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APENDICE DO ANEXO | - ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

1 — DESCRIGCAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGCAO, CONSIDERANDO O
PROBLEMA A SER RESOLVIDO SOB A PERSPECTIVA DO INTERESSE
PUBLICO

Inciso | do art. 9° da Instru¢ao Normativa SGD/ME n° 58/2022

1.1 A presente contratacdo tem por finalidade atender a necessidade de
modernizagao, integragao e aprimoramento da infraestrutura de comunicacao e dos
canais de atendimento institucional da CONTRATANTE, mediante a disponibilizagao
de solugdo de telefonia em nuvem, contemplando PABX em nuvem (Cloud
PBX/UCaaS), recursos de atendimento e gestdo de chamadas, gerenciamento
centralizado, Unidade de Resposta Audivel (URA), filas de atendimento, gravacao de
chamadas, conferéncias, softphones e demais funcionalidades necessarias a
adequada prestagao dos servigos.

1.2 A infraestrutura atualmente utilizada apresenta limitagdes técnicas e operacionais,
especialmente quanto a integracdo dos recursos de comunicagao, a capacidade de
gerenciamento centralizado, ao monitoramento dos servigos e a disponibilidade de
informagdes gerenciais. Essas limitagdes podem ocasionar dificuldades na gestao dos
canais de atendimento, redugao da eficiéncia operacional e comprometimento da
rastreabilidade das interacdes realizadas.

1.3 Além da modernizagédo da telefonia institucional, identifica-se a necessidade de
disponibilizagao de plataforma de atendimento digital em nuvem, integrada ao canal
WhatsApp e apta a centralizar, distribuir, acompanhar e registrar as interagdes
realizadas com os usuarios dos servigos publicos.

1.4 A solucdo de atendimento digital devera possibilitar, conforme os requisitos
definidos nos documentos da contratacao, a utilizagado de recursos de automagao e
atendimento conversacional, bem como a integracdo com sistemas corporativos
existentes e outros canais digitais, de forma a ampliar a capacidade de atendimento e
proporcionar maior eficiéncia na gestdao das demandas.

1.5 A contratacéo busca, entre outros resultados:

i) reduzir o tempo de atendimento e de resposta as demandas;

ii) ampliar a capacidade de atendimento simultaneo;

iii) proporcionar maior padronizacao e uniformidade das informacgdes prestadas;

iv) automatizar atividades e fluxos de atendimento passiveis de tratamento eletrénico;
v) aprimorar a triagem, distribuicdo e acompanhamento das demandas;

vi) ampliar a rastreabilidade das interacdes realizadas;

vii) disponibilizar informacdes gerenciais para acompanhamento do desempenho dos
servicos; e

viii) proporcionar maior integragcao entre os canais de comunicagao e os sistemas
corporativos da CONTRATANTE.
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1.6 A adogao de solugao baseada em nuvem também permitira maior flexibilidade e
escalabilidade dos servigos, possibilitando a expansao ou adequacao dos recursos de
acordo com a demanda institucional, sem a necessidade de ampliagao proporcional
da infraestrutura fisica local.

1.7 Sob a perspectiva do interesse publico, a contratacdo contribuira para:

i. melhorar a qualidade, eficiéncia e acessibilidade do atendimento prestado aos
cidadaos e usuarios dos servicos da CONTRATANTE;

ii. proporcionar maior transparéncia, controle e rastreabilidade das interagoes;

iii. aprimorar a gestdo dos recursos de comunicagéo e atendimento;

iv. promover maior eficiéncia operacional e potencial economicidade, mediante a
utilizacao de infraestrutura e servicos em nuvem;

v. assegurar maior disponibilidade, continuidade e capacidade de expansao dos
servicos; e

vi. possibilitar maior flexibilidade para o atendimento em diferentes ambientes e
modalidades de trabalho.

1.8 Dessa forma, a contratacdo mostra-se necessaria para solucionar as limitacdes
identificadas na atual infraestrutura de comunicagcédo e atendimento, promovendo a
modernizagao dos servigos, a integracéo dos canais, o aprimoramento da gestdo e o
aumento da eficiéncia no atendimento ao publico.

1.9 A solugao pretendida devera observar os principios aplicaveis as contratagdes
publicas, especialmente os da eficiéncia, planejamento, economicidade, continuidade
dos servigos e atendimento ao interesse publico, buscando assegurar que 0s recursos
empregados resultem em efetiva melhoria da prestacao dos servigos institucionais.

2- DESCRIQZ\O DOS REQUISITOS NECESSABIOS E SUFICIENTES A ESCOLHA
DA SOLUCAO, PREVENDO CRITERIOS E PRATICAS DE SUSTENTABILIDADE
Inciso Il do art. 9° da Instru¢ao Normativa SGD/ME n° 58/2022

2.1 Caracterizagao da solugao

2.1.1 Trata-se da contratagcdo de servigos de Tecnologia da Informagédo e
Comunicacao (TIC), de natureza continuada, para disponibilizagdo de solugao
integrada de telefonia em nuvem e plataforma de atendimento digital omnichannel,
incluindo recursos de atendimento por voz e canais digitais, sob o modelo de
prestacdo de servicos em nuvem — SaaS (Software as a Service), sem dedicagao
exclusiva de mao de obra.

2.1.2 A solugdo devera ser disponibilizada em ambiente de nuvem, com
gerenciamento centralizado, suporte técnico especializado, manutencéao e atualizagéo
tecnologica durante a vigéncia contratual, observados os niveis de servigo
estabelecidos nos documentos da contratacao.

2.1.3 A solucao devera possuir capacidade de expansido e adequacdo a demanda
institucional, permitindo a inclusdo, alteracdo ou exclusdo de usuarios, ramais,
agentes e demais recursos contratados, conforme as necessidades da
CONTRATANTE e as condi¢des estabelecidas no instrumento contratual.
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2.1.4 Devera ser assegurada a portabilidade numérica, observadas a regulamentagao
vigente e as disposi¢cdes da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — ANATEL.

2.2 Requisitos funcionais
2.2.1 Solugao de Telefonia em Nuvem

A solugcdo devera contemplar, no minimo, funcionalidades compativeis com a

operacao institucional, tais como:

i. ramais virtuais;

ii. realizagdo e recebimento de chamadas;

iii. Unidade de Resposta Audivel — URA configuravel;

iv. filas e grupos de atendimento;

v. distribuicdo automatica de chamadas;

vi. transferéncia, retencéo e encaminhamento de chamadas;

vii. conferéncia telefénica;

viii. gravacao e armazenamento de chamadas, por no minimo 180 (cento e oitenta)
dias, observadas as condi¢des estabelecidas na contratacao;

ix. identificacdo e gerenciamento de chamadas;

X. relatorios gerenciais e recursos de monitoramento;

xi. softphones para computadores e dispositivos méveis, quando aplicavel,

xii. gerenciamento centralizado por interface web; e

xiii. niveis de disponibilidade compativeis com as metas estabelecidas no Acordo de
Niveis de Servigo — SLA.

2.2.2 Plataforma de Atendimento Digital

A solucéo devera contemplar plataforma de atendimento digital capaz de centralizar,

distribuir, acompanhar e registrar as interagdes realizadas pelos canais

disponibilizados, incluindo, no minimo:

i. atendimento por meio do WhatsApp, mediante integragdo compativel com os
recursos disponibilizados pela plataforma;

ii. canais digitais adicionais previstos na contratacao;

iii. assistente conversacional configuravel;

iv. automacao de fluxos de atendimento;

v. distribuicdo de demandas entre agentes, filas ou departamentos;

vi. histérico e rastreabilidade das interagoes;

vii. transferéncia de atendimentos entre agentes ou setores;

viii. acompanhamento dos atendimentos;

ix. recursos de supervisao e gestao;

X. relatérios gerenciais; e

Xi. recursos destinados a redugao do tempo de atendimento por meio de automagao.

2.2.3 Integragcao com sistemas corporativos
A solugao devera possuir recursos de integracdo com os sistemas corporativos da

CONTRATANTE, quando necessarios ao atendimento da demanda, contemplando,
conforme aplicavel:
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i. integracao por meio de APIs ou mecanismos tecnicamente equivalentes;

ii. integragcdo com sistemas de CRM e ERP existentes;

iii. exportagcao de dados e relatérios em formatos compativeis; e

iv. registro e disponibilizacdo das informagbdes necessarias a rastreabilidade dos
atendimentos e interagoes.

