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1. CONDICGES GERAIS DA CONTRATA(;AO
Objeto
1.1. Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigos de telefonia digital, por meio de solugdo de PABX em nuvem (PABX Cloud), compreendendo implantagdo, configuragdo, operagao,

manutengdo, suporte técnico, gestdo e demais recursos necessarios ao funcionamento da solugéo, com integragdo da sede do CRC/PI, em Teresina/PI, e das Delegacias Regionais de Parnaiba, Floriano, Sdo Raimundo
Nonato e Picos, contemplando no minimo 35 (trinta e cinco) ramais, funcionalidades de Unidade de Resposta Audivel — URA, filas de atendimento, gravagdo de chamadas, relatérios gerenciais, ligagdes ilimitadas para
telefones fixos e mdveis em ambito nacional e disponibilizagdo de equipamentos em comodato, pelo periodo de 24 (vinte e quatro) meses.

Classificagdao do objeto quanto a heterogeneidade ou complexidade

1.2. Os servigos objeto desta contratagdo sdo caracterizados como servigos comuns, uma vez que seus padrdes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos por meio de especificagdes
técnicas usuais e disponiveis no mercado, conforme requisitos estabelecidos no Estudo Técnico Preliminar e neste Termo de Referéncia. A solugdo de PABX em nuvem constitui tecnologia disponivel comercialmente e
n3o demanda solucgdo singular ou de natureza excepcional para atendimento da necessidade do CRC/PI.

Classificagao do objeto quanto ao modelo de execugao

1.3. Os servigos sdao enquadrados como servigos continuados, considerando a necessidade de sua prestagdo de forma permanente e ininterrupta para assegurar a continuidade da comunicagdo telefénica e o
regular funcionamento das atividades administrativas e institucionais do CRC/Pl. O ETP estabelece a necessidade de prestagdo continua da solugdo durante todo o periodo contratual, abrangendo operagdo,
manutencgao e suporte técnico.

Prazo de vigéncia

1.4. O prazo de vigéncia do contrato sera de 24 (vinte e quatro) meses, contados a partir da data de assinatura do instrumento contratual, podendo ser prorrogado, desde que atendidos os requisitos legais
aplicaveis e demonstrada a vantajosidade para a Administragao.

2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE

2.1. O Conselho Regional de Contabilidade do Piaui — CRC/PI, autarquia federal responsavel, entre outras atribui¢bes, por orientar, registrar e fiscalizar o exercicio da profissdo contdbil no Estado do Piaui,
necessita de servigos de comunicagdo telefonica eficientes, continuos e integrados para o adequado desenvolvimento de suas atividades institucionais, administrativas e de atendimento ao publico.

2.2. A comunicagdo telefonica é utilizada tanto na comunicagao interna entre os setores do Conselho quanto no atendimento a profissionais da contabilidade, érgaos publicos, fornecedores e demais usuarios
dos servicos prestados pelo CRC/PI. A manutencio de servico telefénico adequado e continuo é, portanto, necessaria para assegurar a regularidade das atividades administrativas e institucionais.

2.3. Além da sede administrativa, localizada em Teresina/Pl, o CRC/PI possui Delegacias Regionais nos municipios de Parnaiba, Floriano, S0 Raimundo Nonato e Picos. A distribuicdo geografica dessas
unidades exige uma solu¢do que permita a integracdo dos servigos de telefonia, possibilitando comunicagdo entre as unidades e gestdo centralizada dos recursos, independentemente de sua localizagdo fisica.

2.4. A necessidade identificada ndo se restringe a disponibilizagdo de linhas telefénicas, abrangendo uma solucdo integrada de telefonia digital capaz de possibilitar a gestdo dos ramais e disponibilizar
recursos destinados a melhoria do atendimento e do controle das comunicag@es, especialmente Unidade de Resposta Audivel — URA, filas de atendimento, gravacdo de chamadas e relatérios gerenciais.



2.5. A solugdo devera, ainda, permitir a modernizagdo da infraestrutura de telefonia sem exigir a substituicdo integral do parque de aparelhos telefénicos convencionais atualmente existente no CRC/PI. Para
isso, devera possibilitar a utilizacdo desses aparelhos por meio de Adaptador de Terminal Analégico — ATA, permitindo o aproveitamento da infraestrutura existente e, simultaneamente, a adogdo de uma central
telefonica baseada em PABX em nuvem.

2.6. Além do aproveitamento dos aparelhos convencionais existentes, a solugdo devera contemplar a disponibilizagdo de equipamentos adicionais em comodato, incluindo 01 (um) ATA com, no minimo, 32
(trinta e duas) portas FXS e 07 (sete) aparelhos telefonicos IP, bem como os servigos de manutengdo e substituicio desses equipamentos durante a vigéncia contratual.

2.7. A adogdo de uma solugdo de PABX em nuvem (PABX Cloud) mostra-se adequada a necessidade identificada por proporcionar maior integragdo entre a sede e as Delegacias Regionais, gestdo centralizada
dos recursos de telefonia, flexibilidade operacional e disponibilidade de funcionalidades de atendimento e controle, mantendo, sempre que tecnicamente adequado, o aproveitamento dos terminais telefonicos
convencionais ja existentes.

2.8. A contratacdo devera contemplar, de forma integrada, ndo apenas a disponibilizagdo da plataforma, mas também os servigcos necessarios a sua implantagdo, configuragao, operagdo, manutengao e
suporte técnico, de modo a assegurar a continuidade e o adequado funcionamento da comunicagdo telefonica durante toda a vigéncia contratual.

2.9. Dessa forma, a contratagdo mostra-se necessdria para assegurar a continuidade, modernizagdo e integragdo dos servigos de comunicacdo telefénica do CRC/PI, proporcionando melhores condigcdes
para a comunicagdo interna e externa, aprimoramento do atendimento, gestdo centralizada dos recursos e utilizagdo eficiente da infraestrutura telefénica existente, contribuindo para a eficiéncia administrativa e para
a adequada prestagdo dos servigos a classe contabil e a sociedade.

3. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO

3.1. A solugdo consiste na contratacdo de empresa especializada para a presta¢do continuada de servicos de telefonia digital por meio de PABX em nuvem (PABX Cloud), contemplando implantagdo,
configuragdo, operagdo, manutengdo, suporte técnico, gestdo e demais recursos necessarios ao pleno funcionamento da solugdo durante o periodo de 24 (vinte e quatro) meses.

3.2. A solugdo deverd atender de forma integrada a sede do CRC/PI, em Teresina/PI, e as Delegacias Regionais de Parnaiba, Floriano, S0 Raimundo Nonato e Picos, possibilitando a comunicagdo entre as
unidades e o gerenciamento centralizado dos ramais e das funcionalidades da plataforma.

3.3. A solugdo devera possuir capacidade minima para 35 (trinta e cinco) ramais, podendo suportar capacidade superior, desde que eventual capacidade adicional ndo implique contratagdo ou cobranca de
ramais ndo demandados pelo CRC/PI.

Arquitetura da solugdo

3.4. O nucleo da solugdo sera constituido pelo PABX em nuvem, responsdvel pelo processamento e gerenciamento das chamadas, ramais, rotas, URA, filas, gravagdes e demais recursos de telefonia.

3.5. A solugdo devera utilizar tecnologia de telefonia IP, com suporte ao protocolo SIP, permitindo a integracdo dos diferentes terminais que comporao a infraestrutura.

3.6. Considerando a existéncia de parque de telefones convencionais no CRC/PI, a solu¢do deverd possibilitar o aproveitamento desses equipamentos mediante a utilizagdo de Adaptador de Terminal
Analégico — ATA, responsavel pela interface entre a telefonia IP e os terminais analdgicos.

3.7. Devera ser disponibilizado, em regime de comodato, 01 (um) ATA com, no minimo, 32 (trinta e duas) portas FXS, compativel com a solugdo contratada.

3.8. A solugdo deverd contemplar também 07 (sete) aparelhos telefonicos IP em comodato, destinados aos pontos em que a utilizagdo de terminais IP seja necessaria ou mais adequada.

3.9. Dessa forma, poderdo coexistir terminais analdgicos conectados por meio do ATA e aparelhos telefonicos IP, ambos integrados ao mesmo PABX em nuvem, permitindo a modernizagdo da central

telefénica sem necessidade de substituicdo integral dos aparelhos convencionais existentes.
Funcionalidades da solu¢ao
3.10. A solugdo devera disponibilizar, no minimo:

a) Unidade de Resposta Audivel — URA;

b) filas de atendimento;

c) roteamento e distribuicdo de chamadas;

d) identificagdo e histdérico de chamadas;

e) gravagdo de 100% (cem por cento) das chamadas;

f) armazenamento das gravagdes por, no minimo, 90 (noventa) dias;

g) consulta e exportagdo das gravagoes;

h) relatdrios gerenciais e estatisticos;



i) gerenciamento centralizado dos ramais;
j) ligacGes ilimitadas para telefones fixos e méveis em ambito nacional, sem cobranga adicional por minutagem ou franquia de consumo; e
k) chamadas entre os ramais integrantes da solugdo, inclusive entre a sede e as Delegacias Regionais, sem cobranga adicional.

3.11. Os relatdrios gerenciais e estatisticos deverdo possibilitar, no minimo, o acompanhamento do volume de chamadas, tempo médio de atendimento, taxa de abandono e utilizagdo por ramal, com
possibilidade de exportagdo em formato adequado ao tratamento pela Administragdo.

3.12. Seguranga, disponibilidade e continuidade
3.13. A infraestrutura de hospedagem da solugdo deverd possuir recursos compativeis com a continuidade dos servigos, incluindo mecanismos de redundancia, backup e prote¢do da infraestrutura.
3.14. A solugdo devera possuir mecanismos adequados de seguranga das comunicagdes e controle de acesso, incluindo, quando aplicavel, TLS para sinalizagdo e SRTP para midia, além de mecanismos de

autenticagdo e gerenciamento de perfis de usuarios.
3.15. A solucdo deverd apresentar disponibilidade minima de 99% (noventa e nove por cento), observados os critérios de medigdo e os niveis de servico estabelecidos neste Termo de Referéncia.

Implantagdo, suporte e manutengao

3.16. A CONTRATADA serd responsavel pela implantagdo integral da solugdo, incluindo a configuracdo da plataforma, dos ramais, do ATA, dos aparelhos IP, da URA, das filas, das rotas, das grava¢des e das
demais funcionalidades contratadas.

3.17. A implantagdo devera ser planejada e executada de forma a minimizar eventuais interrupgdes dos servigos telefénicos atualmente utilizados pelo CRC/PI.

3.18. Quando necessaria, a CONTRATADA devera realizar a migragdo ou portabilidade das numeracdes utilizadas pelo CRC/PI, observadas as condi¢des técnicas e regulatdrias aplicéveis.

3.19. A CONTRATADA deverd prestar suporte técnico remoto durante toda a vigéncia contratual, disponibilizando também atendimento presencial quando a ocorréncia ndo puder ser solucionada
remotamente, conforme a classificagdo e a criticidade do chamado.

