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TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO RESUMIDO
Constitui objeto da presente licitacdo a contratacdo de pessoa juridica especializada, detentora de
outorga da ANATEL, para implantacdo e gestao de solucdo integrada de comunicacdo unificada (PABX IP

em Nuvem e STFC), para atender as unidades da Prefeitura Municipal de Jardinépolis/SP.

2. OBJETO

O objeto do presente Termo de Referéncia consiste na contratacdo de implantagdo e gestdo de
solugéo integrada de comunicacao unificada (PABX IP em nuvem e STFC), para atender as unidades da
Prefeitura Municipal de Jardinépolis/SP.

Integram, ainda, o escopo contratual, os seguintes componentes obrigatorios:

a) Prestacdo de Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC), devidamente autorizado pela ANATEL;

b) Solucdo de PABX IP em nuvem;

¢) Portabilidade numérica dos nimeros telefénicos existentes;

d) Locacdo de terminais telefénicos IP;

e) Licencas de softphone para dispositivos desktop e moveis;

f) Plataforma omnichannel integrada para atendimento multicanal;

g) Moddulo de mensageria e atendimento digital;

h) Maodulo de videoconferéncia,

i) Recursos de inteligéncia artificial aplicada ao atendimento por voz e canais digitais;

j) Plataforma de administracdo, monitoramento, relatérios e gestdo operacional dos servicos;

k) Suporte técnico especializado com manutencao preventiva e corretiva;

I) Implantacdo, configuracdo, parametrizacao e ativagédo da solucéo;

m) Treinamento operacional e administrativo dos usuarios da plataforma.

3. JUSTIFICATIVA CONTRATACAO

O Municipio de Jardinopolis/SP ja utiliza solu¢éo de telefonia IP em nuvem, cuja contrata¢éo encontra-
se préxima ao encerramento de sua vigéncia contratual, tornando necesséaria a realizacdo de novo
procedimento licitatorio para continuidade dos servicos de comunicagéo corporativa da Administracéo Publica
Municipal.

A presente contratacdo visa ndo apenas a continuidade dos servigos atualmente utilizados, mas
também a evolucdo tecnolédgica da infraestrutura de comunicacdo municipal, mediante a incorporagdo de

novos recursos integrados de comunicacao unificada, atendimento digital e colaboracdo corporativa.
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A solucéo pretendida contempla a modernizagdo e centralizacdo dos servigos de comunicacdo
institucional, agregando recursos de atendimento omnichannel, automacdo de atendimento por inteligéncia
artificial, videoconferéncia corporativa, gestdo operacional integrada, monitoramento, relatérios e canais
digitais de comunicacdo com a populacdo, proporcionando maior eficiéncia operacional, melhoria no
atendimento aos municipes, otimizacao dos fluxos internos de comunicacdo e maior agilidade na prestacéo
dos servicos publicos.

A contratacdo também busca ampliar a disponibilidade, seguranca, escalabilidade e gestédo
centralizada dos servicos de comunicacdo, observando as boas préaticas de tecnologia da informagéo e
conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD (Lei Federal n° 13.709/2018),
permitindo ao Municipio acompanhar a evolucdo tecnolégica das plataformas modernas de comunicacdo

corporativa e atendimento digital.

4. JUSTIFICATIVA DE LOTE UNICO

A presente contratacdo devera ocorrer em lote Unico, considerando tratar-se de solugdo integrada e
interdependente de comunicacéo unificada em nuvem (UCaaS), composta por servigos de telefonia IP, STFC,
plataforma omnichannel, inteligéncia artificial aplicada ao atendimento, videoconferéncia corporativa, gestao
operacional, monitoramento, relatérios, gravagdes, integragfes, suporte técnico e locacao de equipamentos.

A eventual fragmentacgdo do objeto em multiplos lotes ou fornecedores distintos poderd comprometer
a interoperabilidade entre os modulos da solucao, a integracéo operacional dos servigos, a rastreabilidade
dos atendimentos, a estabilidade do ambiente, a seguranca da informacéo, a gestdo centralizada da operagéo
e a responsabilizacao técnica unificada da solugéo contratada.

A adocao de fornecedor Unico busca garantir compatibilidade tecnolégica entre os componentes da
solucao, maior eficiéncia operacional, padronizacdo dos servicos, simplificagdo da gestéo contratual, redugéo
de riscos de indisponibilidade, otimizacdo do suporte técnico e maior celeridade na resolucéo de incidentes,
evitando conflitos operacionais e transferéncia de responsabilidade entre fornecedores distintos.

A medida encontra respaldo nos principios da eficiéncia, economicidade, interesse publico,

continuidade administrativa e planejamento da contratacdo previstos na Lei Federal n°® 14.133/2021.

5. ESPECIFICACAO TECNICA DOS SERVICOS
5.1. Plataforma de Gestao e Operacao
5.1.1.A plataforma devera ser disponibilizada integralmente em ambiente web, acessivel
exclusivamente por navegador de internet, em suas Ultimas versdes, sem necessidade de

instalacao de softwares, plugins ou aplicagdes adicionais nos equipamentos dos usuarios.
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5.1.2.Devera centralizar todos os canais de comunicacdo contratados em interface (nica de
operacgdo, permitindo ao atendente visualizar, gerenciar e responder interagdes provenientes
de voz, mensageria, correio eletrdnico (e-mail) e demais canais habilitados.

5.1.3.Devera permitir a atuacao simultanea de agentes humanos e agentes baseados em Inteligéncia
Artificial (1A).

5.1.4.Devera possuir estrutura modular de navegacao, organizada minimamente nos modulos de Voz,
Mensageria, Videoconferéncia, Inteligéncia Artificial.

5.1.5.Devera permitir a criagdo e gerenciamento de perfis de acesso personalizados, com permissdes
configuraveis por modulo, funcionalidade ou agéo.

5.1.6.Devera permitir o cadastro, edicdo, ativacdo e desativagdo de usuérios, incluindo importacao
em lote por arquivos CSV, XLS ou TXT.

5.1.7.Devera permitir pesquisa de usuarios por nome, e-mail ou outros identificadores cadastrados,
bem como exibi¢éo de status ativo/inativo e online/offline.

5.1.8.Devera permitir a associacdo de usuérios a filas de atendimento, ramais VolP e canais
habilitados para operacéo.

5.1.9.Devera permitir o cadastramento de contatos manualmente, por importacdo de arquivos CSV
ou XLS e por meio de interacdes realizadas diretamente pelos usuérios externos.

5.1.10. Devera permitir a aplicacéo de etiquetas (tags), filtros e classificages para segmentacao dos
contatos por setor, departamento ou categoria.

5.1.11. Devera permitir pesquisa de contatos por nome, e-mail, telefone ou outros campos
cadastrados.

5.1.12. Devera permitir visualizar, editar e excluir contatos cadastrados.

5.1.13. Devera permitir iniciar atendimentos diretamente a partir do cadastro do contato utilizando os
canais habilitados.

5.1.14. Devera permitir a integragdo de, no minimo, 5 (cinco) contas de e-mail por meio dos
protocolos IMAP e SMTP com suporte a SSL/TLS.

5.1.15. Devera disponibilizar, no minimo, as pastas Caixa de Entrada, Favoritos, Enviados,
Rascunhos, Arquivados, Spam e Lixeira.

5.1.16. Devera permitir a configuracao de assinaturas personalizadas para as contas integradas.

5.1.17. Devera permitir envio, resposta, encaminhamento, copia (CC), copia oculta (CCO) e exclusao
de mensagens.

5.1.18. A solucao devera possuir médulo de armazenamento integrado a plataforma, permitindo o
armazenamento de, no minimo, 1 TB (1 terabytes) de arquivos enviados ou recebidos atravées
dos canais de atendimento.

5.1.18.1. A plataforma devera possuir informativo sobre o espago em disco utilizado, inclusive
alertar quando estiver proximo a atingir a totalidade da capacidade de uso. Atingido o

limite estipulado o envio ou recebimento de novos arquivos devera ser automaticamente
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pausado/bloqueado pela plataforma, permanecendo suspenso até a exclusdo dos
arquivos.

5.1.18.2. Fica expressamente vedada a cobranca automatica espaco excedente ou a aplicacéo
de tarifas avulsas fora do valor fixo mensal contratado, salvo se houver solicitacao formal
prévia e aditamento contratual por parte da CONTRATANTE.

5.1.19. Devera disponibilizar interface centralizada para gerenciamento, consulta e acesso aos
arquivos armazenados.

5.1.20. A visualizacdo dos arquivos devera permitir segmentacao por usuario, equipe, departamento
ou setor.

5.1.21. Possuir painel com filtro de periodo (dia, semana, més e intervalo personalizado) e, quando
aplicavel, filtros por fila, canal e usuario.

5.1.22. A solugédo devera disponibilizar monitoramento ou dashboards (painéis) com filtro de periodo
(dia, semana, més e intervalo personalizado) e, quando aplicavel, filtros por fila, canal e usuario,
contemplando, no minimo:

5.1.22.1. Painel de Visdo Geral: indicadores consolidados da operacdo, total de
atendimentos/tickets no periodo, atendimentos em andamento e em espera, TMA,
distribuicdo por canal e indicadores de SLA.

5.1.22.2. Atendimentos por Canal: volume segmentado por canal (voz, WhatsApp, Instagram,
Facebook, Telegram, chat web, e-mail), graficos de distribuicdo e status operacional do
canal.

5.1.22.3. Andlise de Filas: desempenho por fila, tempo médio de espera, volume de
atendimentos, agentes disponiveis versus em atendimento e nivel de servico.

5.1.22.4. Indicadores de Qualidade (SLA/NPS/TMA): cumprimento de SLA, NPS com
segmentacdo de respondentes e TMA com evolucdo temporal.

5.1.22.5. Painel de Atendimentos: visualizar atendimentos em andamento com canal, fila,
agente, contato, tempo em curso e status; recursos de supervisao: Visualizar, transferir,
interagir ou finalizar.

5.1.22.6. Monitor de Filas: exibir em tempo real, por fila, atendimentos em espera, agentes
logados, tempo médio de espera atual e indicadores de sobrecarga.

5.1.22.7. Monitor de Chamadas (Voz): chamadas em andamento, tocando, ramais offline,
online. Permitir visualizacao da origem, destino e duracao.

5.1.22.8. Possuir painel de funcionamento dos ramais, informando se os ramais/aparelhos
estao online, offline, ocupado, disponivel, etc.

5.2. Telefonia VolP / PABX em Nuvem:

5.2.1.A solucao devera suportar ramais SIP ilimitados e simultaneos, com autenticagao individual por

ramal, operagdo via softphone integrado ao navegador ou aparelhos fisicos e suporte a

importacéo em lote.
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5.2.2.Devera permitir cadastro e gerenciamento de miltiplos ndmeros de entrada (DID), com
vinculacéo a fluxo de atendimento (URA, fila, ramal, agente de IA de voz e/ou reproducdo de
audio), e definicao de destino padrao para nimeros néo reconhecidos.
5.2.3.Devera possuir sistema de atendimento automatico (URA/IVR) com mdltiplos niveis
hierarquicos (no minimo 20), opc8es configuraveis por digito DTMF (0 a 9, * e #).
5.2.4.Devera permitir a criagdo de Uras ou avisos de voz ilimitados, permitir Discagem direta para
ramais (DDR).
5.2.5.Devera permitir criagéo de filas de voz com estratégia de distribuicao configuravel (ring all, round
robin, linear...). Configurar tempo de wrap-up, ring, timeout, musica de espera, gravacao
automética e tocar para agentes que ja estdo em chamada ou nédo.
5.2.6.Devera suportar multiplos troncos SIP com failover automatico entre troncos e monitoramento
de disponibilidade em tempo real.
5.2.7.Devera permitir configuracéo de rotas de saida por padréo de discagem/prefixos, com selegdo
e priorizacdo de troncos e failover.
5.2.8.Devera possuir biblioteca de 4udios com upload, gerenciamento e suporte a formatos WAV,
MP3 e OGG para uso em URA, mensagens de espera, saudacdo e campanhas.
5.2.9.Devera permitir ouvir os dudios online e realizar o download.
5.2.10. Devera permitir a criagéo ilimitada de audios de voz neural diretamente pela plataforma a
partir de texto inserido (TTS), com opgéo de género de voz (Masculino e Feminino).
5.2.11. Devera possuir Compatibilidade com NAT.
5.2.12. Devera permitir, no minimo, 3 registros por ramais.
5.2.13. Devera possuir protocolo SIP (RFC3261); RTP e SRTP.
5.2.14. Devera possuir Codecs de audio: G.729a, G.711 a-law, G.711 p-law,Opus-HD.
5.2.15. Devera possuir transportes UDP e wss.
5.2.16. Devera possuir compatibilidade com no minimo os seguintes médulos DTMF — RFC4733,
AUTO, INBAND, SIP INFO.
5.2.17. Devera possuir no minimo as seguintes funcionalidades de chamadas:
5.2.17.1. Transferéncia (cega e assistida);
5.2.17.2. Conferéncia a trés ou mais;
5.2.17.3. Desvio de chamada;
5.2.17.4. Transbordo;
5.2.17.5. Mdsica de espera personalizada;
5.2.17.6. Nivel de privilégio de chamadas, no minimo: interno, local, nacional e internacional.
5.2.18. Devera permitir visualizar o histérico de chamadas, devendo ser segmentado entre
administrador: podera verificar o histérico geral (setores e outros colaboradores) e nivel usuério

que podera visualizar somente o seu histdrico.
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5.2.19. Devera permitir visualizar no histérico tempo de conversacdo, nimero de origem ou ramal,
tempo de espera, além da gravagdo do atendimento quando ativa, retendo o histérico pelo prazo
de 60 dias.