2.3 Requisitos de segurancga da informagao

2.3.1 A solucéo devera adotar mecanismos de seguranga compativeis com a natureza

dos servicos e das informagdes tratadas, contemplando, no minimo:

i. autenticagcado de usuarios;

ii. controle de acesso baseado em perfis e permissdes;

iii. utilizagao de credenciais individuais;

iv. registro de eventos e logs de auditoria;

v. protecdo das comunicagdes e dos dados;

vi. mecanismos de seguranga para acesso remoto; e

Vii. medidas técnicas e administrativas compativeis com a legislagao aplicavel,
especialmente a Lei n°® 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD).

2.3.2 Quando tecnicamente aplicavel, os dados deverdao ser protegidos mediante
mecanismos de criptografia em transito e em repouso, observadas as caracteristicas
e a arquitetura da solugao ofertada.

2.4 Requisitos nao funcionais

2.4.1 A solucao devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos nao funcionais:

i. disponibilidade e desempenho compativeis com os niveis de servigo estabelecidos
na contratagao;

ii. capacidade de expansao e escalabilidade conforme a demanda institucional;

ii. suporte técnico especializado, em regime 8x5, durante 8 horas diarias, 5 dias por
semana, de segunda a sexta-feira, observados os niveis de criticidade definidos no
SLA;

iv.implantacéo assistida e capacitagao dos usuarios;

v. manutencdo e atualizagdo tecnologica da solugdo durante a vigéncia contratual,
sem prejuizo das condicbes comerciais estabelecidas;

vi. mecanismos de backup e recuperagdo das informacdes, conforme aplicavel a
arquitetura da solucéo;

Vii. monitoramento dos servicos e disponibilizacdo de informagdes para
acompanhamento dos niveis de servico; e
viii.  mecanismos de continuidade operacional e recuperagao em caso de falhas.

2.5 Justificativa dos requisitos da solugdao em nuvem

251 A adogédo de solugdo baseada em computagcdo em nuvem mostra-se
tecnicamente adequada as necessidades identificadas, considerando:

i. possibilidade de atualizagao tecnoldgica continua;

ii. reducao da dependéncia de infraestrutura fisica local;

iii. maior flexibilidade para administragdo e expansao dos recursos;


http://www.crqsp.org.br/

SERVICO PUBLICO FEDERAL

CONSELHO REGIONAL DE QUIMICA IV REGIAO — SAO PAULO

RUA OSCAR FREIRE, 2039 - PINHEIROS - 05409-011 — SAO PAULO/SP
WWW.CRQSP.ORG.BR

iv. escalabilidade conforme a demanda institucional;

v. possibilidade de maior continuidade e disponibilidade dos servicos;

vi. facilidade de gerenciamento centralizado; e

Vii. potencial de economicidade decorrente da utilizacdo de infraestrutura e
servigos compartilhados em nuvem.

2.5.2 Os requisitos estabelecidos foram definidos considerando as necessidades
institucionais identificadas, buscando assegurar que sejam pertinentes, proporcionais
e suficientes para o atendimento do objeto, sem estabelecer exigéncias que restrinjam
indevidamente a competitividade do certame.

2.6 Sustentabilidade

2.6.1 A contratacio devera observar critérios e praticas de sustentabilidade aplicaveis

ao objeto, considerando, sempre que técnica e economicamente viavel:

i. utilizacado de infraestrutura em nuvem, com potencial redugao da necessidade de
equipamentos e infraestrutura fisica local,

ii. reducao da utilizagcao de equipamentos dedicados, contribuindo para a diminui¢cao
da geracéao de residuos eletroeletrénicos;

iii. priorizacdo, quando disponivel e compativel com o objeto, de provedores ou
ambientes de hospedagem que adotem praticas de eficiéncia energética e gestao
ambiental;

iv. reducdo do uso de papel mediante digitalizacdo de registros, relatérios e demais
informacgdes relacionadas aos servigos; e

v. adocdo de medidas que contribuam para a eficiéncia no uso de recursos
tecnologicos e energéticos.

2.6.2 As praticas de sustentabilidade deverdo ser compativeis com a natureza do
objeto e nao poderdao comprometer os requisitos de seguranca, desempenho,
disponibilidade e continuidade dos servigos.

2.7 Vigéncia contratual

2.7.1 Considerando a natureza continuada dos servigos, a necessidade de
estabilidade operacional, os custos e esfor¢os associados a implantagao e transicao
da solugdo e a necessidade de assegurar a continuidade dos servigos de
comunicagao institucional, prevé-se vigéncia contratual de 60 (sessenta) meses,
observadas as disposicdes da Lei n°® 14.133/2021 e demais normas aplicaveis.

2.7.2 A possibilidade de prorrogacao contratual devera observar os requisitos legais
aplicaveis aos contratos de servicos e fornecimentos continuos, inclusive a
manutencgao da vantajosidade para a Administracao, a disponibilidade orgamentaria e
as demais condi¢des previstas no instrumento convocatério € no contrato.

2.8 Transig¢ao contratual
2.8.1 A contratacdo devera contemplar medidas de transicdo que assegurem a

continuidade dos servicos de comunicacao e atendimento institucional, especialmente
em eventual substituicdo da solugdo atualmente utilizada ou ao término da
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contratacao.

2.8.2 A transicdo devera ser planejada de modo a minimizar riscos de
indisponibilidade, perda de informacgdes, interrup¢cao de numeros telefénicos, prejuizo
ao historico de atendimentos ou impactos no atendimento aos usuarios.

2.8.3 Quando necessaria, a transigao devera contemplar atividades de planejamento,
configuracdo, migracdo de informacdes, testes, implantagdo assistida e
acompanhamento da operacao.

2.9 Relevancia e proporcionalidade dos requisitos

2.9.1 Os requisitos definidos neste Estudo Técnico Preliminar foram estabelecidos a
partir das necessidades institucionais identificadas e destinam-se a assegurar
condigdes minimas para a adequada execugao do objeto.

2.9.2 Os requisitos deverao guardar pertinéncia e proporcionalidade com o objeto da
contratacao, de modo a preservar a competitividade do certame e, simultaneamente,
mitigar riscos relacionados a continuidade, seguranga, desempenho e qualidade dos
servigos.

2.9.3 Os requisitos estabelecidos buscam garantir, especialmente:

i. continuidade dos servicos institucionais;

ii. seguranca e protecao das informagdes;

iii. qualidade e confiabilidade da solugéo;

iv. mitigacao de riscos operacionais;

v. capacidade de monitoramento e gestao;

vi. escalabilidade e flexibilidade operacional; e

Vii. melhoria da eficiéncia e da qualidade do atendimento ao cidadao.

2.9.4 A definicdo dos requisitos considerou, entre outras fontes, a analise de
contratagdes similares, Estudos Técnicos Preliminares, Termos de Referéncia e
instrumentos convocatérios de outros 6rgéos e entidades da Administragdo Publica,
além de informacdes técnicas disponiveis no mercado e consultas realizadas junto a
potenciais fornecedores, quando aplicavel.

2.10 Requisitos de habilitagao técnica e regulatéria

2.10.1 Os requisitos de habilitacdo técnica deverdo ser definidos no instrumento
convocatorio de forma compativel com as caracteristicas e a complexidade do objeto,
observadas as disposicdes da Lei n°® 14.133/2021 e demais normas aplicaveis.
2.10.2 Regularidade perante a ANATEL

2.10.2.1 Para os servigos sujeitos a regulamentagdo da Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes — ANATEL, a licitante devera comprovar a regularidade e a
autorizagado necessarias a prestagédo dos servigos objeto da contratagcéo, conforme a
regulamentacgao vigente e a natureza especifica dos servigos ofertados.

2.10.2.2 A exigéncia devera ser compativel com o objeto efetivamente contratado e
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podera ser comprovada mediante documentagdo de outorga, autorizagcdo ou
instrumento regulatorio equivalente, conforme aplicavel.

2.10.2.3 A exigéncia tem por finalidade assegurar que a futura contratada esteja
legalmente apta a prestar os servicos de telecomunicagcbes abrangidos pela
contratacao.

2.10.3 Atestado de capacidade técnica

2.10.3.1 Podera ser exigida comprovacdo de capacidade técnico-operacional
mediante apresentagao de atestado(s) emitido(s) por pessoa juridica de direito publico
ou privado, que demonstre(m) a execugao anterior de servigos compativeis em
caracteristicas e complexidade com o objeto da contratagao.

