdo ndo sera atestada enquanto permanecerem pendéncias de implantacao,
documentacéo, portabilidade, exportacdo de dados ou transi¢ao contratual.

7.6. O faturamento recorrente somente podera iniciar ap0s 0 aceite provisorio da solugdo em
condicdes operacionais, ressalvada parcela de implantacéo expressamente prevista e efetivamente
recebida.

8. MODELO DE GESTAO CONTRATUAL

8.1. A execucdo serd acompanhada por gestor e fiscais designados, com registros proprios,
aplicacdo dos niveis de servigo, verificacdo documental e comunicacao formal com a contratada.

8.1.1 ao gestor caberd coordenar a gestdo, alteracdes, prorrogacao, pagamentos e sangdes;
8.1.2 ao fiscal técnico cabera verificar requisitos, disponibilidade, incidentes, aceite e relatorios;
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8.1.3 ao fiscal administrativo cabera acompanhar regularidade, documentacdo, faturamento e

obrigacdes trabalhistas, quando aplicavel,

8.1.4 a contratada cabera indicar preposto com poderes para solucionar ocorréncias.

8.2. A fiscalizacdo ndo exclui nem reduz a responsabilidade integral da contratada pela execucao
e pelos danos decorrentes de sua atuacao.

8.3. Reunido inicial e preposto

8.3.1. A contratada designara formalmente preposto antes do inicio da execucdo, com nome, CPF,
contatos, poderes e deveres para receber, diligenciar, encaminhar e responder questdes técnicas,
administrativas e contratuais.

8.3.2. Sera realizada reunido inicial em até dois dias Gteis da assinatura, salvo prazo diverso
acordado, para apresentacdo do preposto, entrega dos termos de compromisso e ciéncia,
alinhamento operacional, cronograma, canais de comunicagao, seguranga e gestao de riscos.

8.4. Fiscalizacao técnica

8.4.1 acompanhar requisitos, implantacéo, testes, aceite, disponibilidade e chamados;

8.4.2 registrar ocorréncias e determinar corregdes com prazo;

8.4.3 comunicar imediatamente ao gestor fatos que excedam sua competéncia ou ameacem o
cronograma;

8.4.4 produzir avaliacdo mensal baseada nos indicadores e evidéncias.

8.5. Fiscalizagdo administrativa e gestéo

8.5.1 verificar habilitacdo, empenho, faturamento, glosas, garantias e documentos;
8.5.2 manter historico formal da execucdo, alteracdes, prorrogacoes e riscos;

8.5.3 coordenar decisdes, responsabilizacdo, renovacao e encerramento;

8.5.4 emitir avaliacdo de desempenho e relatorio final da contratacéo.

9. CRITERIOS DE MEDICAO, GLOSA E PAGAMENTO

9.1. A medigdo sera mensal e considerard a disponibilidade, o atendimento aos prazos, a entrega
dos relatorios, 0s quantitativos ativos e as ocorréncias do periodo.

Indicador Meta Consequéncia preliminar
Disponibilidade mensal >99,5% Sem glosa
Disponibilidade 99,0% a <99,5% Glosa de 2% da mensalidade
Disponibilidade 98,0% a <99,0% Glosa de 5% da mensalidade
5 - —
Disponibilidade <98,0% Glosa df: 10% da mensalidade, sem prejuizo
de sancdes
Atendimento no prazo >90% Sem glosa
Atendimento no prazo 80% a <90% Glosa de 5%
Atendimento no prazo <80% Glosa de 10%
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9.2. As glosas representam adequacdo do pagamento ao nivel efetivamente entregue e nao

impedem sang¢des quando houver infracdo autdbnoma, reincidéncia ou prejuizo relevante.

9.3. O pagamento sera efetuado apds o recebimento mensal, ateste da fiscalizacdo e apresentacao
da nota fiscal, observada a ordem cronolégica e os procedimentos do CREA-PB. Erros ou
pendéncias suspendem o prazo até saneamento, sem dnus para a Administracéo.