3.20. O atendimento presencial devera estar disponivel nas localidades abrangidas pela contratagdo, observados os prazos maximos de resposta, atendimento e solugdo definidos neste Termo de Referéncia.
3.21. N3o serd necessdria a manutencdo de escritdrio proprio da CONTRATADA em Teresina/Pl, desde que a empresa demonstre capacidade de cumprir os niveis de servico estabelecidos e disponibilizar

atendimento presencial quando exigido.
3.22. Os equipamentos fornecidos em comodato permanecerdo sob responsabilidade da CONTRATADA durante toda a vigéncia contratual, incluindo sua manutencao e substituigdo quando necessaria.
Equipamentos em comodato
3.23. A solugdo devera contemplar, sem 6nus adicional durante a vigéncia contratual:
a) 01 (um) ATA com, no minimo, 32 (trinta e duas) portas FXS; e
b) 07 (sete) aparelhos telefonicos IP.
3.24. Os equipamentos deverdo ser compativeis com a plataforma contratada e fornecidos em condigdes adequadas de funcionamento.

3.25. A CONTRATADA sera responsavel pela manutengdo e substituigdo dos equipamentos em caso de defeito, mau funcionamento ou outra ocorréncia que comprometa a prestacdo do servigo, observados os
prazos definidos neste Termo de Referéncia.

Treinamento e documentagao
3.26. A solugdo devera incluir treinamento presencial na sede do CRC/PI, em Teresina/Pl, destinado aos servidores responsaveis pela administracdo da plataforma.

3.27. O treinamento devera abranger, no minimo, a administracdo do PABX, gerenciamento de ramais, configuracdao de URA e filas, consulta de chamadas e gravagdes, geracdo de relatérios e procedimentos
basicos de administragdo.

3.28. A CONTRATADA devera fornecer a documentagdo e as orientagdes necessarias a operagdo e administragdo da solugdo.

Regulagdo e requisitos complementares

3.29. A solugdo devera observar a legislagdo e a regulamentacgdo aplicaveis aos servigos de telecomunicagdes, inclusive as normas expedidas pela Agéncia Nacional de Telecomunicagées — ANATEL.

3.30. A CONTRATADA devera possuir regularidade e autorizagdo perante a ANATEL compativeis com os servigos de telecomunicagdes efetivamente prestados.

3.31. A solugdo devera contemplar, quando necessdria, a portabilidade das numerac¢des atualmente utilizadas pelo CRC/PI, observados os procedimentos e requisitos regulatérios aplicéveis.

3.32. Os requisitos especificos relativos a recursos de numeragado e demais aspectos regulatérios serdo detalhados nos topicos pertinentes deste Termo de Referéncia, conforme o enquadramento definitivo da

solugdo.



Sintese da solugdo

3.33. Em sintese, a solugdo sera estruturada da seguinte forma:
a) PABX em nuvem -> conexdo IP - ATA - telefones analdgicos existentes;
b) PABX em nuvem - conexdo IP/SIP - 07 (sete) telefones IP em comodato.

3.34. O PABX Cloud sera o nucleo da solugdo, centralizando o processamento e o gerenciamento da telefonia, enquanto o ATA permitird o aproveitamento do parque de telefones convencionais existentes e os
aparelhos IP complementardo a infraestrutura nos pontos necessarios.

3.35. A solugdo devera incluir ligagoes ilimitadas para telefones fixos e méveis em ambito nacional, bem como os servigos de implantagdo, configuragao, suporte remoto, atendimento presencial quando
necessario, manutengdo, treinamento e demais recursos necessarios ao pleno funcionamento durante os 24 (vinte e quatro) meses de vigéncia contratual.

3.36. A solugdo deverd proporcionar a modernizagdo e integragdo da telefonia institucional do CRC/PI, preservando, sempre que tecnicamente adequado, os equipamentos telefénicos existentes e evitando a
necessidade de substituicdo integral do parque atualmente utilizado.

4. REQUISITOS DA CONTRATAGAO

4.1. A contratagdo devera atender aos requisitos técnicos, operacionais, de seguranga, continuidade e qualidade necessarios a adequada prestagcdo dos servigos de telefonia digital por meio de PABX em
nuvem, observando as caracteristicas e condi¢des definidas no Estudo Técnico Preliminar e neste Termo de Referéncia. Os requisitos deverdo ser atendidos de forma compativel com as solugbes disponiveis no
mercado, sem direcionamento a fabricante, marca, modelo ou fornecedor especifico.

Requisitos gerais da solugao
4.2. A CONTRATADA devera:
a) fornecer solugdo de PABX em nuvem com capacidade minima para 35 (trinta e cinco) ramais;
b) atender a sede do CRC/PI, em Teresina/PI, e as Delegacias Regionais de Parnaiba, Floriano, Sdo Raimundo Nonato e Picos;
c) disponibilizar a solugdo de forma integrada, responsabilizando-se por sua implantagdo, configuragdo, operagdo, manutengdo, suporte técnico e gestao;
d) assegurar o funcionamento continuo da solugdo durante toda a vigéncia contratual;
e) disponibilizar ligagdes ilimitadas para telefones fixos e méveis em ambito nacional, sem cobranga adicional por minutagem ou franquia de consumo;
f) permitir chamadas entre os ramais integrantes da solucgdo, inclusive entre a sede e as Delegacias Regionais, sem cobranga adicional de minutagem;
g) observar a legislagdo e as normas aplicaveis aos servigos de telecomunicagdes efetivamente prestados.
Requisitos da plataforma PABX em nuvem
4.3. A solugdo devera:
a) possuir arquitetura baseada em infraestrutura de computagdo em nuvem, hospedada em data center préprio ou contratado;
b) dispor de recursos de redundancia de energia, climatizacdo e conectividade, bem como mecanismos de backup de dados, compativeis com a continuidade do servigo;
c) utilizar o protocolo SIP (Session Initiation Protocol);
d) suportar, no minimo, os codecs de voz G.711 e G.729, admitindo-se outros codecs tecnicamente adequados;
e) disponibilizar interface de administragdo acessivel por navegador web;
f) permitir o gerenciamento centralizado dos ramais e demais recursos contratados;
g) possibilitar controle de acesso mediante diferentes perfis de usuarios;
h) apresentar disponibilidade minima de 99% (noventa e nove por cento), observados os critérios de apuragdo e os niveis de servigo estabelecidos neste Termo de Referéncia.
Requisitos de seguranga
4.4, A solugdo devera:

a) adotar mecanismos adequados de autenticagdo e controle de acesso;



b) utilizar, quando suportado pela arquitetura da solugdo, TLS para protecdo da sinalizagdo e SRTP para protecdo da midia das chamadas;

c) assegurar o sigilo das comunicagdes e a protegdo dos dados e registros gerados pela solugdo;

d) dispor de mecanismos de backup e recuperagdo compativeis com a continuidade dos servigos;

e) restringir o acesso as gravacoes, relatdrios e demais dados da plataforma aos usuarios devidamente autorizados.
4.5. Os requisitos de seguranca decorrem da necessidade de protegdo das comunicagdes e dos dados produzidos pela solugdo e estdo alinhados as caracteristicas técnicas consolidadas no planejamento.
Funcionalidades minimas
4.6. A solugdo devera disponibilizar, no minimo:

a) Unidade de Resposta Audivel — URA, com multiplos niveis e roteamento configuravel;

)
b) filas de atendimento, com distribui¢do configuravel das chamadas;
c) roteamento e distribuicdo de chamadas;
d) identificagdo e histérico de chamadas;
e) gravagdo de 100% (cem por cento) das chamadas;
f) armazenamento das gravagGes por, no minimo, 90 (noventa) dias;
g) consulta e exportagdo das gravagdes para fins de fiscalizagdo e auditoria;
h) relatdrios gerenciais e estatisticos exportaveis em formato que permita seu tratamento pela Administragao, incluindo CSV, PDF ou XLSX;
i) relatdrios contendo, no minimo, volume de chamadas, tempo médio de atendimento, taxa de abandono e utilizagdo por ramal;
j) gerenciamento centralizado dos ramais e recursos da plataforma.
Integracdo com os equipamentos telefonicos existentes
4.7. A solugdo devera permitir o aproveitamento dos aparelhos telefénicos analdgicos existentes no CRC/PI mediante utilizacdo de Adaptador de Terminal Analdgico — ATA.
4.8. Deverd ser fornecido, em regime de comodato:
a) 01 (um) ATA com, no minimo, 32 (trinta e duas) portas FXS; e
b) 07 (sete) aparelhos telefonicos IP.
4.9. O ATA devera ser compativel com a plataforma contratada e possuir, no minimo:
a) suporte ao protocolo SIP;
b) interface de rede Ethernet 10/100/1000 Mbps;
c) suporte aos codecs G.711 (A-law/u-law) e G.729;
d) gerenciamento remoto por interface web e/ou mecanismo de autoaprovisionamento, como TR-069 ou equivalente;
e) suporte a QoS (Quality of Service); e
f) alimentagdo redundante ou compativel com nobreak.
g) Os aparelhos telefonicos IP deverdo possuir, no minimo:
h) suporte nativo ao protocolo SIP;
i) suporte a, no minimo, 02 (duas) contas ou linhas SIP simultaneas;
j) display grafico com identificagdo de chamadas;
k) alimentagdo via PoE IEEE 802.3af ou fonte propria;
1) suporte aos codecs G.711 e G.729; e

m)f) funcionalidades de transferéncia, conferéncia, captura de chamadas e histérico de chamadas.



Manutengao e substitui¢do dos equipamentos
4.10. Os equipamentos fornecidos em comodato deverdo ser novos e permanecer em adequado estado de funcionamento durante toda a vigéncia contratual.

4.11. A CONTRATADA serd responsavel pela manutengdo preventiva e corretiva dos equipamentos e devera realizar, sem custo adicional para o CRC/PI, a substituicdo daqueles que apresentarem defeito, mau
funcionamento ou obsolescéncia que comprometa a prestagdo dos servigos, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas apds a identificacdo ou comunicagdo da ocorréncia.

4.12. Ao término do contrato, os equipamentos deverdo ser devolvidos a CONTRATADA, observadas as condigcGes estabelecidas no modelo de execugdo e nos procedimentos de transi¢do contratual.

Implantagdo, migragdo e portabilidade

4.13. A CONTRATADA devera realizar, as suas expensas, todas as atividades necessarias a implantagdo e ativagdo da solugdo, incluindo configuragdo da plataforma, ramais, rotas, URA, filas, gravacGes, ATA,
aparelhos IP e demais funcionalidades contratadas.

4.14. A implantagdo devera ser planejada de modo a minimizar interrupgdes nos servigos telefonicos atualmente utilizados pelo CRC/PI.

4.15. Quando necessaria, a CONTRATADA devera realizar a migracdo e/ou portabilidade das numerag&es utilizadas pelo CRC/PI, observadas as condi¢des técnicas e regulatdrias aplicaveis.

Suporte técnico e atendimento presencial

4.16. A CONTRATADA devera disponibilizar suporte técnico especializado durante toda a vigéncia contratual, abrangendo atendimento remoto, manutencgdo, corre¢do de falhas e apoio a administragdo da
solugdo.

4.17. A solugdo devera permanecer operacional de forma continua, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, observados os niveis de servigo estabelecidos neste Termo de Referéncia.

4.18. Para ocorréncias classificadas como criticas, a CONTRATADA deverd disponibilizar equipe técnica capacitada para atendimento presencial em até 4 (quatro) horas, contadas da abertura do chamado,
qguando:

a) houver indisponibilidade total do sistema de PABX em nuvem; ou
b) ocorrer falha em equipamento fornecido em comodato que comprometa integralmente o funcionamento de ramal essencial e ndo possa ser solucionada remotamente.
Treinamento e documentagao

4.19. A CONTRATADA devera realizar treinamento presencial, na sede do CRC/PI, destinado aos integrantes da Coordenagdo de Tecnologia da Informagdo, abrangendo a utilizagdo e administragdo do PABX em
nuvem e da telefonia IP.