5.2.20. Devera possuir estatisticas de atendimento com nimero de chamadas atendidas, perdidas,
taxa de sucesso do periodo selecionado.

5.2.21. Os terminais IPs (com e sem fio) deverao ser configurados de forma remota ou via plataforma,
para que as configuragc6es do ramal sejam aplicadas através da rede ou internet, sem qualquer
necessidade de ajuste/intervengcdo manual por parte dos usuarios ou técnicos da
CONTRATANTE.

5.3. Modulo de Mensageria, Atendimento Digital e Chat Interno

5.3.1.A solucéo deverd contemplar um sistema de mensageria omnichannel integrado na mesma
plataforma de PABX Cloud, englobando, no minimo, os seguintes canais de comunicagao:
WhatsApp (APl Oficial Meta), Instagram, Facebook Messenger, Telegram, Chat Web
(incorporavel em site institucional) e E-mail (IMAP/SMTP).

5.3.1.1. O trdfego de mensagens (ativas e receptivas) devera ser ilimitado e sem custos
adicionais para os canais: Instagram, Facebook Messenger, Telegram, Chat Web e E-
mail, estando inclusos na licenca da plataforma.

5.3.1.2. Para o canal WhatsApp (API Oficial Meta), a solugdo devera disponibilizar uma
franquia mensal volumétrica baseada no modelo de cobranga oficial da Meta (Business
Initiated), dividida impreterivelmente conforme estimativa da Administragéo:

5.3.1.2.1. 5.000 (cinco mil) conversas do tipo Utilidade (Utility);
5.3.1.2.2. 20.000 (vinte mil) conversas do tipo Marketing (Marketing);

5.3.1.3. As conversas iniciadas pelo usuério (User Initiated/Servico) no WhatsApp, bem como
as janelas de atendimento gratuitas de 24 horas decorrentes de pontos de entrada do
ecossistema Meta, ndo deverdo consumir a franquia contratada no item 5.3.1.2;

5.3.1.4. Atingido o limite estipulado em qualquer uma das categorias da franquia mensal
(Utilidade ou Marketing), o envio de novas conversas ativas da respectiva categoria
devera ser automaticamente pausado/bloqueado pela plataforma, permanecendo
suspenso até o inicio do préximo ciclo mensal de faturamento.

5.3.1.5. Fica expressamente vedada a cobranca automatica de conversas excedentes ou a
aplicacdo de tarifas avulsas fora do valor fixo mensal contratado, salvo se houver
solicitagdo formal prévia e aditamento contratual por parte da CONTRATANTE.

5.3.1.6. A plataforma devera emitir alertas automaticos na tela de gestéo e por e-mail para os
administradores da CONTRATANTE quando o consumo de qualquer uma das franquias
atingir os patamares de 70% (setenta por cento) e 90% (noventa por cento), permitindo o

planejamento de a¢Bes pela Administracéo.
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5.3.1.7. A solucado devera suportar a ativacao e integragdo de até 3 (trés) nimeros telefénicos
distintos no canal WhatsApp (APl Oficial Meta), operando de forma simultanea e/ou
independente na mesma plataforma.
5.3.1.8. Inicialmente, a CONTRATADA devera realizar a configuracdo, parametrizacdo e
homologacéo de 1 (um) nimero telefénico principal para o canal WhatsApp Oficial.
5.3.1.9. A CONTRATANTE podera, a seu exclusivo critério e a qualquer tempo durante a
vigéncia contratual, solicitar formalmente a incluséo e ativacdo do 2° (segundo) e 3°
(terceiro) numeros telefénicos, sem qualquer custo adicional de implantacdo, ativacao,
licenca ou configuragéo.
5.3.1.10. Caberéa exclusivamente a CONTRATADA a execucdo de todos os procedimentos
técnicos, burocraticos e operacionais para a ativagdo das linhas no WhatsApp Oficial,
incluindo, mas néo se limitando a:
5.3.1.10.1. Criacdo, vinculacdo ou configuracdo da Conta Comercial (Meta Business
Manager) e da Conta de WhatsApp Business (WABA);
5.3.1.10.2. Conducéo dos processos de verificagdo de empresa (Business Verification)
e validacdo do nome de exibicdo junto a Meta;
5.3.1.10.3. Realizacdo de testes de envio/recebimento e ativacdo dos selos de
verificac@o/perfil oficial (quando aplicavel);
5.3.1.10.4. Suporte e acompanhamento na aprovagéo prévia dos modelos de mensagem
(templates).
5.3.2.As conversas, por contatos, deverdo ser exibidas em linha do tempo (timeline).
5.3.3.Devera manter histérico completo de conversas em canais digitais, com filtros por canal, agente,
fila, cliente/contato, periodo e status, e visualizagdo do histérico completo com mensagens,
anexos, protocolo/identificador, timestamps, duracéo e responsavel.
5.3.4.Devera permitir criagdo de filas de atendimento de chat, mensagens automaticas de
encaminhamento e atendimento, sele¢@o de horario de atendimento e vinculagdo de pesquisa
NPS.
5.3.5.Devera disponibilizar fluxo de atendimento automatizado deterministico (chatbot por
menu/botdes) com multiplos niveis de interagdo (minimo 20), editor visual com nés e conexdes,
mensagens, menus/botbes, captura de respostas, condicionais, variaveis dindmicas, gatilhos
de ativagdo por contexto e transferéncia para fila humana.
5.3.6.Devera possibilitar personalizacdo da mensagem de finalizagdo da conversa.
5.3.7.Devera permitir a criacdo de variaveis personalizadas para coleta de dados durante o
atendimento com a validag&o de tipo de dados (CPF, CNPJ, e-mail ou personalizado).
5.3.8.Devera permitir configuracdo de mensagens rapidas (snippets) com categorias

(empresa/setor/usuario), atalhos de digitacdo e variaveis dinamicas.
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5.3.9.Devera permitir envio de mensagens ativas (criagdo de campanhas) com templates aprovados
pelo provedor do canal, sele¢cdo de contatos, importacdo de mailing de contatos via .csv ou
insercdo manual de contatos, agendamento de disparo, suporte a campanhas via WhatsApp e
e-mail.

5.3.10. Devera permitir cadastro e gestdo de templates para canais que exigem aprovacao prévia,
com controle de status (aprovado/pendente/reprovado) e suporte a variaveis e botdes de acao.

5.3.11. Devera fornecer widget de chat web com possibilidade de personalizagdo visual e
configuracao e geragédo de cédigo de incorporacao (embed) para uso em sites e aplicagoes.

5.3.12. Devera permitir atalho para mensagens rapidas.

5.3.13. Devera permitir convidar outro atendente para participacdo simultineo em um mesmo
atendimento.

5.3.14. Devera permitir rejeitar automaticamente chamadas via whatsapp.

5.3.15. Devera permitir comunicacao interna entre os usudrios da plataforma, através de chat.

5.3.16. Devera permitir enviar respostas rapidas, criar notas internas na conversa sem visualizagdo
do outro participante.

5.3.17. Devera permitir anexar arquivos.

5.4. Moédulo de Videoconferéncia:

5.4.1.A solucéo devera dispor de mddulo nativo de videoconferéncia, sem dependéncia de plataforma
externa, com sala pessoal de link Gnico/persistente por usuario, e possibilidade minima de 500
usudrios simultaneos.

5.4.2.Permitir controle total dos participantes pelo organizador, incluindo habilitar/desabilitar
microfone e cdmera individualmente.

5.4.3.Possuir sala de espera (lobby) com admissdo manual ou automatica.

5.4.4.Remocéo de participantes e bloqueio de novos acessos durante a reunido.

5.4.5.Compartilhamento simultdneo de conteddo por mais de um participante.

5.4.6.Devera suportar agendamento de reunides com data/hora, titulo, descricdo e participantes,
envio de convite eletrénico, iniciar reunido no horario agendado, recursos de audio/video,
compartilhamento de tela, chat interno e gestdo de participantes.

5.4.7.Devera registrar historico de reunides realizadas com data/hora, duracao, titulo e participantes.

5.4.8.Devera armazenar gravacdes em repositério consultavel, com identificacdo por reunido,
reproducéo e download/exportacdo conforme permissdes.

5.4.9.Devera gerar transcricdo automética das reunides gravadas, com armazenamento e consulta

textual.

5.5. Inteligéncia Artificial Generativa (IA)

5.5.1.A solucao devera possuir médulo nativo para criagdo, configuracao, testes, publicagdo e gestédo

de agentes de IA, com aplicagdo em voz e texto.
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5.5.1.1. Agente de Triagem (Voz e Chat): identificar motivo do contato, coletar informacdes
essenciais (campos/varidveis configuraveis), classificar intengdo/assunto e decidir
encaminhamento (fila, ramal, agente humano, outro agente de IA ou encerramento) com
base em regras configuradas; respeitar limites de interacéo e regras de fallback.
5.5.2.Devera permitir criacdo de agentes de IA por modalidade: (a) Agentes de Voz — interacdo por
audio em tempo real (compreensao e sintese de fala), integrados a fluxos de entrada, URA, filas
e roteamentos; (b) Agentes de Chat — interacdo por texto em canais de mensageria, chat web
e e-mail.
5.5.3.Devera suportar multiplos provedores e modelos de 1A (GPT ou equivalentes), com selecéo
configuravel por agente, sem vinculacdo obrigatoria a fornecedor Unico, e parametrizagdo de
comportamento via instrugdes (prompt), temperatura, top-p e limite maximo de tokens.
5.5.4.Devera possuir fluxo guiado (assistente) de criagdo de agentes, contemplando: sele¢do de
modalidade (voz/chat/chatbot), selecdo do modelo, sele¢do de habilidades (tools), parametros
de base de conhecimento, pardmetros de triagem e encaminhamento, e configuracéo final
(nome, instrucdes, pardmetros avancados e publicacao).
5.5.5.Devera permitir habilitar, por agente, conjunto de habilidades (tools), incluindo: transferéncia e
encerramento de chamadas/atendimentos, criagao/consulta/atualizacdo de tickets, consulta a
base de conhecimento (RAG), consulta e atualizagéo de contatos/CRM, monitoramento de filas
e agentes, registro de callbacks, integragbes HTTP com endpoints externos e andlise inteligente
(intengéo, sentimento e qualidade).
5.5.6.Devera permitir treinamento/abastecimento de agentes por upload de documentos PDF, com
associagao por agente, atualizacado/manutencgéo (substituir, remover) e utilizacdo do contetdo
para fundamentar respostas via RAG.
5.5.7.Para agentes de triagem em voz, deverd permitir: selecdo de destinos permitidos, limite de
turnos antes de acgdo obrigatéria, configuracdo da acdo ao atingir o limite, visualizacdo do
prompt gerado automaticamente (auditoria) e simulacdo/teste antes da publicacéo.
5.5.8.Devera possuir painel de consumo/uso de IA com filtros por periodo, agente e modelo;
indicadores de consumo (tokens, conversas, minutos de voz); detalhamento por sessao; analise
de encaminhamentos; e exportacdo de dados tabulares.
5.6. Tela de Operacédo (Atendimento):
5.6.1.Possibilitar reagir a mensagens, encaminhar, responder, selecionar, ver detalhes da
mensagem, editar ou excluir;
5.6.2.Possuir confirmacéo de entrega e leitura das mensagens enviadas.
5.6.3.Possuir tela unificada para atendimento de redes sociais e comunicacao interna;
5.6.4.A tela de operagéo para atendentes devera apresentar, em interface integrada, os atendimentos
de chat e mensageria com visualizacdo de mensagens nao lidas, ultima mensagem, horario e

fila.
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5.6.5.A comunicagdo interna entre colaboradores devera ser visivelmente separada do atendimento
externo.