9.4. A nota fiscal sera acompanhada da comprovacéo de regularidade. Constatada irregularidade,
a contratada sera notificada para regularizacdo ou defesa, sem prejuizo do pagamento da parcela
efetivamente executada, conforme a legislacéo aplicavel.

9.5. Havendo controvérsia sobre quantidade, qualidade ou execucdo, serd paga a parcela
incontroversa, nos termos do art. 143 da Lei n°® 14.133/2021.

9.6. Sobre os pagamentos incidirdo as retencdes tributarias legalmente devidas, respeitado o
tratamento aplicavel as optantes do Simples Nacional mediante comprovacéo.

10. OBRIGAQ@ES DA CONTRATADA

10.1 executar integralmente o objeto e manter as condic6es de habilitagéo;

10.2 assumir custos de implantacdo, portabilidade, treinamento, suporte, tributos e demais
despesas;

10.3 garantir responsabilidade ponta a ponta e coordenar terceiros envolvidos;

10.4 manter outorga ou vinculo regular com prestador autorizado para a parcela regulada;

10.5 proteger dados, gravacoes, configuragdes e credenciais;

10.6 comunicar incidentes, indisponibilidades e riscos relevantes imediatamente;

10.7 corrigir falhas, substituir componentes e manter atualiza¢6es durante a vigéncia;

10.8 fornecer relatérios mensais e evidéncias solicitadas pela fiscalizacéo;

10.9 preservar sigilo e assinar termo de compromisso de seguranca;

10.10 assegurar reversibilidade, portabilidade, exportacdo de dados e plano de saida ao término.

11. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

11.1 fornecer informagdes, acessos autorizados e condicGes de rede necessarias;

11.2 designar gestor e fiscais e comunicar formalmente ocorréncias;

11.3 disponibilizar os telefones IP existentes para inventario e testes;

11.4 aprovar plano, janelas, URA, mensagens e critérios de implantacéo;

11.5 atestar servigos conformes, aplicar glosas e efetuar pagamentos devidos;

11.6 gerir perfis internos, bases legais, transparéncia e solicitagdes relativas a dados pessoais.

12. SUBCONTRATACAO, CONSORCIO E RESPONSABILIDADE

12.1. A subcontratacdo somente serd admitida para parcela acessoria ou regulada, quando
autorizada no edital e no contrato, sem transferéncia da responsabilidade integral da contratada.
N&o sera admitida subcontratacéo total.
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12.2. A participacdo em consorcio sera definida no edital mediante justificativa da area

competente. Em qualquer modelagem, deverd existir interlocucdo Unica e responsabilidade
coordenada perante 0 CREA-PB.

13. FORMA E CRITERIOS DE SELEQAO DO FORNECEDOR
13.1. O fornecedor sera selecionado mediante procedimento de Dispensa Eletrénica, com

fundamento no Art. 75, Inciso Il, da Lei n° 14.133/2021, pelo critério de menor preco global do lote
Unico, exigindo-se pregos unitarios compativeis e atendimento integral as especificagdes.

13.2. A proposta devera discriminar valores mensais e anuais dos ramais, canais, telefonista e
URA, declarando que implantacdo, portabilidade, treinamento, suporte e demais custos estéo
incluidos.

13.3. A aceitabilidade observard o orcamento estimado, a exequibilidade, a compatibilidade dos
unitérios e a demonstragdo técnica da solugdo, sem exigéncia de marca.

13.4. Matriz de conformidade técnica

13.4.1. A proposta deverd ser acompanhada de matriz de conformidade que relacione cada
requisito técnico deste Termo de Referéncia ao modo de atendimento pela solucdo ofertada,
indicando, quando disponivel, manual, ficha técnica, declaracdo do fabricante, endereco eletrénico
oficial ou outro documento verificavel.

13.4.2. A declaracdo genérica de atendimento ndo afastara a obrigacao de demonstrar 0s requisitos
solicitados em diligéncia ou durante a homologacdo. Material comercial ndo substituird os testes
de aceite.