2.10.3.2 O(s) atestado(s) devera(ao) conter informacgdes suficientes para permitir a
verificagao da compatibilidade da experiéncia apresentada, podendo contemplar:

i. identificacdo da entidade emitente;

ii. identificacdo da contratada;

iii. periodo de execucgéo;

iv. descricdo dos servigos executados; e

v. demais informacdes necessarias a comprovacao da experiéncia.

2.10.3.3 A exigéncia de atestado devera ser limitada as parcelas de maior relevancia
ou de valor significativo do objeto, quando cabivel, e dimensionada de forma
proporcional a complexidade da contratacdo, vedadas exigéncias excessivas ou
desnecessarias a comprovag¢ao da capacidade da licitante.

2.11 Conclusao quanto aos requisitos

2.11.1 Os requisitos descritos neste item representam as condigdes necessarias e
suficientes, em nivel de planejamento, para orientar a selecéo da solugcédo capaz de
atender as necessidades identificadas pela CONTRATANTE.

3 - Levantamento de mercado, que consiste na analise das alternativas
possiveis, e justificativa técnica e econémica da escolha do tipo de solugao
Inciso Ill do art. 9° da Instru¢ao Normativa SGD/ME n° 58/2022

O levantamento de mercado foi realizado com o objetivo de identificar e analisar as
alternativas tecnoldgicas disponiveis para atender a necessidade da Administragao,
considerando as limitacdes técnicas e operacionais verificadas na atual solugcéo de
telefonia em nuvem.

Embora o 6rgéo ja disponha de solugdo de PABX em nuvem, foram identificadas
limitagdes relacionadas a disponibilidade e estabilidade do servigo, a integragédo com
outros sistemas e canais de atendimento, ao monitoramento, a gestao e a geragao de
informagdes gerenciais. Tais limitagdes podem comprometer a eficiéncia operacional,
a continuidade dos servigos de comunicagao, a rastreabilidade das interagdes e a
qualidade do atendimento prestado.

Diante desse cenario, foram consideradas as seguintes alternativas para atendimento
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da necessidade:
3.1 Alternativa 1 — Manutengao da solugao atual, com ajustes e adequagodes
Descrigao:

Manutencdo da solugdo de telefonia atualmente utilizada, mediante ajustes,
atualizagdes ou eventual contratagao de funcionalidades complementares destinadas
a suprir, total ou parcialmente, as necessidades identificadas.

Analise técnica:

i. possibilidade de aproveitamento da infraestrutura e dos recursos atualmente
disponiveis;

ii. reducao dos impactos decorrentes de eventual substituicdo imediata da solugao;

iii. possibilidade de implementacao gradual de melhorias;

iv. permanéncia de limitagdes estruturais ou funcionais da plataforma, caso nao
possam ser solucionadas mediante ajustes;

v. possibilidade de necessidade de integragdo ou contratacdo de solugdes
complementares para atendimento das funcionalidades requeridas;

vi. manutencdo dos riscos relacionados as instabilidades e limitagdes atualmente
identificadas, caso nao sejam integralmente solucionadas.

Analise econémica:

i. manutencao dos custos recorrentes associados a solucao atual;

ii. possibilidade de ocorréncia de custos adicionais para inclusdo de funcionalidades,
integragdes ou servigos complementares;

iii. dificuldade de mensuragao prévia do custo total necessario para eliminar as
limitagdes identificadas;

iv. risco de manutencdo de despesas sem garantia de atendimento integral as
necessidades da Administragéo.

Conclusao:

A alternativa é tecnicamente possivel, porém nao se mostra a mais adequada para o
atendimento integral das necessidades identificadas, especialmente diante da
possibilidade de manutencdo das limitagbes existentes e da necessidade de
contratagdes ou adequagdes complementares. Sua adogado somente seria vantajosa
caso 0s ajustes necessarios pudessem ser realizados de forma suficiente,
economicamente justificavel e sem comprometimento da continuidade e da qualidade
dos servigos.

3.2 Alternativa 2 — Contratacao de nova solugao de PABX em nuvem integrada a
plataforma de atendimento digital omnichannel

Descrigao:

Contratacado de nova solugao tecnoldgica, em ambiente de nuvem e sob modelo de
prestacdo de servigos, contemplando telefonia IP/PABX em nuvem e plataforma de
atendimento digital, com funcionalidades compativeis com as necessidades da
Administracédo, tais como URA, filas de atendimento, distribuigdo de chamadas,
gravagao, monitoramento, relatorios gerenciais, gestdo de usuarios e agentes,
integragdo com sistemas corporativos por meio de APl ou mecanismo equivalente e
integracdo com o WhatsApp, incluindo recursos de automacao e assistente
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conversacional, quando aplicaveis.

Analise técnica:

i. possibilidade de contratacdo de solugcdo estruturada para atender, de forma
integrada, as necessidades de comunicagao por voz e atendimento digital;

ii. disponibilizagdo de recursos de gestdao, monitoramento e geracao de relatérios
gerenciais;

iii. possibilidade de integracdo com sistemas corporativos e canais digitais,
observadas as interfaces e condi¢des técnicas aplicaveis;

i. maior capacidade de rastreabilidade e registro das interagdes realizadas nos
diferentes canais;

ii. possibilidade de expans&o ou adequagao da capacidade da solugao de acordo com
a demanda da Administracéao;

iii. estabelecimento de niveis minimos de disponibilidade, desempenho e atendimento
por meio de Acordo de Nivel de Servigo (SLA);

iv. reducao da dependéncia de infraestrutura fisica local para a operagao da solugao;

v. possibilidade de centralizagdo da administracdo, configuragdo, monitoramento e
acompanhamento dos servigos.

Analise econémica:

i. adocao de modelo de contratacdo baseado na prestacdo continuada do servico,
com custos recorrentes previsiveis;

ii. reducdo da necessidade de investimentos especificos em infraestrutura fisica
propria para a operagao da solugao;

iii. possibilidade de melhor aproveitamento dos recursos administrativos e
tecnoldgicos, mediante centralizagdo da gestao e automacéao de atividades;

iv. possibilidade de redugdao de custos indiretos relacionados a manutencédo de
infraestrutura e a operagcdo de solugdes distintas, conforme as condigdes
efetivamente ofertadas e contratadas;

v. maior previsibilidade dos custos durante a vigéncia contratual, considerando os
servigos e quantitativos definidos no instrumento de contratagéo.

Conclusao:

Considerando os aspectos técnicos e econbmicos analisados, esta alternativa
apresenta-se como a mais adequada para o atendimento da necessidade da
Administracéo, por possibilitar a substituicdo da solugao atualmente utilizada por uma
plataforma com maior capacidade de integragdo, gestdo, monitoramento,
rastreabilidade, escalabilidade e continuidade dos servigos.

A escolha devera observar, além da adequacao técnica, a obtencao da proposta mais
vantajosa, mediante comparacao das solugdes disponiveis no mercado, considerando
o custo total da contratagdo, os niveis de servigo, os requisitos de seguranga, a
capacidade de integragao, os custos de implantacao e transi¢gao e demais condi¢coes
estabelecidas no instrumento convocatoério
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4 — Descrigdo da solugdo como um todo, inclusive das exigéncias relacionadas a
manutencgao e a assisténcia técnica

Inciso 1V, do artigo 9° da Instru¢gédo Normativa SGD-ME n° 58/22

4.1 Do Objeto

Contratacdo de empresa especializada para a prestagado continua de servicos de
telefonia fixa, nas modalidades Local e Longa Distancia Nacional (LDN), abrangendo
chamadas fixo-fixo e fixo-mével, mediante disponibilizacdo de solugcdo de PABX
integralmente em nuvem, com Unidade de Resposta Audivel (URA) multinivel,
recursos de Call Center, gravacao de chamadas, gerenciamento centralizado, filas de
atendimento, conferéncia e utilizagao de softphones.

A solugcdo devera contemplar, ainda, recursos de atendimento omnichannel e
automacao conversacional em nuvem, com integracdo aos sistemas corporativos,
incluindo CRM, ERP e demais aplicagdes institucionais, bem como aos canais digitais
de atendimento, tais como Web, dispositivos méveis, WhatsApp, Facebook, Telegram
e API, além de funcionalidades de automagado, gestdo e emissao de relatorios
gerenciais.

Os servicos deverao ser prestados de forma continua, observados os niveis de
servico, requisitos técnicos, condicbes de execugdo, suporte, manutencdo e
seguranga.