4.20. O treinamento deverd ocorrer em horario comercial, das 8h as 12h e das 13h as 17h, em dias tteis, ndo sendo admitida sua substituicdo por treinamento exclusivamente remoto, gravagao em video ou
material exclusivamente escrito.

4.21. A CONTRATADA dever3, ainda, disponibilizar documentagdo e orientagdes necessarias a utilizagdo e administracdo da solugdo.
Softphone e dispositivos mdveis

4.22. Embora tenha sido considerada a possibilidade de utilizagdo de softphone e aplicativo para dispositivos mdveis, tais recursos ndo constituem requisito obrigatério da contratagdo neste momento, uma
vez que a necessidade principal do CRC/PI esta concentrada no aproveitamento dos aparelhos telefénicos convencionais existentes por meio do ATA e na utilizagdo dos aparelhos IP previstos em comodato.

4.23. Eventuais recursos adicionais de softphone ou aplicativo moével poderdo ser aceitos quando integrantes da solugdo ofertada, desde que ndo impliquem custo adicional ou prejuizo ao atendimento dos
requisitos obrigatdrios.

Requisitos regulatdrios

4.24. A execugdo dos servigos devera observar a legislagdo e a regulamentagdo aplicaveis as telecomunicagdes e os atos normativos da ANATEL pertinentes aos servigos efetivamente prestados.

4.25. A CONTRATADA deverd possuir as autorizagGes, registros ou demais condigGes regulatdrias que sejam efetivamente necessarias a execug¢do do objeto, conforme o enquadramento definitivo da solugdo.
Sustentabilidade

4.26. Na execugdo dos servigos deverdo ser observadas, no que couber, as praticas de sustentabilidade ambiental aplicaveis ao objeto, considerando sua natureza predominantemente digital e baseada em
infraestrutura de computagdo em nuvem.

4.27. A CONTRATADA devera adotar praticas que contribuam para a eficiéncia no uso de recursos, redugdo de consumo desnecessario, prolongamento da vida util dos equipamentos e adequada destinagdo de
equipamentos, componentes ou materiais eventualmente substituidos.

4.28. Os equipamentos fornecidos em comodato que se tornarem inserviveis deverdo receber destinagdo ambientalmente adequada, mediante reaproveitamento, reciclagem ou descarte conforme a
legislagdo aplicavel.



4.29. A utilizagdo do parque de telefones convencionais existente, mediante ATA, deverd ser priorizada sempre que tecnicamente adequada, contribuindo para evitar a substituicdo desnecessaria de
equipamentos e a consequente geragdo de residuos eletronicos.

Subcontratagao
4.30. E vedada a subcontratagdo total ou parcial do objeto, incluindo os servicos de operacdo, manutencio, suporte técnico e gestdo da solucdo de PABX em nuvem.
4.31. A vedagdo decorre da natureza integrada, continua e interdependente da solugdo, cuja execugdo por fornecedor Unico permite concentrar a responsabilidade pela plataforma, equipamentos,

implantagdo, manutencdo, suporte e niveis de servigo, reduzindo riscos de incompatibilidade, falhas de integracdo e indefini¢cdo de responsabilidades.
Alteragdo Subjetiva
4.32. Serd admissivel a fusdo, cisdo ou incorporagdo da CONTRATADA, desde que:

a) sejam atendidos pela pessoa juridica resultante todos os requisitos de habilitagdo exigidos na contratagao;

)
b) sejam mantidas as demais cldusulas e condi¢bes do contrato;

¢) ndo haja prejuizo a execugdo do objeto contratado; e

d) seja formalmente anuida pela Administragdo a continuidade do contrato, observada a legislagdo aplicavel.
4.33. A alteragdo subjetiva ndo podera resultar em reduc¢do das condi¢Ges de capacidade técnica, operacional ou regulatdria necessarias a execugdo do objeto.
Garantia da contratagdo
4.34., Ndo serd exigida garantia contratual para a presente contratagdo.

4.35. A decisdo considera a natureza do objeto, a prestagdo continuada dos servigos, a possibilidade de acompanhamento e medigdo permanente da execugdo, a previsdo de niveis de servigo e consequéncias
pelo seu descumprimento, bem como a responsabilidade da CONTRATADA pela manutengdo e substituicdo dos equipamentos fornecidos em comodato.

4.36. A auséncia de garantia contratual ndo afasta a responsabilidade da CONTRATADA pelo integral cumprimento das obrigacGes assumidas, nem prejudica a aplicagdo das medidas administrativas, descontos,
glosas ou sangGes cabiveis em caso de inexecugdo ou execugdo inadequada.

Vistoria Técnica

4.37. A realizagdo de vistoria técnica sera facultativa aos licitantes e terd por finalidade possibilitar o conhecimento das condigbes e peculiaridades existentes no local de execugdo, especialmente quanto a
infraestrutura fisica e aos equipamentos telefénicos existentes que poderdo ser integrados a solugdo.

4.38. A auséncia de realizagdo da vistoria ndo podera fundamentar alegagdo posterior de desconhecimento das condi¢ées de execugdo ou de dificuldades que poderiam ter sido previamente identificadas,
cabendo a licitante considerar, na elaboragdo de sua proposta, todas as condigdes necessérias ao cumprimento do objeto.

4.39. Quando disponibilizada pela Administracdo, a vistoria devera ser realizada mediante agendamento prévio, em dias Uteis e horario comercial, acompanhada por servidor designado.

4.40. A vistoria ndo serd condigdo para participagdo na contratagdo, sendo suficiente, para o licitante que optar por ndo realiza-la, a apresentagdo de declaragdo de que conhece e aceita as condigoes
necessdrias a execu¢do do objeto.

5. MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO

5.1. A execugdo do objeto deverd ocorrer de forma continuada e integrada, abrangendo a implantagdo, configuragdo, ativagdo, operagdo, manutengdo, suporte técnico e gestdo da solugdo de PABX em
nuvem, bem como a disponibilizagdo e manutenc¢do dos equipamentos em comodato, durante toda a vigéncia contratual.

5.2. A execucdo deverad assegurar a continuidade dos servicos de comunicagdo telefénica do CRC/PI, a integracdo entre a sede e as Delegacias Regionais e o atendimento aos niveis de qualidade,
disponibilidade e desempenho estabelecidos neste Termo de Referéncia.

CondigGes de execugao:

5.3. A execugdo dos servigos terd inicio apds a assinatura do contrato, observando-se os prazos estabelecidos para implantagdo, configuragdo e ativagdo da solugdo, sem prejuizo da continuidade dos servigos
de comunicag3o telefénica do CRC/PI.

5.4. A CONTRATADA devera realizar a implantagdo integral da solugdo, compreendendo, no minimo:
a) levantamento inicial dos pontos e ramais a serem integrados;

b) parametrizagdo da plataforma PABX Cloud;



c) criagdo e configuragdo dos ramais;

d) configuragdo das rotas de chamadas;

e) configuragdo da URA e das filas de atendimento;

f) configuragdo dos recursos de gravagdo;

g) instalagdo e configuragdo do ATA;

h) instalagdo e configuragdo dos aparelhos telefonicos IP;
i) realizacdo de testes de funcionamento; e

j) ativagdo definitiva da solugdo.

5.5. A implantagdo devera ser planejada de forma a minimizar eventuais interrupgdes dos servigos telefénicos atualmente utilizados pelo CRC/PI.
5.6. Quando necessaria, a migragdo ou portabilidade das numerages utilizadas pelo CRC/PI devera ser previamente planejada e executada de modo a reduzir impactos sobre a continuidade dos servigos.
5.7. A CONTRATADA devera disponibilizar canais formais de atendimento, incluindo, no minimo, telefone e correio eletrénico, para abertura, acompanhamento e encerramento de chamados técnicos,

solicitagGes de suporte e comunicagdo com a fiscalizagdo contratual.

5.8. A CONTRATADA serd responsdvel pela operagdo, manutengdo preventiva e corretiva, suporte técnico especializado e atualizagdo necessaria ao adequado funcionamento da solugdo durante toda a
vigéncia contratual.

5.9. Poderdo ser realizadas reunides técnicas, presenciais ou virtuais, entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, sempre que necessario ao acompanhamento da execuc¢do, alinhamento operacional,
tratamento de ocorréncias ou avaliagdo do desempenho da solugdo.

Local e horario da prestagao dos servigos:
5.10. Os servigos serdo prestados predominantemente de forma remota, por meio da infraestrutura de computagdo em nuvem da CONTRATADA, abrangendo:
a) sede do CRC/PI, localizada em Teresina/PI;
b) Delegacia Regional de Parnaiba/Pl;
c) Delegacia Regional de Floriano/PI;
d) Delegacia Regional de Sdo Raimundo Nonato/Pl; e

e) Delegacia Regional de Picos/PI.

5.11. A solugdo devera permanecer disponivel de forma continua, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana, observados os niveis de servigo e os critérios de disponibilidade estabelecidos
neste Termo de Referéncia.

5.12. Os servigos de suporte e as atividades que dependam da atuagdo da equipe técnica deverdo observar os hordrios e prazos definidos conforme a classificacdo e criticidade dos chamados.

5.13. Para chamados classificados como criticos, quando necessaria a atuagdo presencial, a CONTRATADA devera disponibilizar equipe técnica capacitada para atendimento no prazo maximo de 4 (quatro)

horas, contado da abertura do chamado, nas condi¢des estabelecidas no item 4 deste Termo de Referéncia.
5.14. O treinamento presencial serd realizado na sede do CRC/PI, em Teresina/Pl, em dias Uteis, no horario das 8h as 12h e das 13h as 17h.

Rotinas a serem cumpridas:

5.15. A execugdo contratual deverd observar, no minimo, as seguintes rotinas:
5.15.1. Operagao continua da solugdo de PABX em nuvem, assegurando a disponibilidade do sistema, a qualidade das chamadas e a estabilidade dos ramais.
5.15.2. Monitoramento do funcionamento da plataforma, com atuagdo preventiva e corretiva para identificagdo e solugdo de falhas, interrupgdes ou degradagdes de desempenho.
5.15.3. Atendimento as solicitagdes da CONTRATANTE relativas a criagdo, exclusdo, alteragdo ou reconfiguragdo de ramais, URA, filas de atendimento, rotas e demais recursos da solugdo.
5.15.4. Manutengdo da seguranga das informagdes e do sigilo das comunicagdes, mediante os mecanismos de autenticagao, controle de acesso, criptografia e demais recursos previstos na solugao.
5.15.5. Disponibilizagdo dos relatérios gerenciais e estatisticos previstos neste Termo de Referéncia, inclusive informagdes relativas ao volume de chamadas, tempo médio de atendimento, taxa de

abandono e utilizagdo dos ramais.

5.15.6. Manutenc¢do dos mecanismos de gravacdo e armazenamento das chamadas, garantindo a retengdo minima de 90 (noventa) dias e a possibilidade de consulta e exportagdo dos registros.



5.15.7. Atendimento as demandas da fiscalizagdo contratual, mediante fornecimento de informag0es, esclarecimentos, registros e documentos relacionados a execugdo dos servigos.

5.15.8. Realizagdo de manutencgdo preventiva e corretiva dos equipamentos fornecidos em comodato, com substituicdo daqueles que apresentarem defeito, mau funcionamento ou obsolescéncia que
comprometa a prestagdo dos servigos.

Niveis de servigo — SLA

5.16. A CONTRATADA devera prestar os servigos de suporte técnico e manutenc¢do da solugdo de PABX em nuvem de forma continua, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana, inclusive em
finais de semana e feriados, observados os niveis de servigo estabelecidos neste Termo de Referéncia.