5.6.6.A area de conversa devera exibir o histérico completo com anexos e disponibilizar as acfes de
transferéncia, encerramento, atribuicdo e demais funcionalidades aplicaveis ao canal.

5.6.7.Permitir diretamente na conversa realizar chamadas de voz para ramal;

5.6.8.Permitir o agendamento do envio de mensagens, configurando data e hora.

5.6.9.Permitir transferéncia de Atendimento com ou sem histérico do protocolo; encerrar com ou sem
notificacao de finalizagdo e NPS; reabrir atendimento j& finalizado mantendo o protocolo/ticket;
convidar outro atendente para o mesmo atendimento de forma simultanea;

5.6.10. Permitir busca dentro da conversa;

5.6.11. Possibilitar a alteracdo de canal de atendimento;

5.6.12. Devera permitir a criagdo de atalhos webviews para abertura paginas webs por meio do painel
de atendimento, possibilitando navegar sem alternancia de abas.

5.6.13. Permitir favoritar menus e criar atalhos rapidos na tela gerenciamento.

5.7. Relatorios e Exportagéo:

5.7.1.Relatérios VolIP: relatério geral de chamadas (status, tipo, origem/destino, duracao, link de
gravacgdo), performance por ramal com métricas e visualizacdo por dia/hora (heatmap),
chamadas nédo atendidas e retorno, top origens/destinos, distribuicdo estatistica de duracao
(média, mediana, percentis), performance por tronco, identificacdo de chamadas curtas por
limiar configuravel, relatério de categorias especiais (0800, emergéncias, internacional) e
gravacdes com player embutido e filtros. Exportacdo em CSV, Excel e PDF.

5.7.2.Relatérios de Chat: total de atendimentos, duracdo média, TMA, TME, FRT (tempo de primeira
resposta), NPS médio, com filtros por canal, status, periodo e busca por protocolo/contato.
Exportacdo em CSV e Excel.

5.8. Seguranca da Informacdo:

5.8.1.0 acesso a plataforma devera ocorrer exclusivamente por protocolo HTTPS, com certificado
TLS valido emitido por autoridade certificadora reconhecida.

5.8.2.A sinalizacao SIP dos ramais devera suportar criptografia TLS; a midia de voz devera suportar
SRTP. A solucdo devera permitir operagdo de ramais e conexdes de telefonia em modo seguro,
compativel com ambientes corporativos.

5.8.3.A plataforma deverd exigir autenticacdo de dois fatores (2FA) obrigatoriamente para perfis
administrativos, por meio de aplicativo TOTP (Time-based One-Time Password), e disponibilizar
2FA opcional para demais perfis por codigo enviado via e-mail. Devera permitir ao administrador
definir regras de habilitacdo por perfil e possuir mecanismo de recuperacéo de acesso com trilha

administrativa.
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5.8.4.As senhas de usuérios deverdo ser armazenadas com fungéo de hash criptogréafico seguro (ex.:
bcrypt, Argon2 ou equivalente), vedado o armazenamento em texto simples ou com cifras
reversiveis.

5.8.5.Devera possuir mecanismo de firewall e controle de acesso por rede (ACL), com capacidade de
restricdo por origem, limitacdo de portas/servicos e mitigacdo de tentativas de autenticacao
indevida, varreduras automatizadas e exploracdo de servicos expostos.

5.8.6.As integrac¢@es via API, webhooks e endpoints HTTP dever&o suportar comunicacao segura por
HTTPS, com autenticacdo por chaves/tokens e controles de permissao.

5.8.7.Devera manter registro (log) de auditoria das agBes administrativas, com reten¢do minima de
12 meses, contemplando segregacédo de permissdes por fungéo.

5.8.8.A execucdo do contrato implicardq tratamento de dados pessoais nos termos da Lei n.°
13.709/2018 (LGPD); a Contratada atuara na condicdo de operadora de dados e devera
celebrar Acordo de Processamento de Dados (APD) com a Contratante.

5.9. Servicos de Telefonia Fixa Comutada (STFC):

5.9.1.0 servico de STFC deverd contemplar as seguintes modalidades, com pacote de minutos
ilimitados, sem cobranca por minuto excedente, sem tarifagdo diferenciada por destino (fixo ou
mével) e sem tarifagdo por horéario (pico ou fora de pico):

5.9.1.1. ltem 1: Servico Telefénico Fixo-Fixo Local, para ligacdes na Area Local de
Jardin6polis/SP — DDD 16;
5.9.1.2. Item 2: Servigo Telefnico Fixo-M6vel Local (Modalidade VC1);

5.9.1.3. Item 3: Servigco Telefonico Fixo-Fixo de Longa Distancia Nacional (LDN);

5.9.1.4. Iltem 4: Servico Telefénico Fixo-Movel de Longa Distancia Nacional Regional
(Modalidade VC2);

5.9.1.5. Iltem 5: Servico Telefénico Fixo-Mével de Longa Distancia Nacional Interregional

(Modalidade VC3);
5.9.2.Ligacbes intrarede, entre ramais do mesmo grupo corporativo, deverdo ser gratuitas,
independentemente da localizagao no territorio nacional.
5.9.3.A remuneracao dos servigos de STFC dar-se-a exclusivamente por meio do pagamento das
assinaturas mensais unitarias de cada linha telefénica ativa (DIDs), conforme gquantitativos e
valores estabelecidos no item 6 Quantitativos.
5.9.3.1. O pacote de minutos ilimitados para todas as modalidades descritas no subitem 5.9.1
estara integralmente embutido no custo dessas assinaturas, sendo expressamente
vedada a cobranca de qualquer tarifa por minuto utilizado, excedente ou por perfil de
horario.
5.9.4.Possuir mecanismo para bloqueio/permisséo para receber/efetuar chamadas a cobrar ou outras
chamadas que possuam tarifas compartilhadas (0300, 4004, 4003, etc). Por padrdo essas

ligagdes ja devem estar bloqueadas.

L . - N . 11
andre@ijardinopolis.sp.gov.br william@jardinopolis.sp.gov.br 139



http://www.jardinopolis.sp.gov.br/
mailto:andre@jardinopolis.sp.gov.br
mailto:william@jardinopolis.sp.gov.br

:“, PREFEITURA MUNICIPAL DE
M A g JARDINOPOLIS
o8 WA SAO PAULO

Praca Dr. Mario Lins, 150 — Centro — CEP 14680-080
www.jardinopolis.sp.gov.br Telefone (16) 3690-2900

5.9.5.A Contratada devera disponibilizar, no minimo, 75 (setenta e cinco) canais simultaneos.
5.10. Portabilidade numérica segura e transicdo coordenada
5.10.1. A CONTRATADA seré a Unica e integral responsavel pela execucéo e coordenacao de todo
o processo de portabilidade numérica das 200 (duzentas) linhas telefénicas atualmente ativas
na CONTRATANTE, junto a Entidade Administradora da Portabilidade Numérica no Brasil (ABR
Telecom) e a operadora doadora, sem qualquer dnus financeiro adicional para o Municipio.
5.10.2. Para mitigar riscos de interrupcao ou indisponibilidade nos servigos publicos, a migragao e a
janela de corte definitiva da portabilidade deverdo ser executadas, obrigatoriamente, de forma
escalonada e fora do horario de expediente bancario e comercial da Administracdo Municipal
(prioritariamente em finais de semana, feriados ou no periodo noturno, entre 20h00 e 06h00).
5.10.3. Durante o processo de portabilidade e até que a estabilidade completa da nova solucéo seja
aferida, a CONTRATADA devera disponibilizar um mecanismo de contingéncia ativa (como o
direcionamento temporario de chamadas para nimeros de salvaguarda ou plataformas digitais
ja ativadas), garantindo que nenhum setor fique totalmente incomunicével por periodo superior
a 30 (trinta) minutos.
5.11. Locacdo de Equipamentos de Telecomunicacéo
5.11.1. Terminal IP Com Fio (ramal basico):
5.11.1.1. Protocolo SIP com minimo de 04 contas SIP; RFC 3261; compatibilidade IPv6;
5.11.1.2. Display LCD 132x48px minimo; agenda interna; log minimo de 500 registros;
5.11.1.3. Rede: Ethernet 10/100/1000 Mbps com minimo de 02 portas comutadas com PoE
integrado;
5.11.1.4. Conferéncia de até 05 vias simultaneas; provisionamento remoto (TR-069, XML ou
similar);
5.11.1.5. Viva-voz full-duplex; teclado DTMF com teclas * e #; tecla de transferéncia,
rediscagem, mute e viva-voz;
5.11.1.6. Capacidade de se auto registrar via DHCP ou configuragdo manual no préprio
aparelho;
5.11.1.7. Mensagens no idioma portugués do Brasil;
5.11.1.8. Possuir Certificado de Homologacdo ANATEL e Datasheet oficial preferencialmente
em portugués.
5.11.1.9. Alimentacdo: Cada terminal IP com fio deverd ser fornecido obrigatoriamente
acompanhado de fonte de alimentacdo externa bivolt automética (100—-240V AC / saida
DC compativel) ou injetor PoE individual, garantindo o pleno funcionamento do
equipamento independentemente da existéncia de switches com portas PoE ativas na
infraestrutura da CONTRATANTE.
5.11.2. Terminal IP Sem Fio — DECT (ramal sem fio):
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5.11.2.1. O item sera remunerado por unidade de ramal sem fio ativo, devendo o valor unitario

mensal de locacdo contemplar o fornecimento do handset (monofone) sem fio, sua
respectiva base carregadora individual, e a disponibilizacdo de quantas estacdes base
DECT (antenas/masters) forem tecnicamente necessarias para garantir a cobertura
integral de sinal, estabilidade e simultaneidade de chamadas em todas os locais indicados

no Anexo I, sem qualquer custo adicional para a CONTRATANTE;

5.11.2.2. Handset:

5.11.2.2.1. Display LCD TFT Colorido com resolugéo minima 128x160 pixels;

5.11.2.2.2. Padrdo DECT com autenticacdo e criptografia nativas entre handset e
estacdo base;

5.11.2.2.3. Frequéncia de operag¢édo compativel com a faixa homologada pela Anatel para
uso no Brasil (1910-1920 MHz);

5.11.2.2.4. Audio em alta definigdo (HD) e viva-voz full duplex.

5.11.2.2.5. Autonomia minima de 10 horas em conversacao;

5.11.2.2.6. Funcionalidades minimas: transferéncia de chamada, encaminhamento,
chamada em espera, ndo perturbe e conferéncia de 3 vias;

5.11.2.2.7. Possuir Certificado de Homologacdo ANATEL e Datasheet oficial
preferencialmente em portugués;

5.11.2.2.8. Acessorios de Recarga Inclusos: Cada handset devera vir obrigatoriamente
acompanhado de 01 (um) bergo/suporte de recarga de mesa individual, baterias
recarregaveis originais/compativeis de longa duracdo e fonte de alimentacéo

externa bivolt automética (100—240V AC) para conexao do bergo a tomada elétrica.

5.11.2.3. Estacdo Base DECT:

5.11.2.3.1. 05 contas SIP; 05 ramais simultaneos por base;

5.11.2.3.2. Rede: 01 porta Ethernet 10/100 Mbps com PoE integrado;

5.11.2.3.3. Criptografia TLS/SRTP/HTTPS;

5.11.2.3.4. Suporte a provisionamento automatizado por arquivo de configuracdo XML
ou protocolo TR-069;

5.11.2.3.5. Possuir Certificado de Homologacdo ANATEL e Datasheet oficial
preferencialmente em portugués.

5.11.2.3.6. Alimentacdo: Cada estacdo base DECT deverd ser fornecida
obrigatoriamente acompanhado de fonte de alimentacdo externa bivolt automatica
(100-240V AC / saida DC compativel) ou injetor PoE individual, garantindo o pleno
funcionamento do equipamento independentemente da existéncia de switches com
portas PoE ativas na infraestrutura da CONTRATANTE.