4.2 Descrigao Quantitativa

A solugdo a ser contratada devera contemplar, no minimo, os quantitativos e
funcionalidades descritos a seguir:

Item Descrigao da solugao Quantidade

Servigo de Telefonia Fixa Comutada (STFC),
com 125 (cento e vinte e cinco) numeros DDR,
incluindo a portabilidade dos numeros
existentes, 60 (sessenta) canais simultaneos de
entrada e 60 (sessenta) canais simultaneos de
saida, com trafego ilimitado para ligagdes locais
€ nacionais, fixo-fixo e fixo-mdvel, integrado a
solugao de PABX Virtual em Nuvem.

1 servigo

PABX Virtual IP: solugéo de telefonia em
nuvem, com ramais virtuais e utilizagdo por
2 | Softphone e dispositivos moveis, contemplando 110 licengas
0S recursos necessarios a comunicagao interna
e externa.

PABX Virtual IP com recursos de Contact
Center: solugdo destinada aos usuarios

3 | administrativos e de atendimento, com
utilizagao por Softphone e recursos de gestao,
distribuicdo e acompanhamento das chamadas.

15 licengas

Gravacgao de chamadas dos ramais de Call
Center: recurso de gravagao, armazenamento,
consulta e reprodugao das chamadas, com

4 retencéo dos registros pelo periodo minimo de 15 licengas
180 (cento e oitenta) dias, observados os
requisitos de seguranga e acesso
estabelecidos.

10


http://www.crqsp.org.br/

SERVICO PUBLICO FEDERAL

CONSELHO REGIONAL DE QUIMICA IV REGIAO — SAO PAULO

RUA OSCAR FREIRE, 2039 - PINHEIROS - 05409-011 — SAO PAULO/SP
WWW.CRQSP.ORG.BR

Servigo de automagao em nuvem para
atendimento via WhatsApp: plataforma
destinada a gestao e automacao dos

5 | atendimentos, inicialmente contemplando 02 15 licencas
(dois) numeros de entrada e os recursos
necessarios ao atendimento por multiplos
agentes.

URA - Unidade de Resposta Audivel
multinivel: recurso de atendimento automatico
6 | e direcionamento das chamadas, com estrutura 01 solugao
de, no minimo, 5 (cinco) niveis de atendimento,
conforme fluxos definidos pela Administragéo.

4.3 Das Especificagoes Técnicas
4.3.1 Escopo dos Servicos

A solugdo devera contemplar, no minimo, 0s seguintes servicos e recursos

necessarios a plena execugao do objeto:

i. fornecimento, hospedagem, provisionamento, configuragdo, manutencéo e
atualizagdo continua da solugdo de PABX em nuvem, incluindo os recursos de
software necessarios a prestacado dos servigos de telefonia;

ii. licenciamento de ramais e usuarios, fornecimento e gerenciamento de numeros
telefénicos (DIDs), disponibilizagdo de troncos SIP e realizagado da portabilidade
numeérica dos numeros existentes, observadas as normas e procedimentos da
ANATEL;

iii. migragdo e configuragdo dos ramais, numeros, usuarios, filas, URAs e demais
parametros necessarios a continuidade dos servigos, incluindo, quando
tecnicamente possivel e aplicavel, a migracdo das gravagdes e configuragdes
existentes;

iv. suporte técnico especializado, em regime minimo de 8x5, de segunda a sexta-feira,
durante 8 (oito) horas diarias, sem prejuizo do atendimento de incidentes criticos
nos termos e prazos estabelecidos no Acordo de Nivel de Servigo (SLA);

v. monitoramento da solucio, realizacao de backups e ado¢do de mecanismos de
continuidade e contingéncia, de forma a contribuir para a disponibilidade,
integridade e recuperacgao dos servigos e informagoes;

vi. disponibilizacdo de recursos multicanal, contemplando interface web para utilizagao
e administracdo da solugao, aplicativos ou recursos compativeis com dispositivos
moveis, integracdo por APls e suporte aos canais digitais previstos no objeto,
incluindo WhatsApp Business API, Messenger e Telegram, quando aplicaveis a
solugao contratada;

Vii. integracdo com sistemas corporativos da Administracdo, mediante APIs ou
mecanismos equivalentes, possibilitando, quando tecnicamente aplicavel, consulta
e atualizagcédo de dados, integracdo com sistemas de gestdo e CRM e intercambio
de informacdes relacionadas aos atendimentos e filas;

viii.  disponibilizacdo de chamadas de saida sem limitacdo de quantidade, para
numeros locais, de longa distancia nacional (DDD) e telefones méveis, observadas
as condi¢des, franquias, abrangéncia e demais parametros estabelecidos;

ix. capacidade para processamento simultdneo de, no minimo, 60 (sessenta)
chamadas de entrada e 60 (sessenta) chamadas de saida, sem prejuizo dos

11
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demais requisitos de desempenho e disponibilidade estabelecidos no SLA,;

X. compatibilidade com telefones IP e dispositivos SIP padronizados, bem como
disponibilizagao de Softphone e recursos para utilizacdo em dispositivos moveis,
quando previstos na solucéo;

xi. disponibilizacdo de mecanismos de administragdo, monitoramento e gestao,
incluindo gerenciamento de usuarios, ramais, grupos, filas, permissées e demais
recursos necessarios a operagao da solugao;

xii.  disponibilizagdo de registros, relatorios e informagdes gerenciais relacionados
a utiizacdo dos servigos, chamadas e atendimentos, permitindo o
acompanhamento da operacéo e a fiscalizagdo contratual,

xiii.  atualizagdes, correcbes e manutengcdo da solugdo durante toda a vigéncia
contratual, sem prejuizo da continuidade dos servigos e observados os niveis de
servigo estabelecidos;

xiv.  atendimento aos requisitos de seguranga da informacgao e protecado de dados,
incluindo controle de acesso, gestao de perfis e permissoes, registro de eventos e
demais mecanismos necessarios a protecdo das informacgdes tratadas pela
solucdo, em conformidade com a legislagao aplicavel.

4.3.2 Requisitos Funcionais Minimos

A solucdo devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos funcionais,

necessarios a adequada execu¢ao dos servicos:

i. Suporte a ramais SIP e Softphones, com compatibilidade com os principais
sistemas operacionais para computadores e dispositivos méveis, bem como com
aparelhos IP compativeis com o protocolo SIP;

ii. URA multinivel, com possibilidade de configuragdo e gravagdo de mensagens,
associada a recursos de filas de atendimento, definicdo de prioridades,
distribuicao automatica de chamadas, tratamento de chamadas em espera e
encaminhamento em situagdes de indisponibilidade ou sobrecarga;

iii. Recursos de transferéncia de chamadas, nas modalidades cega e assistida, bem
como realizagao de conferéncias com, no minimo, 3 (trés) participantes, admitida
capacidade superior;

iv. Correio de voz, com possibilidade de consulta por interface web e, quando
disponivel na solugdo, encaminhamento das mensagens para enderego de
correio eletrénico;

v. Gravacdo de chamadas, por ramal, fila ou outros parametros disponiveis na
solugao, com recursos de consulta, reproducao, controle de acesso, definigao de
periodo de retencao e exportacdo dos arquivos, observadas as disposicdes de
seguranga e protecado de dados;

vi. Relatodrios e indicadores operacionais, em tempo real e histéricos, contemplando,
no minimo, chamadas recebidas, realizadas, atendidas e abandonadas, tempos
médios de espera e atendimento, utilizagdo dos ramais e demais informacodes
necessarias a0 acompanhamento da operacgao;

vii. Integracdo por APl ou mecanismo equivalente com sistemas corporativos,
inclusive CRM, ERP e demais aplicagdes relacionadas ao atendimento, quando
tecnicamente aplicavel;

viii. Provisionamento e gerenciamento centralizado de usuarios, ramais, dispositivos,
filas, grupos e demais recursos da solugdo, possibilitando a aplicacédo de
configuragcdes e modelos padronizados;

12


http://www.crqsp.org.br/

SERVICO PUBLICO FEDERAL

CONSELHO REGIONAL DE QUIMICA IV REGIAO — SAO PAULO

RUA OSCAR FREIRE, 2039 - PINHEIROS - 05409-011 — SAO PAULO/SP
WWW.CRQSP.ORG.BR

ix. Suporte aos principais padroes e protocolos de comunicacéao utilizados na solugao,

incluindo DTMF e codecs de audio compativeis com a infraestrutura contratada,
sem exigéncia de tecnologia proprietaria que possa restringir a competitividade
do certame;

x. Backup e restauragao das configuragdes e dos registros necessarios a operagao

da solugédo, incluindo, quando aplicavel, CDRs, gravagdes e demais dados
necessarios a continuidade dos servigos;

xi. Plataforma de atendimento digital com recursos de automagédo e assistente

Xii.