5.17. O Acordo de Nivel de Servigo — SLA (Service Level Agreement) estabelecerd os pardmetros minimos de disponibilidade, resposta, atendimento, solugdo de chamados e atendimento presencial, bem como
os procedimentos para registro, acompanhamento e encerramento das ocorréncias.

5.18. A CONTRATADA devera disponibilizar canais formais e permanentes para abertura, acompanhamento e encerramento de chamados técnicos, permitindo o registro e acompanhamento das ocorréncias.
5.19. O sistema ou canal utilizado devera permitir, no minimo:

a) identificagdo do chamado;

b) data e hora de abertura;

c) descri¢do da ocorréncia;

d) classificacdo de criticidade;

e) registro das providéncias adotadas;

f) data e hora dos atendimentos realizados;
g) data e hora da solugdo ou normalizagdo; e

h) encerramento do chamado.

5.20. Classificagdo dos chamados
5.20.1. Os chamados serdo classificados de acordo com o impacto da ocorréncia sobre a continuidade e o funcionamento da solugdo:
Criticidade Classificacao Caracterizacao
Indisponibilidade Indisponibilidade total do PABX em nuvem ou falha em equipamento em comodato que comprometa

P1 - Critica res . . . : ,
critica integralmente o funcionamento de ramal essencial, quando nao sanavel remotamente.

Falha que comprometa simultaneamente diversos ramais, uma unidade ou funcionalidade essencial, sem
caracterizar indisponibilidade total da solucdo.

Falha que afete um ou poucos ramais ou funcionalidade ndo essencial, sem comprometimento relevante da
continuidade geral do servigo.

Solicitagdes de configuragdo, alteragdo, orientacdo, criacdo ou exclusio de ramais, ajustes de
funcionalidades e demais demandas que ndo caracterizem falha ou indisponibilidade do servico.

P2 - Alta Degradagio relevante
P3 - Média Falha localizada
P4 —Baixa  Solicitagdo ou ajuste

5.20.2. A classificagdo inicial do chamado podera ser realizada pela CONTRATANTE ou pela CONTRATADA, devendo corresponder ao impacto efetivamente verificado sobre a prestagdo dos servigos.

5.20.3. Caso a CONTRATADA identifique necessidade de alteragdo da classificagdo atribuida inicialmente, devera apresentar justificativa técnica a CONTRATANTE, permanecendo o chamado sujeito aos
prazos da classificacdo originalmente atribuida até a andlise da altera¢do pela fiscalizagdo, quando aplicavel.

5.20.4. Tempos maximos de resposta, atendimento e solugdo
5.20.4.1. Serdo observados os seguintes niveis maximos de servigo:

Criticidade Resposta inicial Inicio do atendimento técnico  Solucio

P1 — Critica 15 minutos Imediato 4 horas
P2 — Alta 30 minutos 1 hora 8 horas
P3 — Média 2 horas 4 horas 24 horas
P4 — Baixa 4 horas 1 dia util 2 dias uteis
5.20.5. Considera-se tempo de resposta o intervalo entre o registro do chamado nos canais oficiais da CONTRATADA e a confirmagdo de seu recebimento, com identificagdo da ocorréncia e classificagdo

inicial.



5.20.6. Considera-se inicio do atendimento técnico o momento em que a equipe técnica da CONTRATADA efetivamente iniciar as ages de diagndstico, analise ou corregao da ocorréncia.

5.20.7. Considera-se tempo de solugdo o intervalo entre a abertura do chamado e o restabelecimento do funcionamento normal da solugdo ou da funcionalidade afetada.
5.20.8. Para os chamados classificados como P1 - Critica, os prazos serdao contados de forma continua, inclusive durante noites, finais de semana e feriados.
5.20.9. Para os chamados classificados como P2 — Alta, os prazos de resposta e atendimento serdo contados de forma continua, considerando a necessidade de suporte técnico durante todo o periodo de
disponibilidade da solugdo.
5.20.10. Para os chamados classificados como P3 — Média e P4 — Baixa, quando ndo comprometerem a continuidade ou a qualidade essencial dos servigos, os prazos poderdo ser contados em dias e horarios
Uteis, conforme os prazos estabelecidos na matriz de SLA.
5.21. Atendimento presencial para chamados criticos
5.21.1. A CONTRATADA devera disponibilizar equipe técnica capacitada para atendimento presencial em até 4 (quatro) horas, contadas a partir da abertura do chamado, exclusivamente na sede do CRC/PI,

em Teresina/Pl, nas seguintes hipdteses classificadas como criticas:
a) indisponibilidade total do sistema de PABX em nuvem; ou

b) falha no Adaptador de Terminal Analdgico — ATA fornecido em comodato que comprometa integralmente o funcionamento de ramal essencial, quando a ocorréncia ndo puder ser solucionada

remotamente.
5.21.2. O atendimento presencial previsto no item anterior sera exigido exclusivamente para a sede do CRC/PI, em Teresina/PI, local onde estara instalado o ATA responsével pela integracdo do PABX Cloud
com o parque de telefones analdgicos existentes.
5.21.3. Para as Delegacias Regionais de Parnaiba, Floriano, Sdo Raimundo Nonato e Picos, o suporte técnico sera prestado preferencialmente de forma remota, mediante os canais oficiais de atendimento
da CONTRATADA.
5.21.4. Caso uma ocorréncia nas Delegacias Regionais ndo possa ser solucionada remotamente, a CONTRATADA devera adotar as providéncias técnicas necessarias para restabelecimento do servigo,
observados os prazos de resposta e solugdo estabelecidos para a respectiva criticidade, sem que isso implique obrigacdo de atendimento presencial nas referidas localidades.
5.21.5. A exigéncia de atendimento presencial em Teresina/Pl ndo implica obrigagdo de manutengdo de escritdrio, filial ou unidade fisica propria da CONTRATADA no municipio, devendo a empresa
demonstrar capacidade operacional e logistica para cumprir o prazo maximo de 4 (quatro) horas.
5.21.6. Quando a ocorréncia critica puder ser integralmente solucionada de forma remota, ndo sera necessario o deslocamento presencial, sem prejuizo do cumprimento dos demais prazos estabelecidos
para o chamado.
5.22. Solucdo de contingéncia
5.22.1. Quando ndo for possivel solucionar definitivamente uma ocorréncia dentro do prazo maximo estabelecido, a CONTRATADA devera, sempre que tecnicamente possivel, disponibilizar solugdo de
contingéncia ou alternativa operacional temporaria, visando restabelecer total ou parcialmente os servigos enquanto a solugdo definitiva é implementada.
5.22.2. A adogdo de solugdo de contingéncia ndo afastara a obrigacdo de solugdo definitiva da ocorréncia, salvo quando houver justificativa técnica devidamente apresentada e aceita pela fiscalizagdo.
5.23. Disponibilidade da solugdo
5.23.1. A solugdo devera assegurar disponibilidade minima mensal de 99% (noventa e nove por cento).
5.23.2. Para fins de apuragao da disponibilidade mensal, sera utilizada a seguinte férmula:
5.23.2.1. Disponibilidade (%) = [(Tempo total do periodo — Tempo de indisponibilidade) + Tempo total do periodo] x 100
5.23.3. Serd considerado periodo de indisponibilidade aquele em que a solugdo permanecer total ou substancialmente inoperante em razdo de falha imputavel a CONTRATADA.
5.23.4. Ndo serdo computados como indisponibilidade, desde que devidamente comprovados e registrados:

a) interrupgGes decorrentes de manutengdo preventiva previamente programada e comunicada a CONTRATANTE;
b) interrupgdes decorrentes de fatos imprevisiveis ou inevitaveis, alheios a responsabilidade da CONTRATADA, devidamente comprovados;

c) indisponibilidade causada exclusivamente por falha na infraestrutura de rede ou energia elétrica sob responsabilidade da CONTRATANTE, desde que comprovada a inexisténcia de contribui¢do ou falha da
CONTRATADA; e

d) outras situagdes excepcionalmente reconhecidas pela fiscalizagdo como ndo imputaveis a CONTRATADA.

5.23.5. As manutengdes programadas deverdo ser previamente comunicadas 3 CONTRATANTE e, sempre que tecnicamente possivel, realizadas em periodos de menor utilizagdo dos servigos, de modo a
minimizar impactos sobre as atividades do CRC/PI.



5.24.

5.25.

5.26.

5.27.

Equipamentos em comodato

5.24.1. Os equipamentos fornecidos em comodato deverdo permanecer em adequado estado de funcionamento durante toda a vigéncia contratual.

5.24.2. Em caso de defeito, mau funcionamento ou obsolescéncia que comprometa a prestagdo dos servigos, a CONTRATADA devera realizar a substituicdo do equipamento sem custo adicional para o
CRC/PI, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas.

Registro e acompanhamento dos chamados
5.25.1. A CONTRATADA devera manter registros atualizados de todos os chamados técnicos e ocorréncias durante toda a vigéncia contratual.
5.25.2. Sempre que houver alteragdo relevante no status do chamado, a CONTRATADA deverd atualizar o respectivo registro, permitindo o acompanhamento das providéncias pela CONTRATANTE.
5.25.3. A CONTRATANTE podera solicitar, a qualquer tempo, os registros dos chamados, histéricos de atendimento, evidéncias técnicas e demais informagSes necessdrias a fiscalizagdo do cumprimento do
SLA.
Relatério mensal de SLA

5.26.1. Até o 52 (quinto) dia util do més subsequente, a CONTRATADA devera disponibilizar relatério mensal contendo, no minimo:

a) quantidade total de chamados registrados;

b) quantidade de chamados por nivel de criticidade;

c) data e hora de abertura e encerramento de cada chamado;

d) tempo de resposta;

e) tempo de inicio do atendimento;

f) tempo de solugdo;

g) identificagdo dos chamados atendidos dentro e fora dos prazos de SLA;

h) ocorréncias de indisponibilidade;

i) tempo total de indisponibilidade;

j) percentual mensal de disponibilidade da soluco;

k) atendimentos presenciais realizados;

1) chamados criticos que demandaram atendimento presencial;

m) ocorréncias relacionadas aos equipamentos em comodato; e

n) demais informagGes necessarias a aferi¢do dos niveis de servigo.
5.26.2. O relatdrio mensal serd utilizado pela fiscalizagdo como elemento de apoio a medigdo dos servigos, sem prejuizo da utilizagdo de registros de chamados, ferramentas de monitoramento, relatérios

da plataforma e demais evidéncias disponiveis.
Descumprimento dos niveis de servico

5.27.1. O descumprimento dos niveis de servico estabelecidos neste Termo de Referéncia devera ser registrado pela fiscalizagdo e podera ensejar glosa ou desconto proporcional na medigdo, sem prejuizo
da aplicagdo das san¢des administrativas cabiveis, quando caracterizada infragdo contratual.

5.27.2. A metodologia de célculo das glosas ou descontos decorrentes do descumprimento do SLA sera estabelecida no topico 7 — Critérios de Medicdo e Pagamento, considerando a gravidade, duragdo e
impacto da ocorréncia.

5.27.3. O descumprimento reiterado dos niveis de servigo, especialmente quando houver recorréncia de indisponibilidade, extrapolagdo dos prazos de solugdo ou descumprimento do atendimento
presencial previsto para chamados criticos, devera ser comunicado ao gestor do contrato para avaliagdo das medidas administrativas cabiveis.