5.11.3. Licenca de Softphone:
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5.11.3.1. O aplicativo devera ser compativel com Android, iOS, Windows e iPadOS e estar
disponivel nas lojas oficiais (Google Play Store e Apple App Store);
5.11.3.2. Devera permitir o recebimento de chamadas em dispositivos méveis mesmo com o
aplicativo fechado, por meio de notificacdo push;
5.11.3.3. Suporte a DTMF, criptografia, correio de voz configuravel, transferéncia, espera e
encaminhamento de chamadas (incondicional, ocupado e sem resposta);
5.11.3.4. Chamadas de audio e video via teclado, histérico e agenda (corporativa e do
dispositivo); funcdo mudo; sincronizacéo de agenda corporativa em nuvem.
5.11.4. A instalacdo fisica dos terminais IP com fio e sem fio em todos os setores é de
responsabilidade da CONTRATADA.
5.11.5. Adistribuicdo completa dos terminais por localidade esta relacionada no Anexo Il deste Termo

de Referéncia.

QUANTITATIVOS

6.1. Quantidade de Ramais: 300;

6.2. Numeros telef6nicos (linhas fixas) existentes a serem portados: 200;

6.2.1.Novas linhas reservas (sobressalentes, instalagdo sob demanda futura): 20

6.3. Locacgdo de Terminal IP Com fio (ramal basico): 150 unidades.

6.4. Locacgdo de Terminal IP Sem Fio — DECT: 150 unidades. O valor unitario do item devera contemplar
o fornecimento do monofone (handset), da base carregadora individual, e de quantas estac6es base
(Master/Antenas DECT) forem tecnicamente necessarias para garantir a cobertura integral, o sinal
de perfeita qualidade e a simultaneidade de chamadas em todos os locais indicados no Anexo I,
independentemente de barreiras fisicas, distancia ou espessura de paredes.

6.5. Softphone (ramal virtual): 5 licencgas.

6.6. Quantidade de Usuarios da plataforma:

6.6.1.Quantidade de cadastros de usuarios: ilimitados.
6.6.2.Quantidade de usuarios concorrentes/simultaneos: Estima-se o uso por até 300 (trezentos)
atendentes.

6.7. Modulo de Mensageria e Atendimento Digital:

6.7.1.Canais: Instagram, Facebook Messenger, Telegram, Chat Web e E-mail: mensagens (ativas e
receptivas) ilimitadas.

6.7.2.Canal Whatsapp (API Oficial Meta): 5.000 conversas do tipo Utilidade e 20.000 conversas do
tipo Marketing.

QUALIFICACAO E DOCUMENTACAO TECNICA
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Possuir Licenga de STFC (Servigo de Telefonia Fixa Comutada) junto a ANATEL;

Comprovacao de, no minimo, um profissional certificado pelo fabricante do PABX ofertado;

Declaracéo emitida pela entidade administradora da portabilidade numérica no Brasil, atualmente a

ABR Telecom, comprovando que a licitante se encontra apta e habilitada operacionalmente para

execucao de procedimentos de portabilidade numérica, nos termos da regulamentacédo da Agéncia

Nacional de Telecomunicacdes — ANATEL,;

Comprovacdo de que a licitante possui em seu quadro de funcionarios, profissional como

Responsavel Técnico, que devera ser portador de uma das seguintes habilitagdes:

7.4.1.Engenheiro Eletricista ou Engenheiro de Telecomunicagbes, com registro ativo no CREA da
regido de sua jurisdicao; ou

7.4.2.Técnico em Telecomunicacdes, com registro ativo no CFT/CRT competente.

A comprovacao de vinculo podera se dar por meio de contrato social, no caso de sdcio da empresa;

por carteira de trabalho ou ficha de empregado, no caso de empregado da empresa; ou ainda, por

meio de contrato de prestacdo de servi¢os técnicos compativeis.

Certidao de registro e quitacdo da empresa no conselho profissional correspondente a habilitacao

do Responsével Técnico indicado.

SUPORTE TECNICO E DISPONIBILIDADE:

8.1.

8.2.

8.3.

Os servigos contratados deverdo operar em estrita conformidade com este Acordo de Nivel de

Servico (SLA), que assegure a Administracdo Publica do Municipio de Jardindpolis/SP a

disponibilidade continua da solucédo tecnolégica contratada em regime integral de 24 (vinte e quatro)

horas por dia, 7 (sete) dias por semana, durante toda a vigéncia do contrato.

Durante a vigéncia do contrato, devera ser disponibilizado um canal de atendimento por meio de

plataforma web (preferencial), endereco de e-mail, terminal telefdnico ou aplicativo de mensagens,

que possibilite a abertura, 0 acompanhamento e o registro de chamados. Para cada ocorréncia de

servico, a CONTRATADA devera disponibilizar um identificador Gnico (nimero de chamado) para

facilidade no acompanhamento das solucdes.

Taxa de Disponibilidade: A taxa minima de operacionalidade exigida sera de 99% (noventa e nove

por cento) ao longo de cada més civil.

8.3.1.A afericAo da disponibilidade sera realizada mensalmente pela fiscalizagdo do contrato
mediante extracdo do relatério de uptime gerado nativamente pela prépria plataforma web
contratada.

8.3.2.Descontam-se do calculo de indisponibilidade apenas as janelas de manutencéo previamente
programadas, comunicadas com no minimo 72 (setenta e duas) horas de antecedéncia e

expressamente autorizadas pela Administracao.
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8.3.3.0 ndo atingimento do indice minimo de 99% de disponibilidade no més sujeitara a

CONTRATADA as san¢8es e multas administrativas.
8.4. Servicos de Manutencdo e Prazos de SLA - Os prazos de inicio de atendimento (resposta) e

resolucao definitiva dos chamados técnicos deverdo observar estritamente a tabela abaixo:

8.4.1.Substituicao de Terminais IPs Fisicos: Em caso de falha ou defeito de hardware nos Terminais
IP (com ou sem fio) e bases carregadoras, a substituicao definitiva por equipamento equivalente
novo ou em perfeito estado de conservagdo devera ocorrer em até 3 (trés) dias Uteis a contar
da abertura do chamado.

8.4.2.Caso o defeito fisico ocorra em uma Estacdo Base DECT central e isso cause a queda ou
indisponibilidade total de um setor essencial da Prefeitura, o chamado sera enquadrado como
P1 ou P2, devendo ser respeitados os prazos de Resolucéo In Loco da tabela acima.

Resolucéo Resolucéo In

Descrigdo / Impacto Resposta

Remota Loco

Interrupgéo total do servigo ou grave
P1 - Critica | degradac&o operacional que inviabilize a 30 min 4h corridas 12h corridas
operagdo principal

Degradacao significativa com continuidade ) )
P2 - Alta ) o . 2h 8h corridas 24h corridas
parcial. Funcéo principal comprometida

o Funcéo ndo essencial afetada, sem impacto o o
P3 - Média » . 4h 16h uteis 48h ateis
critico na operagéo

) Duvidas, melhorias e ajustes sem impacto o _
P4 — Baixa ) 8h 24h uteis 48h ateis
operacional.

9. PRAZO PARA A PRESTACAO DOS SERVICOS E TREINAMENTO
9.1. A execucgdo do objeto sera iniciada imediatamente ap0s a emissédo da Ordem de Servico, devendo
a implantagédo, migragédo e entrada em operagéo definitiva ocorrer de acordo com o cronograma
abaixo:
9.1.1.Fase 1 - Alinhamento e Planejamento — Compreende a reuniéo técnica inicial. Prazo Maximo:
05 (cinco) dias corridos contados ap6s a emissao da ordem de servico inicial.
9.1.2.Fase 2 - Implantacdo/migracdo e disponibilizacdo operacional - Compreende a
configuracao da plataforma, portabilidade dos nimeros e instalagao fisica dos terminais nos

setores. Prazo Maximo: 60 dias corridos contados a partir do término da fase anterior.

Departamento de Tecnologia da Informacéo
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9.1.3.Fase 3 - AtivacBes sob demanda — Compreende a instalagdo de novas linhas ou novos ramais
dos sobressalentes ou de eventuais adigfes ao contrato original. Prazo Maximo 15 dias corridos
a partir de solicitacdo formal da CONTRATANTE.

9.2. O processo de treinamento dos usuarios finais, com foco no uso correto e eficiente dos
equipamentos, ocorrera de forma concomitante ou imediatamente apos a concluséo da instalacao
fisica dos terminais, garantindo que os servidores estejam aptos para a operacdo no momento da
entrada em producéo.

9.3. Devera ser ministrado treinamento especifico para os gestores da solugdo (até 5 participantes da
CONTRATANTE), com duracdo minima de 1 (uma) hora, abrangendo configuragdo de usuarios,
monitoramento, geracdo de relatérios e solucao de problemas.

9.4. Devera ser ministrado treinamento para os usuarios do médulo de atendimento telefénico, incluindo
operacédo das filas, URA e ferramentas de superviséo.

9.5. Os treinamentos poderao ser ministrados de forma presencial ou a distancia (EaD/videoconferéncia),
de acordo com as necessidades da CONTRATANTE;

9.6. A CONTRATADA devera disponibilizar materiais de apoio (manuais, guias rapidos e videos
instrucionais) em formato digital,

9.7. A CONTRATADA devera oferecer, durante toda a vigéncia contratual, sess6es de reciclagem
sempre que houver atualizacdo relevante de funcionalidades ou quando solicitado, sem custos

adicionais.

PAGAMENTO

10.1. O pagamento sera realizado mensalmente, até o 15° (décimo quinto) dia do més subsequente
a prestacao dos servigos, mediante a apresenta¢cdo da nota fiscal eletrénica, devidamente atestada
pelos responsaveis.

10.2. Qualquer divergéncia de informag¢des o documento fiscal sera devolvido para adequagfes
necessarias e 0 prazo passa a contar da nova reapresentacao.

10.3. O Municipio de Jardinépolis reserva-se ao direito de descontar, de pagamentos devidos ao
licitante vencedor os valores correspondentes as multas que, eventualmente, forem aplicadas por

descumprimento de clausulas contratuais.

VIGENCIA CONTRATUAL
11.1. O contrato decorrente do presente certame vigorara inicialmente pelo prazo de 24 (vinte e

quatro) meses e podera ser prorrogado até o prazo limite conforme previsto da Lei 14.133/2021.
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12. OBRIGACOES DA CONTRATADA
12.1. Ao longo de todo o periodo de validade do contrato, a contratada € obrigada a preservar as
condi¢cdes de habilitacdo e qualificacdo que foram requeridas no edital, de forma a estar alinhada
com os compromissos firmados. Caso ocorra qualquer mudanca que possa afetar a continuidade ou
a qualidade do contrato, esta deve ser prontamente notificada a contratante.
12.2. Escolher e contratar pessoal a ser fornecido em seu nome e sob sua responsabilidade,
observando as leis trabalhistas, previdenciarias, fiscais, assistenciais e sindicais, sendo considerada

nesse particular, como Unica empregadora;

12.3. Cumprir e fazer cumprir as normas regulamentares de seguranca, medicina e higiene do
trabalho;
12.4. Assumir todos os custos relacionados a tributacéo federal, estadual e municipal aplicavel aos

materiais e servi¢os fornecidos sob o contrato, incluindo o ISSQN, e fornecer comprovacao desses
pagamentos quando solicitado. Além disso, comprometer-se a atender todas as demandas dos
orgaos fiscais competentes, garantindo que o Municipio de Jardinépolis fique completamente isento
de qualquer responsabilidade por esses encargos;

12.5. Responsabilizar-se Gnica e exclusivamente perante o Municipio de Jardindpolis e terceiros,
por todo o objeto fornecido

12.6. E de inteira responsabilidade da contratada, a entrega, a configuragéo e testes necessarios
ao fiel e perfeito funcionamento do(s) produtos(s) licitado(s).

12.7. A CONTRATADA deverd substituir, as suas expensas o(s) servico(s) que esteja(m) em
desacordo com o estabelecido no edital e anexos ou, nos quais se verifiguem distor¢ées em relacéo
as exigéncias e condicdes previamente fixadas.

12.8. Assumir total responsabilidade por quaisquer acidentes de trabalho que ocorram durante a
prestacdo dos servigcos, além de danos causados por eventos imprevistos ou forca maior, ou por
qualquer prejuizo, destruicdo ou falhas nos bens pertencentes ao Municipio de Jardinépolis e/ou da
contratada, incluindo os pertences de seus empregados ou de terceiros. Também devera cobrir todos
0s custos relacionados a atos de imprudéncia, falta de habilidade ou negligéncia no cumprimento
das obrigacdes estipuladas pelo contrato ou pela lei.

12.9. Assumir responsabilidade por quaisquer danos infligidos ao Municipio de Jardinépolis ou a
partes terceiras, resultantes de a¢des ou omissdes negligentes ou intencionais durante a execucao
do contrato. Tal responsabilidade permanece integra e inalterada mesmo diante de qualquer
atividade de fiscalizagdo ou acompanhamento realizada pela Administragéo.