Xiii.

Xiv.

XV.

XVi.

XVii.

XViii.

XiX.

XX.

XXi.

XXii.

conversacional, com suporte, no minimo, ao idioma portugués do Brasil e
possibilidade de utilizagdo de outros idiomas, quando disponibilizados pela
solugao;

Configuragdo de fluxos conversacionais, preferencialmente por interface de
administragdo que permita a criagao, alteragdo e manutengao dos fluxos de
atendimento sem necessidade de desenvolvimento especifico para cada
alteracao;

Recursos de processamento e interpretacdo de linguagem natural, quando
utilizados pela solugao de atendimento automatizado, permitindo a configuragao
e o aperfeicoamento dos fluxos conversacionais, observadas as funcionalidades
efetivamente disponibilizadas;

Transferéncia do atendimento automatizado para atendente humano,
preservando, sempre que tecnicamente possivel, o contexto e o histérico da
interacao;

Gerenciamento de usuarios, agentes, supervisores e respectivos perfis de
acesso, com definicao de permissdes compativeis com as atribuicdes de cada
usuario;

Histérico e rastreabilidade das interagdes, permitindo consulta, pesquisa e,
quando aplicavel, exportagcdo dos registros e conversas, observados os
requisitos de seguranga, sigilo e protecao de dados;

Painéis e relatorios gerenciais, contendo indicadores relacionados ao
atendimento, tais como volume de interacdes, tempo de espera, tempo de
resposta, tempo de atendimento, abandono, produtividade dos agentes e demais
métricas disponibilizadas pela solugéo e pertinentes a gestéo dos servigos;
Ambiente ou recursos destinados a homologacdo e testes, permitindo a
validacao de configuragdes, fluxos e integragdes antes de sua disponibilizagéo
em ambiente de produgao, quando tecnicamente aplicavel;

Possibilidade de realizacdo de acgbes transacionais por meio da plataforma,
quando previstas nos fluxos de atendimento, mediante mecanismos adequados
de autenticagao, autorizagao, registro e rastreabilidade, especialmente quando
envolverem dados ou operagdes sensiveis;

Personalizacdo da interface de atendimento digital, permitindo adequacgdes de
identidade visual e utilizacdo de recursos de interagcdo compativeis com a
plataforma, tais como botdes, imagens, formularios e outros componentes
disponiveis;

Qualidade dos servicos de voz, observados o0s parametros minimos de
desempenho estabelecidos no SLA, incluindo, quando aplicavel, laténcia, jitter,
perda de pacotes e qualidade perceptiva da comunicacdo, com MOS médio
minimo de 4,0 (quatro);

Escalabilidade da solucdo, permitindo a ampliacdo da quantidade de usuarios,
ramais, agentes, canais, filas e demais recursos, de acordo com a necessidade
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da Administragao e os limites da contratagao;

xxiii. Isolamento e prote¢ao dos dados da Administragado, com segregagao logica dos
ambientes e informacgdes, controle de acesso e mecanismos adequados de
segurancga da informacao;

xxiv. Administragdo e monitoramento centralizados da solugédo, com disponibilizagao
de informagdes necessarias ao acompanhamento de sua operacao,
disponibilidade, desempenho e utilizagao.

Os requisitos acima deverdo ser atendidos por meio de solugdo que permita a
operagao integrada dos servigos de telefonia e atendimento digital.

4.3.3 Segurancga da Informacgao, Protegao de Dados e Conformidade

A solugao devera observar requisitos de seguranga da informacgéo, protegcéo de dados
e continuidade operacional compativeis com a natureza dos servigos contratados,
contemplando, no minimo:

i. Protecao das comunicacbes, mediante utilizacdo de mecanismos de criptografia e
protocolos de seguranga adequados para a sinalizagao, transmisséo de voz, dados
e demais informacdes trafegadas pela solucao;

ii. Controle de acesso e autenticagdo, com gerenciamento de usuarios, perfis e
permissoes, de forma a assegurar que 0 acesso aos recursos € as informacdes da
solugéo seja compativel com as atribui¢gdes de cada usuario;

iii. Registros de auditoria, contemplando, conforme aplicavel, eventos relacionados a
administragao, configuracéo, autenticagcéo, acesso e operagao da solugéo;

iv. Mecanismos de proteg¢ao contra uso indevido, fraude e acessos nao autorizados,
incluindo recursos de deteccdo, bloqueio, limitagdo de tentativas e demais
mecanismos de seguranga compativeis com a arquitetura da solugao;

v. Protegcdo dos dados e registros das interagdes, incluindo gravagdes, historicos de
atendimento, registros de chamadas, dados cadastrais e metadados, mediante
controles destinados a assegurar sua confidencialidade, integridade,
disponibilidade e rastreabilidade;

vi. Conformidade com a legislagdo aplicavel de protegdo de dados pessoais,
especialmente a Lei n® 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD), observadas as responsabilidades e obrigacdes atribuidas a cada parte no
tratamento dos dados;

vii.  Segregacdo légica dos dados e ambientes, de modo a impedir o acesso
indevido as informagdes da Administragdo por usuarios ou terceiros nao
autorizados;

viii.  Backup, recuperagao e restauracao de dados e configuracbes, observados os
requisitos de continuidade dos servigos;

ix. Mecanismos de continuidade e resiliéncia, compativeis com a criticidade dos
servigos, contemplando arquitetura e procedimentos destinados a reduzir os
impactos decorrentes de falhas de componentes, indisponibilidades ou incidentes
operacionais;

X. Monitoramento e observabilidade da solugcdo, mediante disponibilizagédo de
registros, métricas, indicadores e alertas necessarios ao acompanhamento da
disponibilidade, desempenho, capacidade e ocorréncia de eventos relevantes;

xi. Gestdo de vulnerabilidades e atualizagcbes de seguranga, contemplando a
aplicacao de corregdes e atualizagdes necessarias a manutengao da segurancga e
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do adequado funcionamento da solugcdo, observados os procedimentos de
manutencgao definidos contratualmente;

Xii. Protecdo e rastreabilidade dos acessos administrativos, com utilizagao de
credenciais individuais € mecanismos que permitam identificar os usuarios
responsaveis pelas operacgodes realizadas na plataforma;

xiii.  Disponibilizacdo de informagdes e registros necessarios a fiscalizagéo
contratual, inclusive para verificacdo dos niveis de servigo, apuragao de incidentes
e acompanhamento dos controles de seguranga, observados os limites legais e
contratuais de acesso as informacgdes.

Os mecanismos de seguranga deverao ser compativeis com a arquitetura da solugao
e suficientes para mitigar os riscos relacionados a acesso nao autorizado,
indisponibilidade, perda, alteragcdo, divulgacédo indevida ou comprometimento dos
dados e servigos.

4.3.4 Infraestrutura, Qualidade, Numeragao e Conformidade Regulatoria

A solucdo devera contemplar os recursos de infraestrutura e os requisitos necessarios
a adequada prestacdo dos servicos de telefonia, observados os niveis de
disponibilidade, desempenho, seguranga e continuidade estabelecidos no Acordo de
Nivel de Servigo (SLA).

i. Disponibilidade e redundancia da infraestrutura de telefonia, incluindo mecanismos
de redundancia de troncos SIP, rotas ou componentes criticos, de forma compativel
com os niveis de disponibilidade e continuidade exigidos para a solugao;

ii. Qualidade de servico (QoS) adequada ao trafego de voz, considerando os
requisitos de capacidade, desempenho e largura de banda necessarios ao
funcionamento dos ramais e chamadas simultédneas, conforme dimensionamento
da solugéo;

iii. Compatibilidade com a infraestrutura de rede da Administracédo, contemplando as
orientagcdes técnicas necessarias para configuracdo de firewall, NAT, portas,
protocolos e demais parametros necessarios a comunicagao com a plataforma,
sem impor alteragdes incompativeis ou desnecessarias a infraestrutura existente;

iv. Monitoramento e afericdo da qualidade das chamadas, mediante utilizacdo de
indicadores técnicos adequados, tais como laténcia, jitter, perda de pacotes e
qualidade perceptiva da comunicagcédo (MOS), quando aplicaveis, observados os
parametros minimos definidos no SLA;

v. Disponibilizagao e gerenciamento dos numeros telefébnicos necessarios a execugao
dos servigos, incluindo numeros geograficos ou outros tipos de numeracgao
compativeis com o objeto e com a regulamentagao aplicavel;

vi. Fornecimento e gerenciamento de numeros telefénicos, inclusive DIDs, conforme
as necessidades da Administracdo e as condicdes estabelecidas, observadas as
regras de numeracgao e utilizagao estabelecidas pela ANATEL;