13.4.3. A matriz devera identificar, no minimo, plataforma PABX, licenciamento dos 100 ramais,
capacidade dos 30 canais, STFC, portabilidade, compatibilidade SIP e Yealink SIP-T19P E2,
URA, telefonista, gravacdo, relatorios, seguranca, continuidade, suporte e SLA.

14. HABILITACAO TECNICA

14.1. A qualificacdo técnico-operacional sera comprovada por um ou mais atestados emitidos por
pessoa juridica de direito publico ou privado, em nome da licitante, demonstrando execucao
satisfatoria de servigos semelhantes em caracteristicas, complexidade e riscos as parcelas
relevantes do objeto.

14.2. Para as parcelas de maior relevancia, sera admitida a exigéncia dos seguintes quantitativos
minimos:

14.2.1 operagédo ou implantagdo de PABX IP em nuvem para, no minimo, 50 ramais;
14.2.2 capacidade de, no minimo, 15 chamadas ou canais simultaneos;
14.2.3 integracdo ou prestacédo de servigo de telefonia fixa/STFC.

14.3. Sera permitido o somatdrio de atestados para alcancar os quantitativos, desde que, quando
necessario para comprovar capacidade simultanea, os respectivos periodos de execugdo tenham
sido concomitantes.
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14.4. N&o sera exigido que um Unico atestado retna todas as funcionalidades, nem que tenha sido

emitido por 6rgdo publico, em periodo recente, em localidade especifica, com determinada marca
ou com descricdo idéntica ao objeto.

14.5. A licitante devera indicar a prestadora responsavel pelo STFC e comprovar que ela se
encontra regularmente autorizada ou habilitada perante a Anatel, condi¢do que devera ser mantida
durante toda a vigéncia.

14.6. Quando a parcela regulada for executada por parceira ou subcontratada admitida no edital, a
contratada principal permanecera integralmente responsavel pela prestacao, faturamento, suporte,
SLA, portabilidade e solucdo de falhas, sem relacdo de cobranca separada com o0 CREA-PB.

14.7. A licitante apresentara declaracdo de compatibilidade com padrbes SIP e com os telefones
Yealink SIP-T19P E2, sujeita a validacao por teste piloto e homologacéo.

14.8. A licitante devera demonstrar estrutura de suporte compativel com o regime 24 x 7 x 365.
N&o serdo exigidas certificacbes cumulativas de data center, seguranca ou fabricantes sem
justificativa especifica.

14.9. A diligéncia podera esclarecer documentos, confirmar sua autenticidade ou comprovar
condicédo preexistente a data de apresentacao da proposta, vedada a criacdo posterior de requisito
material de habilitag&o.

15. SANCOES ADMINISTRATIVAS

15.1. O descumprimento sujeitard a contratada, assegurados contraditério e ampla defesa, as
sancOes previstas na Lei n° 14.133/2021 e no instrumento convocatdrio, observadas natureza,
gravidade, dano, vantagem auferida, antecedentes e proporcionalidade.

15.2. Atrasos na implantacdo, portabilidade ou correcdo poderdo ensejar multa moratéria definida
no edital, limitada a percentual razoavel do valor da parcela inadimplida, sem prejuizo de resciséo
quando comprometida a finalidade da contratacéo.

16. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO

16.1. O valor estimado é de R$ 3.360,00 mensais e R$ 40.320,00 para 12 meses, correspondente
a mediana de trés referéncias recalculadas para 30 canais simultaneos.

Fornecedor Total mensal Total anual

Tely/Sitecnet R$ 3.157,63 R$ 37.891,56
CANAL Direto R$ 3.360,00 R$ 40.320,00
Ativa Telecom R$ 3.496,00 R$ 41.952,00
Mediana R$ 3.360,00 R$ 40.320,00

16.2. O orgamento estimado possui carater publico conforme decisdo motivada da autoridade
competente e disciplina do edital.
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17. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

17.1. A despesa encontra previsdo na conta 6.2.2.1.1.01.04.09.005 — Servicos de Informatica. O
documento de 28/07/2026 registra saldo orcamentario desblogueado de R$ 272.706,02.