12.10. Permitir e facilitar a Fiscalizacéo, prestando os esclarecimentos solicitados e atendendo as
reclamacdes formuladas.

12.11. Manter total confidencialidade em relacéo a todas as informacdes obtidas do Municipio de

Jardinépolis, assim como aquelas descobertas pela propria contratada ou a que venha ter acesso
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durante a prestacdo dos servicos. Estas informag¢Bes ndo devem ser utilizadas para quaisquer

propésitos alheios a execugédo deste contrato.

12.12. Fazer contatos, sempre que necessario, com a equipe técnica do Municipio de Jardinépolis.
12.13. Fornecer manual (is) de utilizacao do(s) produto(s), em linguagem acessivel ao usuario final.
12.14. A contratada ndo podera suspender o cumprimento de suas obrigacGes sem justificativas.
12.15. Manter equipe técnica qualificada para atendimento dos chamados dentro dos prazos de SLA

estabelecidos.

12.16. Comunicar, com antecedéncia minima de 72 horas, quaisquer manutencdes programadas
gue impliquem indisponibilidade ou degradacéo de servico.

12.17. Fornecer os equipamentos de hardware livres de defeitos, acompanhados de nota fiscal,
manual de opera¢do em lingua portuguesa e garantia minima de 12 meses. Substituir, no prazo
maximo de 3 dias Uteis, equipamentos com defeito.

12.18. Notificar a Contratante sobre incidentes de seguranca da informacdo que possam afetar
dados do Municipio em até 72 horas da ciéncia do evento.

12.19. Garantir a portabilidade e a entrega dos dados ao término do contrato, em formato aberto
(CSV, JSON ou equivalente), sem custo adicional.

12.20. A CONTRATADA devera realizar a portabilidade das 200 (duzentas) linhas existentes
informadas pela CONTRATANTE, sem qualquer custo de ativacdo ou migracéo, devendo o0 processo
operacional ser executado no prazo maximo estipulado pela ANATEL e em conformidade com o
cronograma escalonado previsto no item 6.

12.21. Instalar fisicamente e configurar todos os telefones com fio e sem fio em todos os setores da

Prefeitura conforme Anexo Il.

13. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

13.1. Assegurar o livre acesso dos técnicos da contratada a todos os locais onde se fizerem
necessarios para a execuc¢éo do objeto contratado, desde que estejam devidamente credenciados,
portando cracha de identificacdo e exclusivamente para execucao dos servigos.

13.2. Prover as condi¢cbes para a realizacdo das agbes demandadas, desde que ndo constituam
obrigacdes da contratada.

13.3. Garantir as condi¢des de infraestrutura de rede (conectividade, energia elétrica e ambiente
fisico adequado) para o funcionamento dos equipamentos fornecidos.

13.4. Efetuar o pagamento na forma pactuada neste contrato.

13.5. Comunicar imediatamente a Contratada qualquer irregularidade ou inconformidade detectada

na prestacéo dos servicos.
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14. PROVA DE CONCEITO - POC

14.1. A Prova de Conceito (PoC) tem por objetivo verificar a conformidade técnica, funcional e
operacional da solucao proposta em relacdo as especificacfes contidas neste Termo de Referéncia,
devendo ser executada conforme o Roteiro de Avaliacdo da PoC disponivel no ANEXO Il deste
Termo de Referéncia.

14.2. Finalizada a etapa de lances, a pregoeira, por meio da Sessao Publica, convocara a licitante
classificada em primeiro lugar e determinara a data e o horéario para a realizagdo da Prova de
Conceito (PoC), que devera ocorrer no prazo maximo de até 5 (cinco) dias Uteis. A PoC seréa
realizada nas dependéncias da Prefeitura Municipal, respeitando o seu horario regular de
expediente.

14.3. A PoC sera realizada em ambiente simulado e populado (com dados ficticios) preparado pelo
préprio proponente, o qual devera prover, sob sua inteira e exclusiva responsabilidade, todos os
equipamentos, insumos, licenc¢as, dispositivos de rede, terminais telefénicos e recursos técnicos que
se fizerem necessarios para a perfeita demonstracdo das funcionalidades exigidas.

14.4. O Municipio de Jardinépolis/SP assegurara tdo somente o acesso a conexao de internet no
local de realizag&o.

14.5. A auséncia de qualquer dispositivo, a incompatibilidade de configuracdes ou a insuficiéncia
técnica da infraestrutura utilizada pela licitante ndo serdo admitidas, sob nenhuma hipétese, como
justificativa para falha, atraso ou invalidacéo da demonstracéo, ensejando a imediata atribuigcdo do
resultado “NAO CONFORME” para os respectivos itens ndo demonstrados.

14.6. Somente sera concedida uma Unica oportunidade de realiza¢@o da prova de conceito para a
empresa proponente. Em caso de impeditivo técnico pontual, o item podera ser retomado até o final
da prova de conceito, ficando preclusa a oportunidade de redemonstracao posterior.

14.7. Em caso de ndo comparecimento injustificado da licitante para execucao da prova de conceito
em data e hora marcada, a empresa sera imediatamente desclassificada.

14.8. A solugdo proposta pelo licitante classificado em primeiro lugar devera atingir, durante a
realizacdo da PoC, o indice minimo de 85% (oitenta e cinco por cento) de aprovagdo/aderéncia no
conjunto das funcionalidades testadas.

14.9. A avaliacéo sera efetuada de forma objetiva pela Comissdo Avaliadora mediante aplicacéo
do checklist constante no Roteiro de Avaliacdo da PoC (ANEXO lIl), que delimita de forma exaustiva
os itens a serem testados, atribuindo-se o resultado "CONFORME" para cada requisito plenamente
atendido.

14.10. As funcionalidades ou requisitos técnicos eventualmente pontuados como "NAO
CONFORME" durante a PoC — desde que néo ultrapassem o limite de 15% (quinze por cento) do
total do checklist — dever&o ser obrigatoriamente parametrizados, customizados e entregues em

perfeito funcionamento pela licitante vencedora dentro do prazo estipulado para a Fase 2 do
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Cronograma de Implantacéo (60 dias), sob pena de rescisdo contratual e aplicacdo das sancdes
legais.

14.11. Nos casos em que as especificacdes técnicas apresentarem estrutura hierarquica ou
cascateamento de itens no Roteiro de Avaliacdo, o checklist da Comissdo Avaliadora considerara
como pontos individuais de teste apenas os subitens de nivel mais detalhado (itens finais da
ramificacdo). Os itens de carater meramente introdutério, titulos de médulos ou enunciados gerais
ndo serdo contabilizados no célculo matematico de aderéncia.

14.12. A Comissédo Avaliadora, formada pelos funcionarios dos setores envolvidos, utilizar-se-a de
critérios objetivos para o julgamento das funcionalidades demonstradas, podendo, a qualquer
momento da PoC, efetuar questionamentos acerca do objeto demonstrado.

14.13. Ao final da PoC, a Comissao Avaliadora registrara o resultado e encaminhara ao Pregoeiro e
a sua Equipe de Apoio.

14.14. O nédo éxito na qualificacédo técnica, caracterizado pelo ndao atendimento minimo de 85%
(oitenta e cinco por cento) das funcionalidades, implicara a desclassificacdo do proponente, sendo
convocado o classificado subsequente para submissdo ao mesmo processo de avaliacdo. A etapa
deverd ser repetida até que um licitante atenda ao indice minimo de aderéncia exigido nesta PoC.
Na hipotese de inabilitacdo de todos os participantes, o Municipio de Jardin6polis/SP podera declarar
a licitacéo fracassada, adotando as providéncias previstas na Lei Federal n® 14.133/2021.

o ; . N . 21
andre@ijardinopolis.sp.gov.br william@jardinopolis.sp.gov.br 139



http://www.jardinopolis.sp.gov.br/
mailto:andre@jardinopolis.sp.gov.br
mailto:william@jardinopolis.sp.gov.br

ANEXO | - MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

Processo N.°
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Endereco: Cidade: Estado:
Telefone:
E-mail:
CNPJ: Inscrigdo Estadual:
VALORES DE SERVICOS MENSAIS (A)
Descricao Quantidade Unidade U\rfiatléorrio V?\Illtérnzgltal
Licenca da Plataforma de Comunicacgéo Integrada (com suporte a .

AN Y ~ ; - Unidade p/
ramais ilimitados, URA, relatérios e gestédo operacional conforme itens 1 més
5.1e5.2)

Médulo de Mensageria e Atendimento Digital com mensagens Unidade o/
ilimitadas para Instagram, Facebook, Telegram, Chat Web e E-mail 1 més p
(conforme item 5.3)
Médulo WhatsApp (API Oficial Meta) — Franquia de Utilidade: Unidades o/
disponibilizagéo e gestéo de franquia mensal fixa de 5.000 (cinco mil) 1 més P
conversas do tipo Utilidade (Utility), conforme item 5.3.
Médulo WhatsApp (API Oficial Meta) — Franquia de Marketing: Unidades o/
disponibilizagéo e gestéo de franquia mensal fixa de 20.000 (vinte mil) 1 més P
conversas do tipo Marketing (Marketing), conforme item 5.3.
Médulo de Inteligéncia Artificial Generativa (conforme item 5.5) 1 Unlgnaéie o
Assinatura Mensal de Linha Telefonica Ativa (DID) — Linhas atuais a Unidade p/
. o . 200 A
serem portadas (com pacote de minutos ilimitados conforme item 5.9) més
Assinatura Mensal de Linha Telefénica Ativa (DID) — Novas linhas .

. I : Unidades p/
reservas para instalagdo sob demanda futura (com pacote de minutos 20 més
ilimitados conforme item 5.9)

SUB-TOTAL DE SERVICOS MENSAIS (A)

VALORES DAS LOCACOES MENSAIS (B)

Descricao Quantidade Unidade U\rfiiléorrio Va'\\lllc;rn'ggltal
Locacéo de Terminal IP com fio (Ramal Basico conforme item 5.11.1) 150 Unlcﬁggs o
Locagéo de Terminal IP sem fio DECT funcional (incluindo monofone,
base carregadora individual e todas as estacfes base/antenas 150 Unidades p/
necessarias para cobertura integral nos prédios, conforme itens 5.11.2 més
e7)
Locacéo de Licenga de Softphone para PC e dispositivos méveis 5 Unidades p/
(conforme item 5.11.3) més

SUB-TOTAL DAS LOCACOES MENSAIS (B)
TOTAL MENSAL (A+B)
VALORES DE SERVICOS UNICOS (C)

Descricao Quantidade Unidade U\rﬁatléorrio Valor Total
Treinamento dos usuarios 1 Unidade
Configuracéo da Plataforma e Instalagéo dos terminais fisicos 1 Unidade

TOTAL DE SERVICOS UNICOS (C)
VALOR GLOBAL DO CONTRATO (A + B) x 24 meses + (C): R$
22139
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Assinatura
Nome Completo:

RG: CPF:
Data: / /

Departamento de Tecnologia da Informacéo
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JARDINOPOLIS
SAO PAULO