Vii. Portabilidade numérica dos numeros atualmente utilizados pela Administracéao,
compreendendo o planejamento, acompanhamento e execugdo das atividades
necessarias a migragao, de modo a minimizar o risco de interrupgédo dos servigos
e preservar a continuidade da comunicagao institucional;

viii. A contratada devera possuir e manter, durante a execucido contratual, as
autorizagdes, outorgas, licengas, registros e demais condi¢bes de regularidade
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exigidas pela ANATEL, de acordo com a natureza dos servigos efetivamente
prestados e com a regulamentagao vigente;

ix. A contratada devera comprovar, quando exigido no instrumento convocatério ou
durante a execucgdo contratual, sua regularidade perante a ANATEL, mediante
apresentacao dos documentos e registros pertinentes a prestacao dos servigos
objeto da contratagao;

X. A prestagao dos servigos devera observar a legislagao, regulamentagao e normas
aplicaveis ao setor de telecomunicagdes, inclusive aquelas expedidas pela
ANATEL, bem como as demais disposi¢des legais e regulamentares pertinentes ao
objeto;

xi. Eventual perda, suspensdo, cancelamento ou irregularidade de autorizagao,
outorga ou condicéo regulatoria necessaria a prestagdo dos servigos devera ser
comunicada imediatamente a Administracao e tratada, no contrato e na legislagao
aplicavel, sem prejuizo das medidas administrativas cabiveis.

Os requisitos técnicos relativos a infraestrutura de rede, redundancia, qualidade de
servico, numeragao, portabilidade, regularidade perante a ANATEL e demais
condicdes necessarias a prestacao dos servicos deverao ser observados na execugao
da contratagao, de forma proporcional as necessidades identificadas e sem imposicao
de caracteristicas que restrinjam indevidamente a competitividade do certame.

4.4 Acordo de Nivel de Servigo (SLA), Suporte, Monitoramento e Manutengao

A prestagao dos servigos devera observar Acordo de Nivel de Servigo (SLA), com
definicdo de niveis minimos de disponibilidade, desempenho, suporte e atendimento,
de modo a assegurar a continuidade e a adequada operagao da solugao durante toda
a vigéncia contratual.

Deverao ser contemplados, no minimo, os seguintes requisitos:

i. Disponibilidade dos servigos, com nivel minimo de 94,90% (noventa e quatro
virgula noventa por cento) para os servigos considerados criticos, sem prejuizo da
definicdo de niveis especificos para os diferentes componentes da solucéo,
conforme sua criticidade;

ii. Indicadores de desempenho e qualidade, contemplando, conforme aplicavel,
disponibilidade, tempo de resposta do suporte, tempo de atendimento, tempo de
restabelecimento dos servigcos, qualidade das chamadas e demais indicadores
necessarios ao acompanhamento da execugéo contratual;

iii. Atendimento e suporte técnico especializado, mediante canais adequados para
registro e acompanhamento de solicitagdes e incidentes, incluindo, no minimo,
telefone, correio eletrdnico e sistema ou portal de chamados, admitidos outros
canais disponibilizados pela contratada;

iv. Classificagao dos incidentes por nivel de criticidade, considerando a extensao do
impacto sobre os servicos e os usuarios, com definicdo de prazos diferenciados
para resposta, tratamento e restabelecimento, conforme os niveis estabelecidos no
SLA;

v. Monitoramento continuo da solugdo, com mecanismos de acompanhamento da
disponibilidade, desempenho, capacidade e ocorréncia de falhas, possibilitando a
identificacado e o tratamento tempestivo de incidentes;
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vi. Manutencéo preventiva e corretiva, incluindo corregdes, atualizagdes e ajustes
necessarios ao adequado funcionamento da solugdo, sem prejuizo dos niveis de
servigo contratados;

Vii. Manutengdes programadas, sempre que necessarias, deverao ser previamente
comunicadas a Administragdo, com antecedéncia minima, contendo, quando
aplicavel, periodo previsto, servigos afetados, impacto estimado e medidas de
contingéncia;

viii.  As manuteng¢des programadas deverdo, sempre que possivel, ser realizadas
em periodos de menor impacto para a Administracdo e nao serdao consideradas
indisponibilidade para fins de SLA quando previamente autorizadas e realizadas
nas condigdes estabelecidas contratualmente;

ix. Relatérios periddicos de acompanhamento, contendo informagdes sobre
disponibilidade, incidentes, chamados, tempos de atendimento e restabelecimento,
manutengdes realizadas e demais indicadores previstos no SLA, de modo a
subsidiar a fiscalizagao contratual;

x. Mecanismos de escalonamento técnico e gerencial, para tratamento de incidentes
que nao sejam solucionados dentro dos prazos estabelecidos ou que apresentem
impacto relevante sobre a continuidade dos servigos;

xi. Treinamento e transferéncia de conhecimento, destinados aos administradores e
usuarios indicados pela Administragcdo, abrangendo a utilizagdo, administracao e
operagao dos principais recursos da solugao, acompanhados, quando aplicavel, de
manuais, guias ou outros materiais de apoio;

Xii. Documentacgao técnica da solugao, incluindo, conforme aplicavel, manuais de
administragao e operagao, procedimentos de integragdo, documentagao de APIs,
orientagcdes de configuragdo e procedimentos para tratamento de incidentes e
recuperacao dos servicos;

xiii.  Mecanismos de compensacgao ou glosa decorrentes do descumprimento dos
niveis de servico, quando previstos no instrumento contratual, de forma
proporcional a extensdo e a gravidade do descumprimento, sem prejuizo das
demais medidas administrativas e san¢des cabiveis, observada a legislagédo
aplicavel e o devido processo administrativo;

xiv. Registro e rastreabilidade dos chamados e incidentes, permitindo a
Administragcdo acompanhar a abertura, evolugao, tratamento e encerramento das
ocorréncias, bem como verificar o cumprimento dos niveis de servigo contratados;

xv.  Plano de continuidade e contingéncia, compativel com a criticidade da solugao,
contemplando procedimentos para recuperagao dos servigcos e mitigagdo dos
impactos decorrentes de falhas ou indisponibilidades relevantes.

As medidas decorrentes do eventual descumprimento dos niveis de servico deverao
observar a proporcionalidade, a extensdo do inadimplemento, o impacto causado a
Administracéo e as disposi¢des legais e contratuais aplicaveis, ndo se confundindo os
mecanismos de glosa ou compensagao por nivel de servico com as sangdes
administrativas decorrentes de infragdes contratuais.

4.5 Implantagao, Migragao, Testes e Homologagao

A solugcdo devera contemplar todas as atividades necessarias a sua implantagao,
configuragéo, migracao e entrada em operacéo, de forma planejada e coordenada, de
modo a assegurar a continuidade dos servicos de comunicagao da Administracéo e
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minimizar riscos de indisponibilidade, perda de dados, configuragées ou numeragao
durante o processo de transicao.

Deverao ser contemplados, no minimo, os seguintes requisitos:

Vi.

Vii.

viii.

Xi.

Xii.

Xiii.

Xiv.