5.27.4. O cumprimento dos niveis de servigo nao afasta a responsabilidade da CONTRATADA pelo cumprimento integral das demais obrigages estabelecidas neste Termo de Referéncia.

Materiais a serem disponibilizados:

5.28.

Para a perfeita execuc¢do dos servigos, a CONTRATADA devera disponibilizar, as suas expensas, toda a infraestrutura tecnoldgica necessaria ao funcionamento da solugdo, incluindo:

a) plataforma de PABX em nuvem devidamente licenciada e operacional;



b) softwares, sistemas, servidores e ferramentas necessarios a operagao e administragdo da solugdo;
¢) recursos de gravagdo, armazenamento e backup das chamadas;
d) ferramentas de suporte técnico, monitoramento e gestdo;
e) 01 (um) ATA com, no minimo, 32 (trinta e duas) portas FXS; e
f) 07 (sete) aparelhos telefonicos IP.
5.29. Os equipamentos fornecidos em comodato deverao ser novos, compativeis com a solugdo contratada e entregues em pleno estado de funcionamento.

5.30. Todos os custos relacionados a infraestrutura, licenciamento, equipamentos, manutengdo, suporte, atualizagbes e demais recursos necessarios a execu¢dao do objeto deverdo estar incluidos no prego
contratado, ndo cabendo a CONTRATANTE qualquer 6nus adicional.

5.31. A CONTRATADA devera realizar a manutengdo dos equipamentos fornecidos em comodato durante toda a vigéncia contratual e, quando necessaria, sua substituigdo no prazo maximo de 48 (quarenta e
oito) horas, sem custo adicional para o CRC/PI.

InformagGes relevantes para o dimensionamento da proposta:
5.32. Para elaboragdo da proposta, deverdo ser considerados, no minimo, os seguintes elementos:
a) prestacdo dos servigos pelo periodo de 24 (vinte e quatro) meses;
b) capacidade minima de 35 (trinta e cinco) ramais;
c) atendimento a sede do CRC/PI e as quatro Delegacias Regionais;
d) implantagdo e configuracgdo integral da solugéo;
e) ligagOes ilimitadas para telefones fixos e méveis em ambito nacional;
f) chamadas entre os ramais integrantes da solugdo sem cobranga adicional de minutagem;
g) URA e filas de atendimento;
h) gravagdo de 100% das chamadas e armazenamento minimo de 90 dias;
i) relatdrios gerenciais e estatisticos;
j) suporte técnico e manutengdo durante toda a vigéncia;
k) atendimento presencial quando exigido pelos niveis de servico;
1) treinamento presencial;
m) 01 ATA com, no minimo, 32 portas FXS, em comodato; e
n) 07 aparelhos telefénicos IP, em comodato.

5.33. Os equipamentos, servigos, infraestrutura e demais recursos necessarios ao cumprimento do objeto deverdo ser considerados no prego ofertado, de modo que a proposta comercial contemple
integralmente o escopo da contratagdo.

5.34. A capacidade superior a 35 ramais eventualmente disponibilizada pela solugdo n&o implicard, por si s6, contratagdo ou cobranga de ramais adicionais ndo demandados pelo CRC/PI.
Especificacdo da garantia do servigo:

5.35. Durante toda a vigéncia contratual, a CONTRATADA devera garantir a adequada prestacdo dos servigos, a disponibilidade da solugdo e o atendimento aos requisitos técnicos, niveis de servigo e demais
condigOes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

5.36. A ocorréncia de falhas, indisponibilidades ou ndo conformidades devera ser corrigida pela CONTRATADA as suas expensas, sem prejuizo da aplicagdo dos critérios de medicdo, glosas, descontos ou
san¢Ges cabiveis.

5.37. A garantia da prestagdo do servigo ndo se confunde com a garantia contratual prevista no item 4.5, correspondendo a responsabilidade da CONTRATADA pela qualidade e adequacgdo dos servigos durante
sua execugao.

Procedimentos de transicao e finaliza¢dao do contrato:

5.38. Ao término da vigéncia contratual ou em caso de rescisdo, a CONTRATADA deverd assegurar transicdo ordenada da solu¢do, de modo a evitar interrupc¢ao dos servigos de telefonia do CRC/PI.



5.39. A CONTRATADA devera disponibilizar a CONTRATANTE, em formato que permita sua utilizacdo e preservagdo, os dados, relatérios, registros e gravacoes gerados durante a execugdo contratual,
observados os requisitos de seguranga, sigilo e prote¢do das informacGes.

5.40. Quando necessario a continuidade dos servigos ou a migragdo para outra solugdo, a CONTRATADA devera prestar suporte técnico e fornecer as informagdes necessarias a transi¢do, sem criar obstaculos
técnicos ou operacionais a transferéncia.

5.41. Os equipamentos fornecidos em comodato deverdo ser devolvidos a CONTRATADA ao término da contratagdo, em condigdes compativeis com o uso normal, ressalvado o desgaste decorrente de sua
utilizagdo regular.

5.42. A retirada ou devolugdo dos equipamentos ndao poderd comprometer a continuidade dos servigos durante o periodo de transi¢do, devendo ser previamente coordenada com a CONTRATANTE.

5.43. A CONTRATADA devera cooperar com eventual nova prestadora, dentro dos limites necessarios a transi¢do, fornecendo as informagdes técnicas e operacionais indispensaveis a continuidade dos servigos.
5.44. A finalizagdo contratual deverd ser acompanhada da verificacdo, pela fiscalizagdo, do cumprimento das obrigagdes pendentes e da conclusdo dos procedimentos de transigdo.

6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

6.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas estabelecidas, as condigbes previstas neste Termo de Referéncia e as disposigdes da Lei n? 14.133/2021, respondendo
cada parte pelas consequéncias de sua inexecugdo total ou parcial.

6.2. A execugdo sera acompanhada e fiscalizada pela CONTRATANTE, por meio dos servidores formalmente designados para exercer as fun¢des de gestor e fiscal do contrato, ou por seus respectivos
substitutos.

6.3. As atividades de gestdo e fiscalizagdo deverdo considerar, especialmente, o cumprimento dos requisitos técnicos, a disponibilidade da solugdo, os niveis de servigo, os prazos de atendimento e solugdo de

chamados, a manutencao dos equipamentos em comodato e os demais resultados previstos neste Termo de Referéncia.

6.4. Em caso de impedimento, ordem de paralisagdo ou suspensdo da execugdo contratual, o cronograma sera prorrogado pelo periodo correspondente, quando cabivel, mediante formalizagdo nos termos
da legislagdo aplicavel.

6.5. As comunicagdes entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA deverdo ser realizadas por escrito sempre que a formalidade se fizer necessaria, admitindo-se a utilizagdo de correio eletrénico e outros meios
eletrénicos oficialmente indicados pelas partes.

Preposto

6.6. A CONTRATADA devera designar formalmente, antes do inicio da execugdo contratual, preposto devidamente habilitado, responsavel pela intermediagdo dos contatos técnicos, administrativos e demais
assuntos relacionados a execugdo do contrato.

6.7. Aindicagdo do preposto devera informar seus dados de contato e os poderes e responsabilidades atribuidos para tratar das questdes relacionadas a execugdo contratual.

6.8. O preposto ndo precisard permanecer fisicamente nas dependéncias do CRC/PI, devendo, contudo, assegurar disponibilidade para atendimento remoto ou presencial sempre que solicitado pela
CONTRATANTE, especialmente em situagdes que demandem providéncias imediatas.

6.9. O preposto deverad atuar como principal interlocutor da CONTRATADA perante o gestor e os fiscais do contrato, acompanhando chamados, ocorréncias, solicitagdes, providéncias corretivas e demais
assuntos relacionados a prestagdo dos servigos.

6.10. A designagdo ou substituicdo do preposto devera ser formalmente comunicada a CONTRATANTE.

6.11. A CONTRATANTE podera recusar, de forma justificada, a indicagdo ou a manutengdo do preposto, quando constatada inadequagdo ao desempenho das atribui¢cGes, hipdtese em que a CONTRATADA
devera providenciar sua substituigdo.

Fiscalizacao

6.12. A execugdo do contrato serd acompanhada e fiscalizada pelos servidores formalmente designados pela CONTRATANTE, na condi¢do de gestor e/ou fiscais do contrato, ou por seus substitutos formais.
6.13. A fiscalizagdo devera acompanhar a execugao dos servicos com o objetivo de verificar o cumprimento das condigdes contratuais e assegurar os resultados pretendidos pela Administragao.

6.14. Compete a fiscalizagdo, no minimo:

a) acompanhar a execug¢do dos servigos e verificar sua conformidade com as especificagdes estabelecidas neste Termo de Referéncia e no contrato;
b) acompanhar os niveis de disponibilidade da solugdo e os indicadores de desempenho aplicaveis;
c) acompanhar a abertura, o atendimento e a solugdo dos chamados técnicos, verificando o cumprimento dos prazos estabelecidos conforme sua classificagdo e criticidade;

d) verificar a manutengao e o adequado funcionamento dos equipamentos fornecidos em comodato;



e) registrar no historico de gerenciamento do contrato as ocorréncias relacionadas a execugdo, indicando as providéncias necessarias a regularizagao de falhas ou defeitos;

f) emitir notificagdes a CONTRATADA quando forem identificadas irregularidades ou ndo conformidades, estabelecendo prazo para sua corregdo;

g) comunicar ao gestor do contrato as ocorréncias que possam comprometer ou inviabilizar a execugdo do objeto nos prazos estabelecidos;

h) verificar a manutencgdo das condigdes de habilitagdo e das demais condig¢Ges exigidas da CONTRATADA, quando aplicavel;

i) acompanhar a execugdo financeira do contrato, inclusive quanto a empenho, liquidagdo, pagamento e eventuais glosas ou descontos decorrentes da medigdo dos servigos;

j) avaliar periodicamente o desempenho da CONTRATADA, considerando os relatérios gerenciais, registros de chamados, disponibilidade da solugdo e demais indicadores previstos;

k) adotar tempestivamente as providéncias cabiveis diante de eventual descumprimento das obrigagdes contratuais;

1) emitir documento comprobatério da avaliagdo do cumprimento das obrigagGes assumidas pela CONTRATADA, registrando, quando aplicavel, seu desempenho e eventuais penalidades;
m) encaminhar ao setor competente a documentagdo necessaria aos procedimentos de liquidagdo e pagamento, com base nos servicos efetivamente prestados e aferidos;

n) elaborar, ao final da contratagdo, relatério sobre a consecugdo dos objetivos do contrato e eventuais recomendagdes para o aprimoramento da gestdo dos servigos.

6.15. A fiscalizagdo devera utilizar, sempre que disponiveis, os recursos de gestao da prdpria solugdo de PABX Cloud, incluindo relatérios de chamadas, indicadores de atendimento, registros de disponibilidade
e demais informagdes necessarias a verificagdo do desempenho contratado.

6.16. A CONTRATADA devera fornecer ao gestor e aos fiscais do contrato todas as informagdes, relatdrios, registros e esclarecimentos necessarios ao acompanhamento da execugdo, dentro dos prazos
estabelecidos pela CONTRATANTE.

6.17. A fiscalizagdo ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA pela plena execugdo do objeto, inclusive quanto aos danos decorrentes de falhas, defeitos, indisponibilidade ou descumprimento
das obrigagdes assumidas, nem implica corresponsabilidade da CONTRATANTE.

6.18. Constatada qualquer irregularidade, a CONTRATADA sera formalmente comunicada para adogdo das medidas corretivas cabiveis, sem prejuizo da aplicagdo dos critérios de medicdo, glosas, descontos e
sangOes previstos no contrato e neste Termo de Referéncia.