Anexo Il - Relacao dos locais

‘ Linha Externa

(16) 3693-1122

Almoxarifado

(16) 3690-2906

(16) 3690-2923

Amb. Especialidades

(16) 3690-2622

(16) 3690-2627

(16) 3690-2802

(16) 3690-2803

Amb. Fisio e Fono

(16) 3690-2960

Amb. Infectologia

(16) 3663-9518

(16) 3690-2982

Arquivo Permanente

(16) 3690-2919

Assessoria Imprensa

(16) 3690-2926

Banco do Povo

(16) 3690-2931

Bem Estar Animal

(16) 3690-2806

Bercario Nair

(16) 3690-2970

Biblioteca (16) 3663-5547
(16) 3690-2804
Caps (16) 3690-2805

(16) 3690-2961

Casa da Cultura

(16) 3663-4404

Casa de Acolhimento

(16) 3690-2646

CEJUSC

(16) 3663-0875

Cemiterio

(16) 3663-2899

Central de Alimentacao

(16) 3690-2851

Central Odontologica

(16) 3690-2959

Central Regulacao Medica

(16) 3663-2631

(16) 3663-5615

(16) 3690-2809

(16) 3690-2841

(16) 3690-2972

Centro Conv. ldoso

(16) 3663-7799

Centro de Saude

(16) 3663-4011

(16) 3690-2811

Centro de Zoonoses

(16) 3663-4278

Centro Esportivo

(16) 3663-6508

Centro Q. Trabalhador

(16) 3763-1590
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COAP

(16) 3663-3539

(16) 3690-2836

Conselho Tutelar

(16) 3663-3721

Contabilidade

(16) 3690-2817

(16) 3690-2818

(16) 3690-2819

(16) 3690-2820

(16) 3690-2909

(16) 3690-2913

Controle de Endemias

(16) 3663-5572

Controle Interno

(16) 3690-2821

Controle Vetores

(16) 3663-4826

CRAS

(16) 3663-2571

(16) 3690-2996

CREAS

(16) 3690-2813

(16) 3690-2995

Creche Altamira

(16) 3663-4821

Creche Cleusa

(16) 3690-2814

(16) 3763-0656

Creche Gilda

(16) 3663-3716

Creche Maria B. Saquy

(16) 3663-7218

Creche Maria L. Favaro

(16) 3693-1207

Creche Maria Pelegrini

(16) 3663-7112

Creche Neila

(16) 3690-2984

Creche Pe. Mose

(16) 3663-9381

Creche Pingo de Gente

(16) 3690-2983

Creche V. Elias

(16) 3763-0112

Creche Virginia

(16) 3663-4337

DAE

(16) 3663-3863

Depto Tl

(16) 3690-2905

Depto. Administracao

(16) 3690-2944

Depto. Compras e
Licitacoes

(16) 3690-2916

Diretor Planejamento

(16) 3690-2951

Divida Ativa

(16) 3690-2843

(16) 3690-2921

EMEF Americo S. Oliveira

(16) 3663-9150

EMEF Edda

(16) 3690-2824

(16) 3690-2977

EMEF Elza

(16) 3663-4387
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SAO PAULO

“~ 4
(16) 3663-6032
EMEF Geny (16) 3663-4713

(16) 3690-2860

EMEF llha Grande

(16) 3663-8313

(16) 3690-2980

(16) 3690-2981

EMEF Maria Amelia

(16) 3663-3595

(16) 3690-2835

EMEF Mario Lins

(16) 3693-1011

(16) 3693-1143

EMEF Matilde

(16) 3663-3565

EMEF Naide

(16) 3663-3127

(16) 3690-2825

EMEF Nair S. Conti

(16) 3663-8290

(16) 3690-2823

EMEI Crianca Feliz

(16) 3693-1386

EMEI Emilia

(16) 3663-5626

EMEI Gibrim

(16) 3663-3205

(16) 3690-2826

EMEI Pe. Gisberto

(16) 3690-2973

Engenheiro Trabalho

(16) 3690-2842

ESF | Vila Reis

(16) 3663-0174

ESF Il Bom Jesus

(16) 3663-9399

(16) 3690-2830

(16) 3690-2831

ESF Il llha Grande

(16) 3690-2832

(16) 3690-2958

ESF V Vila Paulista

(16) 3663-9447

(16) 3690-2815

(16) 3690-2955

ESF VIl Cesar Capato

(16) 3663-3930

(16) 3690-2828

Nova Linha
Externa

Farmacia Alto Custo

(16) 3763-0580

Farmacia Central

(16) 3663-8057

(16) 3693-3212

Farmacia Vila Reis

(16) 3663-3518

Fiscalizacao Tributaria

(16) 3690-2942

Gabinete Prefeito

(16) 3690-2834

andre@ijardinopolis.sp.gov.br
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(16) 3690-2912

(16) 3690-2943

(16) 3690-2946

Garagem Escolar

(16) 3690-2974

Ginasio Amauri Pegoraro

(16) 3690-2816

Grafica (16) 3690-2924
Horto (16) 3663-3412
Lancadoria (16) 3690-2927

Nucleo B. Veloso

(16) 3663-7466

Oficina Municipal

(16) 3690-2989

(16) 3690-2990

Orcamento

(16) 3690-2911

(16) 3690-2914

Ouvidoria

(16) 3690-2952

Parque Cidade Criancas

(16) 3663-5802

Patrimonio

(16) 3690-2915

Prefeitura Portaria

(16) 3690-2900

Procon

(16) 3690-2985

(16) 3690-2992

Procuradoria Tributaria

(16) 3690-2991

Pronto Atendimento

(16) 3690-2600

(16) 3690-2601

(16) 3690-2602

Protocolo (16) 3690-2945
RH (16) 3690-2917
SAD (16) 3690-2979
SAMU (16) 3663-8171
Sebrae

(16) 3663-7906

Sec. Adm. Planejamento

(16) 3690-2929

Sec. Assist. Social

(16) 3663-3819

(16) 3663-4021

(16) 3663-4845

Sec. Cultura e Turismo

(16) 3690-2904

Sec. Educacao

(16) 3690-2605

(16) 3690-2855

(16) 3690-2856

(16) 3690-2857

(16) 3690-2858

(16) 3690-2859

andre@ijardinopolis.sp.gov.br
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(16) 3690-2928

(16) 3690-2936

(16) 3690-2938

(16) 3690-2941

Nova Linha
Externa

(16) 3690-2837

Sec. Esportes e Lazer
(16) 3690-2838
Sec. Financas (16) 3690-2903
Sec. Meio Ambiente (16) 3690-2932
Sec. N. A. Juridicos (16) 3690-2907
(16) 3690-2918
(16) 3690-2902
Sec. Obras (16) 3690-2939
(16) 3690-2940
(16) 3663-2327
(16) 3663-3589
(16) 3663-7041
(16) 3690-2607
Sec. Saude (16) 3690-2839

(16) 3690-2953

(16) 3690-2965

(16) 3690-2966

(16) 3690-2967

(16) 3690-2968

Secretaria e Junta Militar

(16) 3690-2920

(16) 3690-2930

SESMT (16) 3690-2935
Tesouraria (16) 3690-2925
Transito

(16) 3690-2933

Transp. Inter. Alunos

(16) 3690-2950

Tratatmento Fora Domicilio

(16) 3690-2610

(16) 3690-2971

(16) 3690-2848

UBS Juruce
(16) 3693-1088
(16) 3663-3401
(16) 3663-7435
UBS Morumbi

(16) 3690-2845

Nova Linha
Externa

andre@ijardinopolis.sp.gov.br
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(16) 3663-8437

UBS Santa Julia (16) 3690-2847
Nova Linha
Externa
UBS Vila Reis (16) 3663-4310
(16) 3690-2846
Usina de Asfalto (16) 3690-2849
Velorio (16) 3663-3403
Vig. Epidemiologica (16) 3663-3705
Vig. Patrimonial (16) 3663-4866
(16) 3690-2850
Vig. Sanitaria (16) 3690-2908

(16) 3690-2963

Tipo

REnmel Aparelho

1021 | Com Fio

Adm Juruce -
1002 | Sem Fio
1003 | Com Fio

Almoxarifado 1004 | Sem Fio

2923 | Com Fio
2622 | Com Fio
2627 | Com Fio
2802 | Sem Fio
2803 | Sem Fio
2853 | Com Fio
92855 | Com Fio
Amb. Fisio e Fono 2960 | Com Fio
1005 | Sem Fio
1006 | Com Fio
1007 | Sem Fio
9518 | Sem Fio

Amb. Especialidades

Amb. Infectologia

Arquivo Permanente 2919 | Sem Fio
Assessoria Imprensa 2926 | Com Fio
Banco do Povo 2931 | Com Fio
Bem Estar Animal 2806 | Com Fio
Bercario Nair 2970 | Com Fio
Biblioteca 5547 | Com Fio

2804 | Sem Fio
Caps 2805 | Com Fio

2961 | Sem Fio
Casa da Cultura 4404 | Com Fio
Casa de Acolhimento 2646 | Sem Fio
CEJUSC 1012 | Sem F|_o

1013 | Com Fio
Cemiterio 2899 | Com Fio
Central de Alimentacao 2851 | Com Fio

1016 | Com Fio
1017 | Com Fio

Central Odontologica

Departamento de Tecnologia da Informacéo
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5615 | Sem Fio

2809 | Com Fio

2841 | Com Fio

1027 | Com Fio

1028 | Sem Fio

1014 | Com Fio

Central Regulacao Medica 10951 Com F_IO
1096 | Sem Fio

2852 | Com Fio

2833 | Com Fio

Novo Ramal Com Fio

Novo Ramal Com Fio

Novo Ramal Com Fio

Novo Ramal Com Fio

Centro Conv. ldoso 7799 | Sem Fio
Centro de Saude 4011} Com F_io
2811 | Sem Fio

Centro de Zoonoses 4278 | Com Fio
Centro Esportivo 6508 | Com Fio
Centro Q. Trabalhador 1590 | Com F_IO
1118 | Sem Fio

COAP 2836 | Sem Fio
1008 | Sem Fio

Conselho Tutelar 1009 | Sem Fio
Novo Ramal Sem Fio

2817 | Com Fio

2818 | Com Fio

Contabilidade 2819 | Com Fio
2820 | Com Fio

2909 | Com Fio

2913 | Com Fio

Controle de Endemias 5572 | Com Fio
Controle Interno 2821 | Com Fio
4826 | Com Fio

Controle Vetores 1022 | Sem Fio
1023 | Sem Fio

CRAS 2571 | Sem Fio
2996 | Sem Fio

CREAS 2813 | Sem Fio
2995 | Sem Fio

Creche Altamira 4821 | Sem Fio
Creche Cleusa 1025 | Com FFo
1026 | Sem Fio

Creche Gilda 3716 | Sem Fio
Creche Maria B. Saquy 7218 | Com Fio
Creche Maria L. Favaro 1207 | Sem Fio
Creche Maria Pelegrini 7112 | Sem Fio
Creche Neila 2984 | Sem Fio
Creche Pe. Mose 9381 | Sem Fio
Creche Pingo de Gente 2983 | Sem Fio
1019 | Sem Fio

Creche V. Elias 1106 | Sem Fio
1107 | Sem Fio

Novo Ramal Sem Fio

Departamento de Tecnologia da Informacéo
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Creche Virginia

1031

Sem Fio

1032

Com Fio

DAE

3863

Sem Fio

1109

Sem Fio

Depto Tl

1114

Com Fio

1101

Com Fio

1100

Sem Fio

Depto. Administracao

2944

Com Fio

Depto. Compras e Licitacoes

2934

Sem Fio

2922

Sem Fio

2916

Sem Fio

Diretor Planejamento

2951

Com Fio

Divida Ativa

2921

Sem Fio

1110

Sem Fio

1120

Com Fio

EMEF Americo S. Oliveira

9150

Sem Fio

EMEF Edda

2824

Sem Fio

2977

Sem Fio

EMEF Elza

1033

Sem Fio

1034

Com Fio

1035

Sem Fio

1036

Com Fio

EMEF Geny

4713

Com Fio

2860

Com Fio

EMEF llha Grande

8313

Sem Fio

2980

Sem Fio

2981

Sem Fio

EMEF Maria Amelia

2835

Sem Fio

3595

Sem Fio

EMEF Mario Lins

1011

Com Fio

1143

Com Fio

EMEF Matilde

3565

Sem Fio

EMEF Naide

1039

Com Fio

1040

Sem Fio

1041

Sem Fio

EMEF Nair S. Conti

8290

Sem Fio

2823

Com Fio

EMEI Crianca Feliz

1386

Com Fio

EMEI Emilia

5626

Com Fio

EMEI Gibrim

3205

Sem Fio

2826

Sem Fio

EMEI Pe. Gisberto

2973

Com Fio

Engenheiro Trabalho

2842

Com Fio

ESF | Vila Reis

0174

Sem Fio

1044

Sem Fio

1045

Sem Fio

2829

Com Fio

Novo Ramal

Com Fio

Novo Ramal

Com Fio

ESF Il Bom Jesus

9399

Com Fio

2830

Com Fio

2831

Com Fio

1046

Com Fio

1047

Com Fio

Departamento de Tecnologia da Informacéo
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ESF Il lha Grande 2832 | Com Fio
2958 | Sem Fio

9447 | Sem Fio

ESF V Vila Paulista 2815 | Com Fio
2955 | Sem Fio

3930 | Com Fio

2828 | Com Fio

1042 | Com Fio

ESF VII Cesar Capato 1043 | Sem Fio
Novo Ramal Sem Fio

Novo Ramal Sem Fio

Novo Ramal Sem Fio

Farmacia Alto Custo 0580 | Sem Fio
Farmacia Central 32121 Sem Fio
8057 | Sem Fio

Farmacia Vila Reis 3518 | Sem Fio
1048 | Com Fio

Fiscalizacao Tributaria 1049 | Com Fio
1050 | Com Fio

2834 | Sem Fio

Gabinete Prefeito 29121 Sem F?O
2943 | Sem Fio

2946 | Sem Fio

1053 | Com Fio

Garagem Escolar 1054 | Sem Fio
1113 | Com Fio

Ginasio Amauri Pegoraro 2816 | Com Fio
Grafica 2924 | Com Fio
Horto 3412 | Sem Fio
Lancadoria 2927 | Sem Fio
Nucleo B. Veloso 7466 | Com Fio
2989 | Sem Fio