17.2. A emissdo do empenho e 0s exercicios posteriores observardo a disponibilidade efetiva, a
classificacdo indicada pela area financeira e as normas or¢camentarias do CREA-PB.

18. SUSTENTABILIDADE

18.1 reaproveitar os telefones IP tecnicamente compativeis;

18.2 priorizar configuracéo e suporte remotos;

18.3 utilizar documentacao e relatérios eletrénicos;

18.4 dimensionar recursos sem capacidade ociosa injustificada;

18.5 destinar adequadamente componentes substituidos e preservar a vida Util dos equipamentos.

19. RISCOS E CONTROLES PRINCIPAIS

Risco Tratamento

Plano detalhado, operacdo paralela, janela controlada e

Falha ou atraso na portabilidade
escalonamento.

Documentacéo SIP, inventario e piloto com Yealink SIP-T19P

Incompatibilidade dos telefones E2

Redundancia, monitoramento, SLA, glosa e plano de

Indisponibilidade continuidade.

Fraude telefbnica Perfis, limites, alertas, blogueios, logs e resposta a incidentes.
Acesso indevido a gravagdes MFA, menor privilégio, criptografia, auditoria e descarte.
Dependéncia do fornecedor Padrdes abertos, documentacao, portabilidade e plano de saida.
Reducdo orcamentaria Monitoramento do saldo antes do empenho e de prorrogacoes.

20. DISPOSICOES FINAIS

20.1. Integram este Termo de Referéncia, para todos os fins, o Estudo Técnico Preliminar, o0 Mapa
de Riscos, a pesquisa de precos, o relatorio de dimensionamento dos canais e 0s documentos de
planejamento e disponibilidade or¢camentéria.

20.2. As omissdes serdo solucionadas conforme a Lei n® 14.133/2021, o edital, o contrato, 0s
normativos internos do CREA-PB e as demais normas aplicaveis.
20.3. Transigdo e encerramento contratual

20.3.1. No encerramento, por término, substituicdo ou extin¢do contratual, a contratada devera
executar plano de saida destinado a preservar a continuidade do servico e evitar dependéncia
tecnologica.

20.3.1.1 entregar inventario atualizado da solugé@o, numeracéo, ramais, filas, grupos, URA, rotas e
configurac@es pertencentes ao CREA-PB;
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20.3.1.2 exportar, em formato aberto ou amplamente utilizado, relatorios, registros, gravacoes

ainda sujeitas a retencédo e demais dados cuja entrega seja juridicamente cabivel,

20.3.1.3 prestar apoio técnico e fornecer documentos e protocolos para nova portabilidade, sem
retencdo, cancelamento ou alteracdo da numeracao;

20.3.1.4 revogar acessos administrativos e credenciais temporarias apos validacdo do CREA-PB,;

20.3.1.5 eliminar, ap0s autorizacdo e observado o dever legal de conservacdo, as copias sob sua
guarda e apresentar declaracdo de encerramento do tratamento;

20.3.1.6 manter a continuidade durante a transicdo pelo periodo e nas condi¢des definidos pelo
CREA-PB e pelo instrumento contratual.
21. APROVACAO

21.1. Submete-se o presente Termo de Referéncia a apreciacdo e aprovacdo da autoridade
competente.

Jodo Pessoa, 11 De Setembro de 2026

Responsavel Funcéo Assinatura/Data
Francisco Edson Santiago Brasil FRANCISCO EDSON
g Gerente Tl SANTIAGO
Mat 225 BRASIL:87448823434

vvvvvv

Paulo Laércio Vieira Junior Assessor de Compras e | PAULOLAERCIO

Mat 266 Aquisicles DUNIOR:09253652462
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