7. CRITERIOS DE MEDI(}Z\O E PAGAMENTO

7.1. A execugdo do objeto sera acompanhada pelo Fiscal do Contrato, devidamente designado, que verificard o cumprimento das obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, considerando as condigGes
estabelecidas neste Termo de Referéncia e no instrumento contratual.

7.2. A medicdo dos servigos serd realizada mensalmente, considerando o periodo efetivamente executado e a conformidade da solugdo com as especificagdes, niveis de servico e demais condi¢cbes
contratadas.

7.3. A aferigdo devera considerar, especialmente:

a) disponibilidade da solugdao de PABX em nuvem;

b) funcionamento dos ramais e das funcionalidades contratadas;

c) prestagdo das ligagGes ilimitadas previstas no objeto;

d) funcionamento da URA, filas, gravagao e relatérios;

e) cumprimento dos prazos de atendimento e solugdo dos chamados;

f) manutencdo e funcionamento dos equipamentos fornecidos em comodato; e

g) cumprimento das demais obrigagGes previstas neste Termo de Referéncia.
7.4. Serd indicada retengdo ou glosa proporcional no pagamento, sem prejuizo das sangdes cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:

|- ndo produziu os resultados acordados;

Il - deixou de executar, ou ndo executou com a qualidade minima exigida, as atividades contratadas; ou

I - deixou de utilizar recursos necessarios a execugdo dos servigos, ou os utilizou com qualidade ou quantidade inferior a demandada.
7.5. A aplicagdo de glosa devera ser proporcional a parcela do servigo efetivamente nao executada ou executada em desconformidade, mediante registro e justificativa da fiscalizagdo.

Do recebimento



7.6. Os servigos executados no periodo serdo recebidos provisoriamente, no prazo de até 05 (cinco) dias uteis, pelo Fiscal do Contrato, mediante termo detalhado que comprove a conformidade técnica e
administrativa da execugao.

7.7. Sera considerado ocorrido o recebimento provisério com a emissdo do respectivo termo detalhado.
7.8. A CONTRATADA ficara obrigada a reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, os servi¢os, equipamentos ou componentes em que forem identificados vicios, defeitos
ou desconformidades, cabendo ao Fiscal ndo atestar a parcela correspondente enquanto permanecerem pendéncias.
7.9. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando estiverem em desacordo com as especificagGes deste Termo de Referéncia ou da proposta, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades
cabiveis.
7.10. O recebimento definitivo ocorrera no prazo de até 05 (cinco) dias uteis apds o recebimento provisério, mediante termo detalhado elaborado pelo servidor ou comissdo designada, confirmando a
execucdo satisfatoria do objeto com base nos relatérios, documentos e demais elementos de fiscalizagdo.
Da liquidacao
7.11. Recebida a Nota Fiscal ou documento equivalente, correra o prazo de até 10 (dez) dias uteis para a liquida¢do da despesa, prorrogével por igual periodo, nos termos da legislagdo aplicavel.
7.12. Para fins de liquidagdo, serd verificado se a Nota Fiscal ou documento equivalente contém, no minimo:
|- prazo de validade;
Il - data de emissao;
1 - dados do contrato e do CRC/PI;
V- periodo de execugdo a que se refere;
V- valor a pagar; e
VI - destaque das retengdes tributdrias cabiveis.
7.13. A Nota Fiscal deverd estar acompanhada da comprovagao da regularidade fiscal, preferencialmente mediante consulta ao SICAF, quando aplicdvel, ou, na impossibilidade, mediante apresentagdo dos

documentos equivalentes previstos na legislagao.

7.14. Havendo erro, inconsisténcia ou pendéncia que impega a liquidagdo da despesa, o procedimento ficard suspenso até a respectiva regularizagdo, reiniciando-se o prazo apds a comprovagdo do
saneamento, sem 6nus para o CRC/PI.

Do pagamento

7.15. O pagamento serd efetuado no prazo de 30 (trinta) dias, contados da apresentacdo da nota fiscal ou documento de cobranga equivalente devidamente atestado pelo fiscal do contrato, desde que
finalizada a liquidagcdo da despesa na forma da lei.
7.16. Em caso de atraso por parte do CRC/PI, os valores devidos a Contratada serdo atualizados monetariamente pelo IPCA, desde o termo final do prazo de pagamento até a data do efetivo crédito.
7.17. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancdria, transferéncia ou PIX em conta indicada pela Contratada.
7.18. Serdo retidas na fonte as contribuicGes e tributos previstos na legislagdo vigente.
7.19. Para fins de pagamento, o fornecedor devera apresentar os seguintes documentos em situagdo regular:
7.19.1. a) Certiddo de Regularidade do FGTS — CRF, fornecida pela Caixa Econémica Federal;
7.19.2. b) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT, emitida pelo Tribunal Superior do Trabalho;
7.19.3. c) Certiddo conjunta de regularidade fiscal perante a Receita Federal do Brasil e a Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional;
7.19.4. d) Certiddo de regularidade fiscal perante a Fazenda Estadual e Municipal do domicilio ou sede do fornecedor.
7.20. A Contratada optante pelo Simples Nacional ficard dispensada das reten¢des referentes aos tributos abrangidos pelo regime, desde que apresente comprovacgao oficial de seu enquadramento.

Cessao de Crédito

7.21. N&o sera admitida a cessdo fiduciaria ou ndo fiduciaria de direitos crediticios decorrentes do contrato.

Reajuste

7.22. Os pregos sdo fixos e irreajustaveis no prazo de 1 (um) ano, contado da data limite para a apresentagdo das propostas;



7.23. Dentro do prazo de vigéncia do contrato e independentemente de pedido da contratada, os precos iniciais serdo reajustados apds o interregno de 1 (um) ano, aplicando-se o indice Nacional de Precos ao
Consumidor Amplo (IPCA), exclusivamente para as obrigacGes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade;

7.24. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de 1 (um) ano sera contado a partir dos efeitos financeiros do Gltimo reajuste;

7.25. No caso de atraso ou ndo divulgagdo do indice de reajustamento, o CONTRATANTE pagara a CONTRATADA a importancia calculada pela ultima variagdo conhecida, liquidando a diferenga correspondente
tdo logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a CONTRATADA obrigada a apresentar memoria de célculo referente ao reajustamento de pregos do valor remanescente, sempre que este ocorrer.

7.26. Nas aferi¢Ges finais, o indice utilizado para reajuste sera, obrigatoriamente, o definitivo.

7.27. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma ndao possa mais ser utilizado, sera adotado, em substituicdo, o que vier a ser determinado pela legislagdo entdo
em vigor.

7.28. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

7.29. Fica garantida a possibilidade de repactuacdo dos valores contratuais, que deverd prever os meios de prova das novas definicGes de mercado que ensejarem o desequilibrio econdmico do contrato,

corroborados por planilhas de custos.

8. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO E REGIME

Forma de selegdo e critério de julgamento da proposta

8.1. O fornecedor sera selecionado por meio de contratacdo direta, na forma eletronica, com fundamento no art. 75, inciso Il, da Lei n2 14.133, de 12 de abril de 2021, com critério de julgamento por menor
preco global.

Regime de Execugdo
8.2. O regime de execugdo do contrato sera empreitada por Prego Global.

Exigéncias de habilitagao

8.3. Previamente a celebragdo do contrato, a Administragdo verificard o eventual descumprimento das condi¢Ges para contratagdo, especialmente quanto a existéncia de sangdo que a impega, mediante a
consulta a cadastros informativos oficiais, tais como:
a) SICAF;

b) Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela Controladoria-Geral da Unido (www.portaldatransparencia.gov.br/ceis);
c) Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da Unido (https://www.portaltransparencia.gov.br /sancoes/cnep)

8.4. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa interessada e de seu sécio majoritario, por forga do artigo 12 da Lei n° 8.429, de 1992, que prevé, dentre as sanges impostas ao responsavel
pela pratica de ato de improbidade administrativa, a proibi¢do de contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja sdcio majoritario.

8.5. Caso conste na Consulta de Situagdo do interessado a existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o gestor diligenciarad para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no Relatério
de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

8.6. A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de fornecimento similares, dentre outros.

8.7. O interessado sera convocado para manifestagdo previamente a uma eventual negativa de contratagdo.

8.8. Caso atendidas as condigdes para contratacao, a habilitacdo do interessado serd verificada por meio do SICAF, nos documentos por ele abrangidos.

8.9. E dever do interessado manter atualizada a respectiva documentacdo constante do SICAF, ou encaminhar, quando solicitado pela Administragdo, a respectiva documentacdo atualizada.

8.10. N3o serdo aceitos documentos de habilitacdo com indicagdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo aqueles legalmente permitidos.

8.11. Se o interessado for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, e se o fornecedor for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto para atestados de
capacidade técnica, caso exigidos, e no caso daqueles documentos que, pela prépria natureza, comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz.

8.12. Serdo aceitos registros de CNPJ de fornecedor matriz e filial com diferengas de nimeros de documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for comprovada a centralizagdo do recolhimento
dessas contribuigdes.

8.13. Para fins de habilitagdo, deverd o interessado comprovar os seguintes requisitos:, que serdo exigidos conforme sua natureza juridica:

8.14. Para fins de habilitagdo, devera o interessado comprovar os seguintes requisitos:

Habilitagdo juridica



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

8.16. Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

8.17. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicdo de Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitagdo ficara condicionada a verificagdo da autenticidade no sitio
https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;

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

8.19. Sociedade empresadria estrangeira: portaria de autoriza¢dao de funcionamento no Brasil, publicada no Didrio Oficial da Unido e arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se localizar a
filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual sera considerada como sua sede, conforme Instru¢do Normativa DREI/ME n2 77, de 18 de margo de 2020.

8.20. Sociedade simples: inscrigdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

8.21. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresdria: inscricdo do ato constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empresaria, respectivamente, no Registro Civil das

Pessoas Juridicas ou no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbagdo no Registro onde tem sede a matriz;
8.22. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragGes ou da consolidagdo respectiva.
Habilitagao fiscal, social e trabalhista

8.23. Prova de inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

8.24. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da
Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n2
1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

8.25. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);

8.26. Declaragdo de que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condigdo de aprendiz, nos termos
do artigo 7°, XXXIIl, da Constituicdo;

8.27. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentagdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidagdo
das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n2 5.452, de 12 de maio de 1943;

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

8.29. Prova de regularidade com a Fazenda [Estadual/Distrital] ou [Municipal/Distrital] do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

8.30. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos [Estadual/Distrital] ou [Municipal/Distrital] relacionados ao objeto contratual, deverd comprovar tal condigdo mediante a apresentagdo de

declaragdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

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

Qualificagdo Econdmico-Financeira
8.32. Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor - Lei n2 14.133, de 2021, art. 69, caput, inciso Il.
Qualificagdo Técnica

8.33. Para fins de habilitagdo técnica, devera o interessado comprovar aptiddo para o desempenho de atividade pertinente e compativel com o objeto da contratagdo, mediante a apresentagdo dos seguintes
documentos:

8.33.1. Atestado(s) de capacidade técnica, fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove(m) que a licitante ja executou ou executa servicos compativeis com o objeto desta
contratagdo, envolvendo a prestagdo de servigos de telefonia IP, PABX em nuvem (PABX Cloud) ou solugdo tecnolégica equivalente, em caracteristicas, quantidades e prazos compativeis;

8.33.1.1. O(s) atestado(s) devera(do) conter, no minimo, a identificagdo da entidade emitente, a descrigdo sucinta dos servigos prestados, o periodo de execugdo e a identificagdo do responsavel pela
emissao;

8.33.1.2. Serd admitida a soma de atestados para fins de comprovagdo da capacidade técnica, desde que, em conjunto, demonstrem a aptiddo da licitante para a execugdo do objeto;

8.33.1.3. A comprovagdo de capacidade técnica podera referir-se a contratos em vigor ou ja encerrados, ndo sendo exigido tempo minimo de execugdo;



8.33.2. Declaragdo de que a licitante tomou conhecimento de todas as informagdes e das condi¢Ges locais para o cumprimento das obrigacdes objeto da contratagdo, conforme modelo a ser
disponibilizado.

9. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATAGAO

9.1. 0 valor total estimado da contrataco, considerado como o valor méximo aceitavel, é de R$ 25.806,00 (vinte e cinco mil, oitocentos e seis reais), para o periodo de 24 (vinte e quatro) meses de vigéncia
contratual, conforme os custos unitarios apresentados na tabela abaixo.

DOS DOS VALORES UNITARIOS DA PESQUISA

& RESULTADOS MEDIOS
DADOS DO OBJETO DA CONTRATAGAO ESTIMADOS

VALOR MENSAL VALOR MENSAL
Camera do
CRC/BA CRC/MA Municipio de DUO TELECOM LTDA
Charqueada

Contratacéo de empresa
para fornecimento e
manutencdo de PABX em
nuvem, integrando o
CRC/PI e suas Delegacias

Regionais, com minimo de
e 27731 Meses 24 R$ 1.620,99 R$ 921,06 R$ 900,00 R$ 858,95 R$ 1.075,25 R$ 25.806,00
atendimento e gestéo,
ligagbes nacionais
ilimitadas e equipamentos
em comodato, pelo prazo
de 24 meses.
10. ADEQUAGAO ORCAMENTARIA
10.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no Orgamento do CRC/PI, prevista no Plano de Contratacdo Anual 2026, aprovado por meio da
Portaria CRC/PI n2 064, de 10 de dezembro de 2025.
10.2. Vinculagdo ao plano de trabalho do CRC/PI através do projeto e rubricas:
e [tem PCA: 36;

e Descrigdo: Servico de telefonia digital, pabx em nuvem, com implantagdo, configuragdo, manutengdo e minutagem;
» Justificativa: Assegurar adequada estrutura e suporte logistico as necessidades do Sistema;

e Projeto: 5001 - SERVICOS ADMINISTRATIVOS;

 Rubricas: 6.3.1.3.02.01.026 - LOC. DE BENS MOVEIS, MAQUINA E EQUIPAMENTOS.

11. OBRIGAGCOES DA CONTRATANTE
11.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com as condigdes estabelecidas neste Termo de Referéncia, no contrato e em seus anexos.

11.2. Receber os servigos e os equipamentos disponibilizados em comodato, observadas as condig¢Ges, especificagdes e prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia.



11.3. Notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre a ocorréncia de falhas, imperfeigdes, irregularidades ou ndo conformidades constatadas durante a execug¢do dos servigos, estabelecendo prazo para sua
corregdo, quando cabivel.

11.4. Notificar a CONTRATADA sobre vicios, defeitos ou incorregées identificados nos equipamentos fornecidos em comodato, para que sejam reparados ou substituidos, as suas expensas, nos prazos
estabelecidos.

11.5. Acompanhar e fiscalizar a execugdo do contrato, diretamente ou por meio dos servidores formalmente designados para essa finalidade, verificando o cumprimento das obrigagdes assumidas pela
CONTRATADA.

11.6. Fornecer a CONTRATADA as informagdes e os dados necessdrios a adequada implantagdo e configuracdo da solugdo, inclusive informagGes relativas aos ramais, numeragdes, usudrios, pontos de
instalacdo e demais elementos necessarios a execugdo do objeto.

11.7. Disponibilizar, dentro de suas possibilidades e responsabilidades, acesso as dependéncias do CRC/PI e das unidades abrangidas pela contratagdo quando necessario a implantagdo, manutencdo,
substituicdo de equipamentos, atendimento presencial ou realizagdo de outras atividades relacionadas a execugdo do objeto.

11.8. Comunicar a CONTRATADA, pelos canais estabelecidos, as falhas ou ocorréncias que afetem o funcionamento da solugdo, fornecendo as informagdes disponiveis que possam auxiliar na identificacdo e
solugdo do problema.

11.9. Disponibilizar a infraestrutura local sob sua responsabilidade necessédria ao funcionamento da solugdo, especialmente rede interna e energia elétrica, observadas as condigdes técnicas estabelecidas
neste Termo de Referéncia.

11.10. Designar formalmente o gestor e os fiscais responsaveis pelo acompanhamento e fiscalizagdo da execu¢do contratual, bem como seus substitutos, quando necessario.

11.11. Acompanhar os niveis de disponibilidade e desempenho da solugdo, os registros de chamados, os prazos de atendimento e solugdo e os demais indicadores previstos neste Termo de Referéncia.

11.12. Disponibilizar a CONTRATADA, quando necessario, as informagdes e condigbes de acesso requeridas para realizagdo de manutengdo, suporte técnico e configuragdo da solugdo, observados os
procedimentos de segurancga da informacdo adotados pelo CRC/PI.

11.13. Efetuar o pagamento a CONTRATADA pelos servicos efetivamente prestados e regularmente recebidos, observados os critérios de medigdo, liquidagdo e pagamento estabelecidos neste Termo de
Referéncia e no contrato.

11.14. Efetuar as retengdes tributarias e demais descontos legalmente exigiveis sobre os pagamentos realizados a CONTRATADA.

11.15. Aplicar a CONTRATADA as sang0es previstas na legislagdo, no contrato e neste Termo de Referéncia, quando caracterizado o descumprimento das obrigagdes assumidas, assegurados o contraditério e a
ampla defesa.

11.16. Comunicar aos 6rgdos competentes, quando necessario, a ocorréncia de descumprimentos contratuais que demandem providéncias administrativas ou judiciais.

11.17. Emitir decisdo sobre as solicitagGes e reclamagGes relacionadas a execugdo do contrato, ressalvados os requerimentos manifestamente impertinentes, protelatérios ou sem interesse para a adequada
execucao do objeto, observados os prazos e procedimentos previstos na legislagdo aplicavel.

11.18. Ndo responder por quaisquer compromissos assumidos pela CONTRATADA com terceiros, ainda que relacionados a execugdo do contrato, bem como por danos causados a terceiros em decorréncia de
atos da CONTRATADA, de seus empregados, prepostos ou subordinados.

11.19. Comunicar a CONTRATADA eventuais alteragdes nas necessidades de configuragdo, distribuigdo ou utilizagdo dos ramais e funcionalidades da solugdo, observados os limites e condigdes estabelecidos no
contrato.

11.20. Zelar pela adequada utilizagdo dos equipamentos disponibilizados em comodato, comunicando imediatamente a CONTRATADA qualquer defeito, dano, perda ou ocorréncia que possa comprometer seu

funcionamento.

11.21. Permitir a retirada dos equipamentos fornecidos em comodato ao término da contratagdo, observados os procedimentos de transigdo e finalizagdo do contrato e sem comprometer a continuidade dos
servigos durante eventual periodo de transigdo.

12. OBRIGACOES DA CONTRATADA

12.1. A CONTRATADA devera cumprir todas as obrigagdes previstas neste Termo de Referéncia, no contrato e em seus anexos, responsabilizando-se integralmente pela execugdo adequada, continua e eficiente
do objeto.

12.2. A CONTRATADA devera executar os servigos de acordo com as especificagdes técnicas, funcionais e operacionais estabelecidas neste Termo de Referéncia, mantendo a solugdo em pleno funcionamento

durante toda a vigéncia contratual.

12.3. Sdo obrigagdes da CONTRATADA, sem prejuizo de outras estabelecidas neste Termo de Referéncia:



12.4. Realizar a implantagdo, configuragdo e ativagdo integral da solugdo de PABX em nuvem, incluindo ramais, rotas, URA, filas, gravagdes, relatorios, ATA, aparelhos telefénicos IP e demais funcionalidades
contratadas.

12.5. Disponibilizar solugdo com capacidade minima para 35 (trinta e cinco) ramais, integrada a sede do CRC/PI e as Delegacias Regionais de Parnaiba, Floriano, S0 Raimundo Nonato e Picos.

12.6. Assegurar a operag¢do continua da solugdo, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana, observados os niveis de disponibilidade e demais niveis de servigo estabelecidos neste Termo de
Referéncia.

12.7. Disponibilizar ligagGes ilimitadas para telefones fixos e mdveis em dmbito nacional, sem cobranga adicional por minutagem ou franquia de consumo.

12.8. Assegurar a realizagdo de chamadas entre os ramais integrantes da solugdo, inclusive entre a sede e as Delegacias Regionais, sem cobranca adicional de minutagem.

12.9. Disponibilizar e manter em funcionamento todas as funcionalidades previstas na contratagdo, incluindo URA, filas de atendimento, roteamento de chamadas, identificacdo e histérico de chamadas,
gravagdo, armazenamento, exportagdo de gravagdes e relatérios gerenciais e estatisticos.

12.10. Garantir a gravacdo de 100% (cem por cento) das chamadas, mantendo os respectivos registros armazenados por, no minimo, 90 (noventa) dias, com possibilidade de consulta e exportagdo pela
CONTRATANTE.

12.11. Disponibilizar relatdrios gerenciais e estatisticos contendo, no minimo, informagdes sobre volume de chamadas, tempo médio de atendimento, taxa de abandono e utilizagdo por ramal, em formatos que

permitam seu tratamento pela Administragdo.
12.12. Disponibilizar, em regime de comodato e sem 6nus adicional durante a vigéncia contratual:
a) 01 (um) ATA com, no minimo, 32 (trinta e duas) portas FXS; e

b) 07 (sete) aparelhos telefonicos IP.

12.13. Assegurar a compatibilidade dos equipamentos fornecidos em comodato com a plataforma contratada e com a infraestrutura destinada a sua utilizagdo.

12.14. Realizar a manutencgdo preventiva e corretiva dos equipamentos fornecidos em comodato, bem como sua substituicdo, sem custo adicional para o CRC/PI, quando apresentarem defeito, mau
funcionamento ou obsolescéncia que comprometa a prestagdo dos servigos.

12.15. Efetuar a substituicdo dos equipamentos em comodato que apresentarem defeito ou mau funcionamento no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, observado o disposto neste Termo de
Referéncia.

12.16. Disponibilizar toda a infraestrutura tecnoldgica necessaria a prestagdo dos servigos, incluindo plataforma, licengas, softwares, sistemas, servidores, ferramentas de administracdo, recursos de gravagao,
armazenamento, backup, monitoramento e suporte, sem transferéncia desses custos a CONTRATANTE. Essa responsabilidade ja constava do TR revogado e permanece compativel com a solugdo definida no novo ETP.
12.17. Manter a infraestrutura da solugdo em condigdes adequadas de disponibilidade, continuidade, seguranca e desempenho, adotando os mecanismos necessarios de redundancia, backup e protecao.
12.18. Adotar mecanismos adequados de autenticagdo, controle de acesso e protecdo das comunicagdes, incluindo os recursos de seguranca previstos neste Termo de Referéncia.