Oficina Municipal 1104 | Sem Fio
1105 | Sem Fio

Orcamento 2911 | Sem Fio
2914 | Sem Fio

Ouvidoria 2952 | Com Fio
Parque Cidade Criancas 5802 | Com Fio
Patrimonio 2915| Sem Fio
Prefeitura Portaria 2900 | Com Fio
2985 | Com Fio

Procon 2992 | Com Fio
1060 | Com Fio

2991 | Com Fio

Procuradoria Tributaria 1064 | Sem Fio
1065 | Com Fio

2609 | Sem Fio

2632 | Com Fio

2608 | Sem Fio

Pronto Atendimento 26061 Sem F?O
2603 | Sem Fio

2644 | Sem Fio

2637 | Sem Fio

2641 | Com Fio

Departamento de Tecnologia da Informacéo
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2642

Com Fio

2645

Sem Fio

1068

Com Fio

1067

Com Fio

2022

Com Fio

Protocolo

2945

Com Fio

RH

1111

Sem Fio

1112

Sem Fio

SAD

1070

Com Fio

1071

Com Fio

1072

Sem Fio

SAMU

1073

Com Fio

1074

Com Fio

Sebrae

7906

Sem Fio

Sec. Adm. Planejamento

2929

Com Fio

Sec. Assist. Social

3819

Sem Fio

4021

Sem Fio

4845

Sem Fio

Sec. Cultura e Turismo

2904

Com Fio

Sec. Educacao

2605

Sem Fio

2855

Sem Fio

2856

Com Fio

2857

Com Fio

2858

Sem Fio

2859

Com Fio

1087

Sem Fio

2936

Sem Fio

2938

Sem Fio

2941

Sem Fio

1086

Sem Fio

Sec. Esportes e Lazer

2837

Sem Fio

2838

Com Fio

Sec. Financas

2903

Com Fio

Sec. Meio Ambiente

1075

Com Fio

1076

Sem Fio

1077

Sem Fio

Sec. N. A. Juridicos

2907

Com Fio

2918

Com Fio

Sec. Obras

2902

Com Fio

1057

Com Fio

1078

Sem Fio

1079

Com Fio

1080

Sem Fio

1081

Com Fio

1115

Com Fio

4016

Com Fio

Novo Ramal

Com Fio

Novo Ramal

Com Fio

Novo Ramal

Com Fio

Novo Ramal

Com Fio

Sec. Saude

3589

Sem Fio

7041

Sem Fio

2839

Sem Fio

2953

Sem Fio
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2966

Sem Fio

2967

Sem Fio

2968

Sem Fio

2965

Sem Fio

1082

Sem Fio

1083

Sem Fio

7467

Sem Fio

Secretaria e Junta Militar

1116

Sem Fio

1117

Com Fio

SESMT

2935

Com Fio

1089

Com Fio

1090

Com Fio

Tesouraria

2925

Com Fio

Transito

2933

Sem Fio

Transp. Inter. Alunos

2950

Sem Fio

Tratatmento Fora Domicilio

2610

Com Fio

2971

Sem Fio

1056

Com Fio

UBS Juruce

2848

Com Fio

1088

Com Fio

1520

Com Fio

1521

Sem Fio

2854

Com Fio

UBS Morumbi

3401

Sem Fio

7435

Sem Fio

1062

Com Fio

Novo Ramal

Com Fio

Novo Ramal

Com Fio

UBS Santa Julia

1093

Com Fio

1094

Com Fio

1121

Sem Fio

1122

Com Fio

Novo Ramal

Com Fio

Novo Ramal

Com Fio

UBS Vila Reis

4310

Sem Fio

1091

Sem Fio

1092

Sem Fio

2846

Com Fio

Usina de Asfalto

2849

Com Fio

Velorio

3403

Sem Fio

Vig. Epidemiologica

3705

Com Fio

Vig. Patrimonial

4866

Com Fio

Vig. Sanitaria

1097

Sem Fio

1098

Sem Fio

1099

Sem Fio

2963

Sem Fio

A relacé@o dos enderecos esta disponivel em nosso site:

https://www.jardinopolis.sp.gov.br/portal/servicos/1032/enderecos-e-telefones/
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ANEXO Il
ROTEIRO DE AVALIACAO DA PoC

O presente roteiro detalha os itens obrigatérios para a demonstragéo técnica, conforme estabelecido no

item 14 do Termo de Referéncia. A licitante devera demonstrar a operacionalidade dos requisitos abaixo

listados para validacdo da solug&o proposta.

andre@ijardinopolis.sp.gov.br william@jardinopolis.sp.gov.br

ITENS CF NCF

5.1. Plataforma de Gestdo e Operacao

A plataforma devera ser disponibilizada integralmente em ambiente web, acessivel exclusivamente por

navegador de internet, em suas Ultimas versdes, sem necessidade de instalagdo de softwares, plugins ou
5.1.1. aplicacdes adicionais nos equipamentos dos usudrios.

Devera centralizar todos os canais de comunicagéo contratados em interface Unica de operagdo, permitindo

ao atendente visualizar, gerenciar e responder interagdes provenientes de voz, mensageria, correio
5.1.2. eletrénico (e-mail) e demais canais habilitados.

Deveréa permitir a atuacéo simultanea de agentes humanos e agentes baseados em Inteligéncia Artificial
5.1.3. (1A).

Devera possuir estrutura modular de navegacgéo, organizada minimamente nos médulos de Voz,
5.1.4. Mensageria, Videoconferéncia, Inteligéncia Artificial.

Devera permitir a criagéo e gerenciamento de perfis de acesso personalizados, com permissées
5.1.5. configuraveis por médulo, funcionalidade ou acéo.

Devera permitir o cadastro, edigdo, ativagcao e desativagdo de usuarios, incluindo importacéo em lote por
5.1.6. arquivos CSV, XLS ou TXT.

Deveréa permitir pesquisa de usuérios por nome, e-mail ou outros identificadores cadastrados, bem como
5.1.7. exibicdo de status ativo/inativo e online/offline.

Deveréa permitir a associagao de usuarios a filas de atendimento, ramais VolP e canais habilitados para
5.1.8. operacao.

Devera permitir o cadastramento de contatos manualmente, por importacéo de arquivos CSV ou XLS e por
5.1.9. meio de interacdes realizadas diretamente pelos usuarios externos.

Devera permitir a aplicagdo de etiquetas (tags), filtros e classifica¢cdes para segmentagéo dos contatos por
5.1.10. setor, departamento ou categoria.
5.1.11. Deveréa permitir pesquisa de contatos por nome, e-mail, telefone ou outros campos cadastrados.
5.1.12. Deveréa permitir visualizar, editar e excluir contatos cadastrados.

Devera permitir iniciar atendimentos diretamente a partir do cadastro do contato utilizando os canais
5.1.13. habilitados.

Deveréa permitir a integracéo de, no minimo, 5 (cinco) contas de e-mail por meio dos protocolos IMAP e
5.1.14. SMTP com suporte a SSL/TLS.

Devera disponibilizar, no minimo, as pastas Caixa de Entrada, Favoritos, Enviados, Rascunhos, Arquivados,
5.1.15. Spam e Lixeira.
5.1.16. Devera permitir a configuracdo de assinaturas personalizadas para as contas integradas.

Devera permitir envio, resposta, encaminhamento, cépia (CC), copia oculta (CCO) e exclusdo de
5.1.17. mensagens.

A solucéo devera possuir médulo de armazenamento integrado a plataforma, permitindo o armazenamento
5.1.18. de, no minimo, 1 TB (1 terabytes) de arquivos enviados ou recebidos através dos canais de atendimento.

A plataforma devera possuir informativo sobre o espago em disco utilizado, inclusive alertar quando estiver

proximo a atingir a totalidade da capacidade de uso. Atingido o limite estipulado o envio ou recebimento de

novos arquivos devera ser automaticamente pausado/bloqueado pela plataforma, permanecendo suspenso
5.1.18.1. | até a excluséo dos arquivos.

Devera disponibilizar interface centralizada para gerenciamento, consulta e acesso aos arquivos
5.1.19. armazenados.
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5.1.20. A visualizacdo dos arquivos devera permitir segmentagdo por usudrio, equipe, departamento ou setor.
Possuir painel com filtro de periodo (dia, semana, més e intervalo personalizado) e, quando aplicavel, filtros

5.1.21. por fila, canal e usuario.

A solucéo devera disponibilizar monitoramento ou dashboards (painéis) com filtro de periodo (dia, semana,

5.1.22. més e intervalo personalizado) e, guando aplicavel, filtros por fila, canal e usuario, contemplando, no minimo:
Painel de Visdo Geral: indicadores consolidados da operacéao, total de atendimentos/tickets no periodo,

5.1.22.1. | atendimentos em andamento e em espera, TMA, distribuicdo por canal e indicadores de SLA.
Atendimentos por Canal: volume segmentado por canal (voz, WhatsApp, Instagram, Facebook, Telegram,

5.1.22.2. | chat web, e-mail), gréficos de distribuicdo e status operacional do canal.
Andlise de Filas: desempenho por fila, tempo médio de espera, volume de atendimentos, agentes

5.1.22.3. | disponiveis versus em atendimento e nivel de servico.

Indicadores de Qualidade (SLA/NPS/TMA): cumprimento de SLA, NPS com segmentacéo de respondentes
5.1.22.4. | e TMA com evolucéo temporal.

Painel de Atendimentos: visualizar atendimentos em andamento com canal, fila, agente, contato, tempo em
5.1.22.5. | curso e status; recursos de supervisdo: Visualizar, transferir, interagir ou finalizar.

Monitor de Filas: exibir em tempo real, por fila, atendimentos em espera, agentes logados, tempo médio de
5.1.22.6. | espera atual e indicadores de sobrecarga.

Monitor de Chamadas (Voz): chamadas em andamento, tocando, ramais offline, online. Permitir visualizagao
5.1.22.7. | da origem, destino e duracao.

Possuir painel de funcionamento dos ramais, informando se os ramais/aparelhos estéo online, offline,
5.1.22.8. | ocupado, disponivel, etc.

5.2 Telefonia VolP / PABX em Nuvem: CF NCF
A solugéo devera suportar ramais SIP ilimitados e simultaneos, com autenticac¢éo individual por ramal,

5.2.1. operacdo via softphone integrado ao navegador ou aparelhos fisicos e suporte a importacdo em lote.
Deveréa permitir cadastro e gerenciamento de mdltiplos nimeros de entrada (DID), com vinculagéo a fluxo de
atendimento (URA, fila, ramal, agente de IA de voz e/ou reproducéo de audio), e definicdo de destino padréo

5.2.2. para nimeros nado reconhecidos.

Devera possuir sistema de atendimento automatico (URA/IVR) com mdltiplos niveis hierarquicos (no minimo

5.2.3. 20), opces configuraveis por digito DTMF (0 a 9, * e #).

5.2.4. Devera permitir a criagdo de Uras ou avisos de voz ilimitados, permitir Discagem direta para ramais (DDR).
Devera permitir criagdo de filas de voz com estratégia de distribuicdo configuravel (ring all, round robin,
linear...). Configurar tempo de wrap-up, ring, timeout, musica de espera, gravagédo automatica e tocar para

5.2.5. agentes que ja estdo em chamada ou néo.

Devera suportar mltiplos troncos SIP com failover automéatico entre troncos e monitoramento de

5.2.6. disponibilidade em tempo real.

Devera permitir configuragdo de rotas de saida por padréo de discagem/prefixos, com selecéo e priorizagdo

5.2.7. de troncos e failover.

Devera possuir biblioteca de audios com upload, gerenciamento e suporte a formatos WAV, MP3 e OGG

5.2.8. para uso em URA, mensagens de espera, saudacéo e campanhas.

5.2.9. Deveréa permitir ouvir os dudios online e realizar o download.

Devera permitir a criagéo ilimitada de audios de voz neural diretamente pela plataforma a partir de texto

5.2.10. inserido (TTS), com opc¢éo de género de voz (Masculino e Feminino).