Plano de implantagdo e migragdo, contendo as etapas de levantamento,
planejamento, configuracdo, parametrizacao, integragao, testes, homologagéo,
entrada em produgao (cut-over) e acompanhamento pds-implantagao;
Cronograma de implantagdo, com definicdo das principais etapas, marcos,
responsaveis, dependéncias e entregaveis, a ser submetido a apreciagao da
Administracao;

Levantamento e planejamento da migragao, contemplando, conforme aplicavel,
ramais, usuarios, numeros telefénicos, filas, grupos, URA, regras de
atendimento, configuragdes, integracdes e demais elementos necessarios a
continuidade da operacéo;

Execucdo da migracdo de forma controlada e planejada, com adogao de
medidas destinadas a minimizar interrupcdes e preservar a continuidade dos
servigos, inclusive quanto a portabilidade dos numeros telefénicos, quando
aplicavel;

Plano de continuidade e contingéncia para a fase de transigdo, contemplando
procedimentos para tratamento de falhas, indisponibilidades e eventual
necessidade de retorno a situagao anterior, quando tecnicamente viavel;
Testes funcionais e de integragdo, abrangendo, no minimo, registro e
configuracdo de ramais, chamadas internas e externas, URA, filas,
transferéncia, conferéncia, gravagéao, relatorios, distribuicdo de chamadas e
integracdes previstas para a solugéao;

Testes de capacidade e desempenho, destinados a verificar o comportamento
da solugao diante da quantidade de chamadas, usuarios, ramais, agentes, filas
e demais recursos previstos na contratacdo, observados os quantitativos e
niveis de desempenho;

Testes de qualidade das chamadas, mediante afericdo dos indicadores
técnicos definidos no SLA, tais como laténcia, jitter, perda de pacotes e
qualidade perceptiva da comunica¢ao (MOS), quando aplicaveis;

Testes de seguranga e controle de acesso, incluindo autenticacao, perfis e
permissdes, rastreabilidade de operagdes administrativas e protecdo das
informacdes, conforme os requisitos estabelecidos para a solugao;

Testes de continuidade e recuperacéo, destinados a verificar, quando aplicavel,
0s mecanismos de contingéncia, backup, restauracdo e recuperacdo dos
servicos e dados relevantes a operagao;

Homologagao da solugdo, mediante execugao de testes e procedimentos de
aceite previamente definidos pela Administracdo, com registro dos resultados
e das eventuais ndo conformidades identificadas;

Corregdo das nédo conformidades identificadas nos testes de homologagao,
dentro dos prazos, sem prejuizo da realizagao de novos testes para verificagao
das correcgoes;

Aceite da implantagdo condicionado ao atendimento dos requisitos
estabelecidos, observados os critérios de homologagéao e aceite;
Documentacao técnica da solugdo implantada, contemplando, conforme
aplicavel, arquitetura da solugdo, diagramas de integracao e rede, parametros
de configuragcdo, portas e protocolos necessarios a comunicagao,
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documentacédo de APIls e demais informagdes necessarias a administragao e

fiscalizac&o contratual;

Manuais e materiais de apoio, abrangendo a operagado, administracdo e

utilizagcdo dos principais recursos da solugcdo, bem como procedimentos

basicos para tratamento de incidentes e recuperacao dos servigos;

Relatérios de implantagdo, migracédo e testes, contendo as atividades

realizadas, resultados obtidos, ocorréncias identificadas, nao conformidades,

medidas corretivas e evidéncias necessarias a homologagao;

i. Transferéncia de conhecimento e treinamento, destinados aos usuarios e
administradores indicados pela Administracao;

ii. Documentagao e procedimentos para encerramento contratual, contemplando
a disponibilizagdo, em formato tecnicamente adequado e interoperavel, dos
dados, configuragdes, registros, histéricos e gravacdes que devam ser
preservados ou transferidos, observadas as obrigagdes de seguranca da
informacéo, protecao de dados e demais disposigdes contratuais.

A implantacdo e a migracao deverao ser planejadas de modo a minimizar impactos
sobre a continuidade dos servigos, sendo vedada a interrupgdo nao planejada
decorrente de falhas atribuiveis a execug¢ao da contratada.

4.6 Critérios de Selecao e Avaliagao Técnica

A selecdo da solugao devera observar, além dos requisitos de habilitacdo juridica,
fiscal, trabalhista e econdmico-financeira previstos no instrumento convocatério, os
requisitos de capacidade técnica, desempenho, seguranga, integracdo e aderéncia
funcional estabelecidos neste ETP.

A avaliag&o técnica devera considerar, no minimo, os seguintes aspectos:

vi.

Comprovagao de autorizagdo, outorga ou licenga da Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes — ANATEL, conforme aplicavel aos servicos de
telecomunicagdes objeto da contratagcdo, especialmente quanto ao Servico
Telefénico Fixo Comutado — STFC, bem como a apresentagao dos demais registros
e documentos regulatorios exigiveis;

. Comprovagédo da regularidade da empresa perante os orgaos e entidades

competentes, inclusive mediante apresentagcdo de documentacéo ou certificagao
de regularidade perante a Feninfra/ANATEL, quando aplicavel;

Comprovagao de registro ou inscricdo da empresa e/ou de seus responsaveis
técnicos perante entidade profissional competente, quando legalmente exigivel, a
exemplo do CREA ou CFT,;

.Comprovacao de experiéncia anterior compativel com o objeto da contratagao,

mediante apresentagao de atestados de capacidade técnica, referéncias ou casos
de uso (cases) que demonstrem a execugdo de servicos de natureza e
complexidade semelhantes;

Realizagdo de demonstracdo técnica ou Prova de Conceito (PoC), quando prevista
no instrumento convocatério, com utilizagdo de cenario compativel com as
necessidades do CONTRATANTE, destinada a verificar o atendimento aos
requisitos funcionais e técnicos estabelecidos;

Disponibilizacédo de solugdo de telefonia e comunicagdo em nuvem, com
capacidade compativel com o quantitativo de usuarios, ramais, canais e demais
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recursos previstos na contratagdo, assegurando niveis adequados de
disponibilidade, desempenho, escalabilidade e seguranga;

Vii. Disponibilizacdo de plataforma de atendimento e conversagao em nuvem, apta
a atender usuarios por diferentes canais e a suportar os volumes de atendimento
previstos, observados os requisitos de disponibilidade, desempenho e seguranca
aplicaveis ao ambiente corporativo;

viii. Capacidade de automatizagdo do atendimento, com utilizagdo de recursos de
inteligéncia artificial e/ou automagao conversacional, visando a redugédo do tempo
de atendimento e a melhoria dos niveis de servigo, bem como integracdo com CRM,
ERP e demais sistemas corporativos e com canais digitais, tais como Web,
dispositivos moveis, WhatsApp, Facebook/Messenger, Telegram e APls;

ix. Disponibilidade de chatbot multilingue, com suporte, no minimo, aos idiomas
portugués do Brasil (PT-BR) e inglés (EN);

x. Disponibilidade de recursos para gestdo e modelagem de dialogos, incluindo fluxos
conversacionais por meio de ferramenta visual (Designer), bem como
gerenciamento de intents, entities, slots e mecanismos de fallback;

xi. Suporte a tecnologias de Processamento de Linguagem Natural (NLP/NLU),
contemplando recursos de treinamento e retreinamento dos modelos, bem como
controle e gerenciamento de versoes;

Xii. Disponibilidade de mecanismo de handoff, permitindo a transferéncia do
atendimento automatizado para atendente humano, com preservagcédo e
disponibilizagcdo do contexto e do histérico da interagdo, na medida tecnicamente
aplicavel,

xiii. ~ Suporte a arquitetura multicanal, contemplando, no minimo, interface Web
incorporavel (widget), SDKs para dispositivos moveis (iOS/Android), integragao por
APIls, inclusive REST e/ou WebSocket, e integragdo com canais de comunicagao
como WhatsApp Business, Messenger e Telegram;

xiv.  Capacidade de integracdo com sistemas corporativos, por meio de APIs para
consulta, inclusao e atualizagdo de dados, bem como disponibilidade de conectores
ou mecanismos de integracdo com CRMs, ERPs e sistemas de gerenciamento de
filas e atendimento;

xv.  Adogédo de mecanismos de seguranga da informacgao e criptografia, incluindo
utilizacado de HTTPS/TLS em transito, com versdo minima compativel com as
melhores praticas de seguranga vigentes, especialmente para o tratamento de
dados sensiveis;

xvi.  Disponibilidade de registros de auditoria (logs), com mecanismos que
assegurem a integridade e a rastreabilidade das a¢des administrativas, alteracdes
de configuragao, acessos e transagdes criticas realizadas na plataforma;

xvii. Implementagdo de mecanismos de privacidade e protecdo de dados pessoais,
incluindo, quando aplicavel, anonimizacdo ou pseudonimizagdo, gestdo de
consentimento, atendimento a solicitagcbes de titulares e mecanismos para
eliminagdo ou anonimizagao de dados, observados os requisitos legais;

xviii. Atendimento a Lei Federal n° 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais (LGPD) e, quando aplicavel em razdo da natureza dos dados ou dos
usuarios envolvidos, as disposicdes do Regulamento Geral sobre a Protegao de
Dados — GDPR;

xix.  Disponibilidade de politicas e mecanismos de backup, restauracdo e
recuperacao de dados, contemplando periodicidade, retencdo, redundancia e
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definicdo dos parametros de RPO (Recovery Point Objective) e RTO (Recovery
Time Objective), compativeis com a criticidade dos servigos;

xX. Atendimento aos niveis de servigo (SLA), prazos de implantacao,
disponibilidade, desempenho, suporte técnico e demais obrigagdes contratuais,
com previsao de mecanismos de monitoramento, medi¢ao e aplicagao das sangdes
ou glosas cabiveis em caso de descumprimento, conforme definido no instrumento
convocatoério e no contrato.