12.19. Manter sigilo sobre todas as informagdes, dados, registros de chamadas, gravagées, credenciais e demais informagdes a que tiver acesso em razdao da execuc¢do contratual, utilizando-as exclusivamente

para os fins necessarios a prestagdo dos servicos.

12.20. Realizar as configuragGes, alteragbes e ajustes solicitados pela CONTRATANTE que estejam compreendidos no escopo contratado, incluindo alteragdes de ramais, URA, filas, rotas e demais
funcionalidades disponiveis.

12.21. Prestar suporte técnico especializado durante toda a vigéncia contratual, disponibilizando atendimento remoto e, quando necessario, atendimento presencial nas localidades abrangidas pela
contratagao.

12.22. Atender aos chamados técnicos dentro dos prazos definidos neste Termo de Referéncia, considerando sua classificagdo e criticidade.

12.23. Para ocorréncias criticas que ndo possam ser solucionadas remotamente, disponibilizar atendimento presencial no prazo maximo estabelecido para esse tipo de ocorréncia, inclusive nas localidades
abrangidas pela contratagao.

12.24. Manter canais formais para abertura, acompanhamento e encerramento de chamados, permitindo a CONTRATANTE acompanhar a situagdo das ocorréncias e respectivas providéncias.

12.25. Monitorar a solugdo e atuar preventiva e corretivamente para identificar e solucionar falhas, interrupgGes ou degradagdes de desempenho.

12.26. Realizar, quando necessaria, a migracdo e/ou portabilidade das numeragées utilizadas pelo CRC/PI, observadas as condigdes técnicas e regulatdrias aplicaveis.

12.27. Executar as atividades de implantagdo e migragdo de forma planejada, buscando minimizar qualquer interrupgdo dos servigos telefonicos atualmente utilizados pelo CRC/PI.

12.28. Realizar treinamento presencial na sede do CRC/PI, em Teresina/Pl, destinado aos servidores responsaveis pela administracdo da solu¢do, conforme as condi¢cdes estabelecidas neste Termo de

Referéncia.



12.29. Fornecer documentag¢do, manuais e orientagdes necessarias a utilizacdo, operagdo e administragcdo da solugdo.

12.30. Designar formalmente preposto responsavel pela intermediacdo dos contatos técnicos e administrativos relacionados a execugdo do contrato, mantendo-o disponivel para atendimento quando solicitado
pela CONTRATANTE.

12.31. Atender prontamente as solicitagdes do gestor e dos fiscais do contrato, fornecendo informacgdes, relatérios, documentos, esclarecimentos e demais elementos necessarios ao acompanhamento e a
fiscalizacdo da execugao.

12.32. Comunicar imediatamente a CONTRATANTE qualquer ocorréncia que possa comprometer a continuidade, a seguranga, a qualidade ou o cumprimento dos niveis de servico da solugdo.

12.33. Responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais e demais despesas decorrentes da execugao dos servicos, sem transferéncia de responsabilidade a CONTRATANTE.
12.34. Responder pelos danos causados diretamente a CONTRATANTE ou a terceiros em decorréncia de sua agdo ou omissdo, de seus empregados, prepostos ou terceiros sob sua responsabilidade, na forma da

legislagdo aplicavel.

12.35. N3do transferir a CONTRATANTE custos relativos a manutencgao, substitui¢do, atualizagdo ou funcionamento dos equipamentos e recursos que integrem a solugdo contratada.

12.36. Observar a legislagdo e a regulamentagao aplicaveis aos servigos efetivamente prestados, inclusive as normas da ANATEL pertinentes ao modelo de servigo adotado.

12.37. Manter, durante toda a execugdo contratual, as condi¢Ges de habilitagdo e qualificagdo exigidas na contratagdo, comunicando a CONTRATANTE qualquer alteragdo relevante nessas condigdes.

12.38. Ndo subcontratar, total ou parcialmente, o objeto, quando vedado neste Termo de Referéncia, sem prejuizo das demais condigGes estabelecidas para a execugdo contratual.

12.39. Adotar praticas ambientalmente adequadas para manutencgdo, substituigdo, recolhimento, reaproveitamento, reciclagem ou descarte dos equipamentos e componentes que se tornarem inserviveis,

observada a legislagdo aplicavel.

12.40. Ao término da contratagdo, devolver os equipamentos fornecidos em comodato, observando as condi¢gdes estabelecidas neste Termo de Referéncia e os procedimentos de transicdo definidos pela
CONTRATANTE.

12.41. Assegurar, durante a transi¢do contratual, o acesso da CONTRATANTE aos dados, relatdrios, registros e gravagGes gerados durante a execugdo, respeitados os requisitos de seguranca e sigilo.

12.42. Prestar, quando necessario, suporte técnico para a transigdo ou migragdo da solugdo ao término do contrato, fornecendo as informacgGes técnicas necessarias para evitar a descontinuidade dos servigos.
12.43. N&o criar obstaculos técnicos ou operacionais que impegam ou dificultem a transi¢do da solugdo para outra prestadora ao término da contratagado.

12.44. Todos os custos necessarios a plena execugdo do objeto deverdo estar contemplados nos precos contratados, incluindo, entre outros, infraestrutura tecnoldgica, licenciamento, equipamentos em

comodato, implantagdo, configuragdo, manutencdo, suporte técnico, atualizagdes, treinamento, gravacdo e armazenamento das chamadas, sem prejuizo dos demais componentes expressamente previstos neste Termo
de Referéncia.

12.45. A CONTRATADA devera executar o objeto de acordo com os principios da eficiéncia, continuidade, economicidade e melhor aproveitamento dos recursos publicos, observando integralmente as condi¢ées
estabelecidas no ETP, neste Termo de Referéncia, no contrato e na legislagdo aplicavel.

12.46. A CONTRATADA nio podera alegar desconhecimento das condigdes necessarias a execu¢do do objeto para justificar atrasos, falhas, interrupgdes ou custos adicionais que estejam compreendidos no
escopo contratado.

13. INFRACOES E SANGOES ADMINISTRATIVAS
13.1. Comete infragdo administrativa o licitante que praticar quaisquer das hipdteses previstas no art. 155 da Lei n? 14.133, de 2021, quais sejam:
a) Der causa a inexecugdo parcial do contrato;
b) Der causa a inexecugdo parcial do contrato que cause grave dano a Administragdo ou ao funcionamento dos servigcos publicos ou ao interesse coletivo;
c) Der causa a inexecugao total do contrato;
d) Ensejar o retardamento da execugdo ou da entrega do objeto da contratagdo sem motivo justificado;
e) Apresentar declaragdo ou documentagéo falsa exigida para o certame ou prestar declaragdo falsa durante a dispensa eletrénica ou execugdo do contrato;
f) Fraudar a contratagdo ou praticar ato fraudulento na execugdo do contrato;
g) Comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza;
h) Praticar ato lesivo previsto no art. 52 da Lei n2 12.846, de 12 de agosto de 2013.

13.2. Serdo aplicadas ao contratado que incorrer as infragGes acima descritas as seguintes sangdes:



|- Adverténcia, quando o contratado der causa a inexecugao parcial do contrato, sempre que ndo se justificar a imposi¢do de penalidade mais grave (art. 156, §22, da Lei n2 14.133, de 2021);

Il - Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “b”, “c” e “d” do subitem acima deste Contrato, sempre que ndo se justificar a imposi¢do de penalidade mais grave
(art. 156, § 49, da Lei n2 14.133, de 2021);

I - Declaragdo de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “e”, “f”, “g” e “h” do subitem acima deste Contrato, bem como nas alineas “b”, “c” e “d”, que
justifiguem a imposicdo de penalidade mais grave (art. 156, §52, da Lei n2 14.133, de 2021).

IV - Multa, moratéria de 10% (dez por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da parcela inadimplida, até o limite de 15 (quinze) dias.
13.3. A aplicagdo das sangGes previstas neste Contrato ndo exclui, em hipdtese alguma, a obrigagdo de reparagdo integral do dano causado ao Contratante (art. 156, §99, da Lei n2 14.133, de 2021).
13.4. Todas as sangdes previstas neste Contrato poderdo ser aplicadas cumulativamente com a multa (art. 156, §79, da Lei n? 14.133, de 2021).
13.5. Antes da aplicagdo da multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimagdo (art. 157, da Lei n2 14.133, de 2021).
13.6. Se a multa aplicada e as indenizagGes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento eventualmente devido pelo Contratante ao Contratado, além da perda desse valor, a diferenga sera descontada da

garantia prestada ou sera cobrada judicialmente (art. 156, §82, da Lei n2 14.133, de 2021).

13.7. A aplicagdo das sangdes realizar-se-a em processo administrativo que assegure o contraditério e a ampla defesa ao Contratado, observando-se o procedimento previsto no caput e paragrafos do art. 158
da Lein? 14.133, de 2021, para as penalidades de impedimento de licitar e contratar e de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar.

13.8. Na aplicagdo das sang¢Oes serdo considerados (art. 156, §12, da Lei n2 14.133, de 2021):
a) a natureza e a gravidade da infragdo cometida;
b) as peculiaridades do caso concreto;
c) as circunstancias agravantes ou atenuantes;
d) os danos que dela provierem para o Contratante;
e) aimplantagdo ou o aperfeigopamento de programa de integridade, conforme normas e orientagées dos érgios de controle.

13.9. Os atos previstos como infragdes administrativas na Lei n2 14.133, de 2021, ou em outras leis de licitagGes e contratos da Administragdo Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei n2
12.846, de 2013, serdo apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito procedimental e autoridade competente definidos na referida Lei (art. 159).

13.10. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos neste Contrato ou
para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das sangOes aplicadas a pessoa juridica serdo estendidos aos seus administradores e sécios com poderes de administragdo, a pessoa juridica
sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relagdo de coligagdo ou controle, de fato ou de direito, com o Contratado, observados, em todos os casos, o contraditorio, a ampla defesa e a obrigatoriedade de andlise
juridica prévia (art. 160, da Lei n? 14.133, de 2021)

13.11. O Contratante devera, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicagdo da sangdo, informar e manter atualizados os dados relativos as sang¢des por ela aplicadas, para fins de
publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas (Ceis) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (Cnep), instituidos no ambito do Poder Executivo Federal. (Art. 161, da Lei n2 14.133, de 2021)
13.12. As sang¢des de impedimento de licitar e contratar e declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar sdo passiveis de reabilitagdo na forma do art. 163 da Lei n® 14.133/21.

13.13. Os débitos do contratado para com a Administragdo contratante, resultantes de multa administrativa e/ou indenizagbes, ndo inscritos em divida ativa, poderdo ser compensados, total ou parcialmente,

com os créditos devidos pelo referido érgdo decorrentes deste mesmo contrato ou de outros contratos administrativos que o contratado possua com o mesmo 6rgdo ora contratante, na forma da Instru¢do Normativa
SEGES/ME n? 26, de 13 de abril de 2022.

14. RESPONSAVEIS
14.1. Todas as assinaturas eletronicas seguem o horario oficial de Brasilia e fundamentam-se no §32 do Art. 42 do Decreto n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Despacho: Aprovo Termo de Referéncia

ALAN KARDEC MARREIROS DE MELO
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Setor Demandante
Despacho: Aprovo Termo de Referéncia

GHEYSA MARIA OLIVEIRA FURTADO
Diretoria Executiva do CRC/PI
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_)eu H Documento assinado eletronicamente por Gheysa Maria Oliveira Furtado, Diretora Executiva, em 20/08/2026, as 15:43, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42, do Decreto n® 10.543, de 13 de

assinatura novembro de 2020.
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