5.2.11. Deveréa possuir Compatibilidade com NAT.

5.2.12. Devera permitir, no minimo, 3 registros por ramais.

5.2.13. Deveré possuir protocolo SIP (RFC3261); RTP e SRTP.

5.2.14. Devera possuir Codecs de dudio: G.729a, G.711 a-law, G.711 p-law,Opus-HD.

5.2.15. Devera possuir transportes UDP e wss.

Devera possuir compatibilidade com no minimo os seguintes médulos DTMF — RFC4733, AUTO, INBAND,

5.2.16. SIP INFO.

5.2.17. Devera possuir no minimo as seguintes funcionalidades de chamadas: -X- -X-

5.2.17.1. | Transferéncia (cega e assistida);

5.2.17.2. | Conferéncia a trés ou mais;

5.2.17.3. | Desvio de chamada;

5.2.17.4. | Transbordo;

5.2.17.5. Musica de espera personalizada;

5.2.17.6. Nivel de privilégio de chamadas, no minimo: interno, local, nacional e internacional.

Devera permitir visualizar o histérico de chamadas, devendo ser segmentado entre administrador: podera
verificar o historico geral (setores e outros colaboradores) e nivel usuario que podera visualizar somente o

5.2.18. seu historico.

Devera permitir visualizar no histérico tempo de conversagdo, nimero de origem ou ramal, tempo de espera,

5.2.19. além da gravacéo do atendimento quando ativa, retendo o histérico pelo prazo de 60 dias.

Devera possuir estatisticas de atendimento com nimero de chamadas atendidas, perdidas, taxa de sucesso

5.2.20. do periodo selecionado.
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Os terminais IPs (com e sem fio) deverdo ser configurados de forma remota ou via plataforma, para que as
configura¢des do ramal sejam aplicadas através da rede ou internet, sem qualquer necessidade de

5.2.21. ajuste/intervencdo manual por parte dos usudrios ou técnicos da CONTRATANTE.
5.3. Médulo de Mensageria, Atendimento Digital e Chat Interno CF NCF
A solugéo devera contemplar um sistema de mensageria omnichannel integrado na mesma plataforma de
PABX Cloud, englobando, no minimo, os seguintes canais de comunicagao: WhatsApp (API Oficial Meta),
Instagram, Facebook Messenger, Telegram, Chat Web (incorporavel em site institucional) e E-mail
5.3.1. (IMAP/SMTP).
5.3.2. As conversas, por contatos, deverdo ser exibidas em linha do tempo (timeline).
Devera manter histérico completo de conversas em canais digitais, com filtros por canal, agente, fila,
cliente/contato, periodo e status, e visualizagdo do histérico completo com mensagens, anexos,
5.3.3. protocolo/identificador, timestamps, duracao e responsavel.
Devera permitir criagdo de filas de atendimento de chat, mensagens automaticas de encaminhamento e
5.3.4. atendimento, selecéo de horério de atendimento e vinculagdo de pesquisa NPS.
Devera disponibilizar fluxo de atendimento automatizado deterministico (chatbot por menu/botdes) com
multiplos niveis de interagdo (minimo 20), editor visual com nés e conexdes, mensagens, menus/botdes,
captura de respostas, condicionais, variaveis dinamicas, gatilhos de ativacéo por contexto e transferéncia
5.3.5. para fila humana.
5.3.6. Devera possibilitar personalizacdo da mensagem de finalizacdo da conversa.
Devera permitir a criagdo de varidveis personalizadas para coleta de dados durante o atendimento com a
5.3.7. validacao de tipo de dados (CPF, CNPJ, e-mail ou personalizado).
Deveréa permitir configuragdo de mensagens rapidas (snippets) com categorias (empresa/setor/usuario),
5.3.8. atalhos de digitacdo e varidveis dinamicas.
Devera permitir envio de mensagens ativas (criagcdo de campanhas) com templates aprovados pelo provedor
do canal, selegéo de contatos, importacéo de mailing de contatos via .csv ou insergdo manual de contatos,
5.3.9. agendamento de disparo, suporte a campanhas via WhatsApp e e-mail.
Deveréa permitir cadastro e gestao de templates para canais que exigem aprovagao prévia, com controle de
5.3.10. status (aprovado/pendente/reprovado) e suporte a variaveis e botdes de acéo.
Devera fornecer widget de chat web com possibilidade de personalizagéo visual e configuracéo e geracédo de
5.3.11. cédigo de incorporacéo (embed) para uso em sites e aplicagées.
5.3.12. Deveréa permitir atalho para mensagens rapidas.
5.3.13. Devera permitir convidar outro atendente para participacdo simultdneo em um mesmo atendimento.
5.3.14. Devera permitir rejeitar automaticamente chamadas via whatsapp.
5.3.15. Devera permitir comunicacao interna entre os usuarios da plataforma, através de chat.
Devera permitir enviar respostas rapidas, criar notas internas na conversa sem visualizagéo do outro
5.3.16. participante.
5.3.17. Devera permitir anexar arquivos.
5.4. Médulo de Videoconferéncia: CF NCF
A solucéo devera dispor de modulo nativo de videoconferéncia, sem dependéncia de plataforma externa,
5.4.1. com sala pessoal de link Gnico/persistente por usudrio, e possibilidade minima de 500 usuarios simultaneos.
Permitir controle total dos participantes pelo organizador, incluindo habilitar/desabilitar microfone e camera
5.4.2. individualmente.
5.4.3. Possuir sala de espera (lobby) com admissdo manual ou automatica.
5.4.4. Remocéo de participantes e bloqueio de novos acessos durante a reunido.
5.4.5. Compartilhamento simultdneo de contetido por mais de um participante.
Devera suportar agendamento de reunides com data/hora, titulo, descri¢céo e participantes, envio de convite
eletrénico, iniciar reunido no horario agendado, recursos de audio/video, compartilhamento de tela, chat
5.4.6. interno e gestéo de participantes.
5.4.7. Devera registrar histérico de reunibes realizadas com data/hora, duracéo, titulo e participantes.
Devera armazenar gravagdes em repositério consultavel, com identificagdo por reunido, reproducéo e
5.4.8. download/exportac8o conforme permissoes.
5.4.9. Deveré gerar transcricdo automatica das reunies gravadas, com armazenamento e consulta textual.
5.5. Inteligéncia Artificial Generativa (I1A) CF NCF
A solucéo devera possuir médulo nativo para criagéo, configuragdo, testes, publicagdo e gestao de agentes
5.5.1. de IA, com aplicacédo em voz e texto.
Agente de Triagem (Voz e Chat): identificar motivo do contato, coletar informagfes essenciais
(campos/variaveis configuraveis), classificar intengédo/assunto e decidir encaminhamento (fila, ramal, agente
humano, outro agente de IA ou encerramento) com base em regras configuradas; respeitar limites de
5.5.1.1. interacao e regras de fallback.
Devera permitir criagdo de agentes de IA por modalidade: (a) Agentes de Voz — interagdo por audio em
tempo real (compreensao e sintese de fala), integrados a fluxos de entrada, URA, filas e roteamentos; (b)
5.5.2. Agentes de Chat — interacdo por texto em canais de mensageria, chat web e e-mail.
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Deveré suportar multiplos provedores e modelos de IA (GPT ou equivalentes), com sele¢ao configuravel por
agente, sem vinculagdo obrigatéria a fornecedor Unico, e parametrizagdo de comportamento via instrugdes

5.5.3. (prompt), temperatura, top-p e limite maximo de tokens.

Deveré possuir fluxo guiado (assistente) de criagdo de agentes, contemplando: sele¢céo de modalidade
(voz/chat/chatbot), sele¢do do modelo, selecdo de habilidades (tools), parametros de base de conhecimento,
parametros de triagem e encaminhamento, e configuracao final (nome, instru¢des, pardmetros avancados e

5.5.4. publicacao).

Devera permitir habilitar, por agente, conjunto de habilidades (tools), incluindo: transferéncia e encerramento
de chamadas/atendimentos, criacdo/consulta/atualizagdo de tickets, consulta a base de conhecimento
(RAG), consulta e atualizacédo de contatos/CRM, monitoramento de filas e agentes, registro de callbacks,

5.5.5. integracdes HTTP com endpoints externos e analise inteligente (intencéo, sentimento e qualidade).

Devera permitir treinamento/abastecimento de agentes por upload de documentos PDF, com associagdo por
agente, atualizagdo/manutencao (substituir, remover) e utilizacao do contetdo para fundamentar respostas

5.5.6. via RAG.

Para agentes de triagem em voz, devera permitir: sele¢éo de destinos permitidos, limite de turnos antes de
acao obrigatodria, configuracéo da agao ao atingir o limite, visualizagdo do prompt gerado automaticamente

5.5.7. (auditoria) e simulac&o/teste antes da publicacéo.

Devera possuir painel de consumo/uso de |A com filtros por periodo, agente e modelo; indicadores de
consumo (tokens, conversas, minutos de voz); detalhamento por sesséo; analise de encaminhamentos; e

5.5.8. exportacao de dados tabulares.

5.6. Tela de Operacdo (Atendimento): CF NCF
Possibilitar reagir a mensagens, encaminhar, responder, selecionar, ver detalhes da mensagem, editar ou

5.6.1. excluir;

5.6.2. Possuir confirmacgédo de entrega e leitura das mensagens enviadas.

5.6.3. Possuir tela unificada para atendimento de redes sociais e comunicacao interna;

A tela de operacdo para atendentes devera apresentar, em interface integrada, os atendimentos de chat e

5.6.4. mensageria com visualizacdo de mensagens ndo lidas, Ultima mensagem, horario e fila.

5.6.5. A comunicacdo interna entre colaboradores devera ser visivelmente separada do atendimento externo.

A area de conversa devera exibir o histérico completo com anexos e disponibilizar as a¢gées de transferéncia,

5.6.6. encerramento, atribuicdo e demais funcionalidades aplicaveis ao canal.

5.6.7. Permitir diretamente na conversa realizar chamadas de voz para ramal;

5.6.8. Permitir o agendamento do envio de mensagens, configurando data e hora.

Permitir transferéncia de Atendimento com ou sem histérico do protocolo; encerrar com ou sem notificagao
de finalizacédo e NPS; reabrir atendimento ja finalizado mantendo o protocolo/ticket; convidar outro atendente

5.6.9. para 0 mesmo atendimento de forma simultnea;

5.6.10. Permitir busca dentro da conversa,;

5.6.11. Possibilitar a alteracéo de canal de atendimento;

Deveréa permitir a criagdo de atalhos webviews para abertura paginas webs por meio do painel de

5.6.12. atendimento, possibilitando navegar sem alternancia de abas.

5.6.13. Permitir favoritar menus e criar atalhos rapidos na tela gerenciamento.

5.7. Relatérios e Exportagéo: CF NCF
Relatorios VolP: relatério geral de chamadas (status, tipo, origem/destino, duracao, link de gravacgao),
performance por ramal com métricas e visualizagao por dia’hora (heatmap), chamadas néo atendidas e
retorno, top origens/destinos, distribuicéo estatistica de duracdo (média, mediana, percentis), performance
por tronco, identificacdo de chamadas curtas por limiar configuravel, relatério de categorias especiais (0800,

5.7.1. emergéncias, internacional) e gravac8es com player embutido e filtros. Exportacdo em CSV, Excel e PDF.
Relatérios de Chat: total de atendimentos, duracdo média, TMA, TME, FRT (tempo de primeira resposta),
NPS médio, com filtros por canal, status, periodo e busca por protocolo/contato. Exportacdo em CSV e

5.7.2. Excel.

5.8. Seguranca da Informacéo: CF NCF
O acesso a plataforma devera ocorrer exclusivamente por protocolo HTTPS, com certificado TLS valido

5.8.1. emitido por autoridade certificadora reconhecida.

A plataforma devera exigir autenticacéo de dois fatores (2FA) obrigatoriamente para perfis administrativos,
por meio de aplicativo TOTP (Time-based One-Time Password), e disponibilizar 2FA opcional para demais
perfis por cédigo enviado via e-mail. Devera permitir ao administrador definir regras de habilitagao por perfil

5.8.3. possuir mecanismo de recuperacdo de acesso com trilha administrativa.

Deveréa possuir mecanismo de firewall e controle de acesso por rede (ACL), com capacidade de restricdo por
origem, limitag&@o de portas/servigos e mitigacao de tentativas de autenticagéo indevida, varreduras

5.8.5. automatizadas e exploracdo de servicos expostos.

As integracdes via API, webhooks e endpoints HTTP deverdo suportar comunicacdo segura por HTTPS,

5.8.6. com autenticac8o por chaves/tokens e controles de permisséo.

Devera manter registro (log) de auditoria das ag6es administrativas, com reten¢do minima de 12 meses,

5.8.7. contemplando segregacao de permissées por funcao.
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