4.7 PROVA DE CONCEITO (PoC)
4.7.1 Objetivo e finalidade

4711 A Prova de Conceito — PoC tera por finalidade verificar, mediante
demonstracao pratica e objetiva, a aderéncia da solugdo ofertada aos requisitos
técnicos, funcionais e operacionais considerados essenciais para a execug¢ao do
objeto.

4.7.1.2 A PoC sera realizada em ambiente controlado, conforme roteiro previamente
estabelecido pela CONTRATANTE, e devera permitir a verificagdo das
funcionalidades e caracteristicas técnicas exigidas.

4.7.1.3 A PoC nao tera por finalidade avaliar aspectos subjetivos da solu¢ao, devendo
os requisitos, procedimentos de teste e critérios de aprovagdo ser previamente
definidos e aplicados de forma ison6mica aos licitantes convocados.

4.7.2 Escopo da PoC
4.7.2.1 A PoC abrangera, no minimo, os seguintes componentes:

i) solucao de telefonia em nuvem, incluindo recursos de Cloud PBX/UCaaS; e

i) plataforma de atendimento digital integrada ao WhatsApp, destinada ao
recebimento, distribuicdo, atendimento, gestdo, monitoramento e acompanhamento
das interacdes com 0s usuarios.

4.7.2.2 A demonstracdo devera contemplar os requisitos classificados como
obrigatérios ou criticos no roteiro da PoC, especialmente quanto a:

i) funcionalidades de telefonia, ramais, grupos, filas, distribuicdo e encaminhamento
de chamadas;

ii) gravacdo de chamadas, quando exigida;

iii) administracao, supervisdo, monitoramento e geracao de relatorios;

iv) atendimento digital por meio do WhatsApp;

v) gestao de agentes, filas, departamentos e transferéncias;

vi) historico e rastreabilidade dos atendimentos;

vii) integracao entre os componentes da solugédo e com sistemas corporativos, quando
exigida;

viii) seguranca da informagao, controle de acesso e prote¢cao das comunicagdes;

ix) disponibilidade, continuidade e mecanismos de contingéncia; e

X) escalabilidade e capacidade de expansao da solugao.
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4.7.3 Condigdes para realizacao

47.31 A PoC podera ser realizada em ambiente disponibilizado pela
CONTRATANTE, pelo LICITANTE ou em ambiente de demonstragdo controlado,
desde que sejam asseguradas condi¢des suficientes para a verificagdo dos requisitos
estabelecidos.

4.7.3.2 Cabera ao LICITANTE disponibilizar, as suas expensas, os recursos humanos,
tecnolégicos, licengas, acessos, equipamentos, numeros de teste, integracdes e
demais recursos necessarios a realizagao da PoC.

4.7.3.3 A solugao demonstrada devera corresponder a solugao efetivamente ofertada
na proposta, especialmente quanto as suas caracteristicas essenciais,
funcionalidades e arquitetura.

4.7.3.4 Nao sera considerada como comprovacdo de atendimento a mera
apresentacao de material comercial, video, documentagao técnica ou declaragao de
disponibilidade de funcionalidade que nao seja efetivamente demonstrada, quando
sua demonstracao for prevista no roteiro.

4.7.3.5 Nao sera admitida a apresentagao de funcionalidade inexistente na solugao
ofertada, disponivel apenas para desenvolvimento futuro ou dependente de
customizagao ainda ndo implementada.

4.7.4 Procedimento de avaliagao

4741 A PoC sera realizada conforme roteiro previamente elaborado pela
CONTRATANTE e disponibilizado nas condicoes estabelecidas no instrumento
convocatorio.

4.7.4.2 O roteiro devera estabelecer, de forma objetiva:

i) os requisitos a serem demonstrados;

ii) os procedimentos e condi¢des de realizagédo dos testes;
iii) as evidéncias esperadas;

iv) os requisitos classificados como obrigatérios ou criticos; e
V) os critérios para aprovagao ou reprovacgao.

4.7.4.3 Para cada requisito avaliado, sera registrado um dos seguintes resultados:

Resultado Critério

O requisito foi demonstrado e funcionou de acordo com as

Atende condi¢des estabelecidas no roteiro.

O requisito foi demonstrado, porém apresentou limitagao

Atende Parcialmente ) o o o
previamente admitida pelos critérios de avaliagao.
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O requisito nao foi demonstrado ou nao funcionou de acordo

N&o Atende com as condigdes estabelecidas.

O requisito nao se aplica a solugdo ofertada, mediante
N&o Aplicavel justificativa técnica do LICITANTE e aceitagdo fundamentada da
Comisséao de Avaliagdo.

4.7.4.4 A classificacao “Atende Parcialmente” somente podera ser considerada para
fins de aprovacdo quando essa possibilidade estiver expressamente prevista no
roteiro da PoC e ndo comprometer requisito obrigatério ou critico.

4745 A Comissao de Avaliacdo podera solicitar esclarecimentos ou repetir
determinado teste quando houver falha de comunicagao, indisponibilidade temporaria
ou circunstancia alheia a funcionalidade avaliada que impeca sua adequada
verificacdo, desde que preservados a isonomia e o julgamento objetivo.

4.7.5 Comissao de Avaliagao

4.7.5.1 A PoC sera acompanhada e avaliada por Comissao de Avaliacdo formalmente
designada pela CONTRATANTE.

4.7.5.2 Compete a Comissao de Avaliacio:

i) acompanhar a execugao dos testes;

ii) verificar o atendimento aos requisitos estabelecidos;

i) registrar os resultados e as ocorréncias verificadas;

iv) solicitar esclarecimentos estritamente relacionados a avaliagao;

v) analisar as evidéncias apresentadas; e

vi)elaborar relatério conclusivo quanto a aprovagao ou reprovagao da PoC.

4.7.6 Registro e documentagao

4.7.6.1 A execucdo da PoC devera ser documentada por meio de checklist ou matriz
de avaliagao, podendo ser complementada por capturas de tela, registros fotograficos,
gravacgdes, relatorios técnicos, logs ou outros meios idéneos de comprovagao.

4.7.6.2 Ao final da PoC, sera elaborado relatério contendo, no minimo:
i) identificacdo da solugdo avaliada;

ii) testes realizados;

iif) resultados obtidos;

iv) ocorréncias e esclarecimentos registrados;

v) evidéncias produzidas; e

vi) conclusao quanto a aprovacgao ou reprovagao da solugao.

4.7.7 Critérios de aprovacgao

23


http://www.crqsp.org.br/

SERVICO PUBLICO FEDERAL

CONSELHO REGIONAL DE QUIMICA IV REGIAO — SAO PAULO

RUA OSCAR FREIRE, 2039 - PINHEIROS - 05409-011 — SAO PAULO/SP
WWW.CRQSP.ORG.BR

4.7.7.1 A solugdo sera considerada APROVADA quando atender aos requisitos
classificados como obrigatérios ou criticos, observados os critérios objetivos
estabelecidos no roteiro da PoC.

4.7.7.2 O resultado “Nao Atende” em requisito classificado como obrigatério ou critico
podera ensejar a reprovagdo da PoC, desde que essa consequéncia esteja
previamente estabelecida no instrumento convocatoério e no roteiro de avaliagéo.

4.7.7.3 A aprovacao na PoC nao exime o LICITANTE do cumprimento das demais
exigéncias técnicas, juridicas, documentais, comerciais e de habilitagdo previstas no
instrumento convocatorio e seus anexos.

4.7.7.4 A aprovagao na PoC n&o caracteriza aceitagdo definitiva da solugdo nem
implica recebimento dos servigcos, que permanecerdao sujeitos as condigdes
estabelecidas no instrumento convocatério e no contrato.

4.7.8 Prazo para realizagao

4.7.8.1 Apds a convocagao formal pelo Pregoeiro, o LICITANTE devera disponibilizar-
se para o inicio da PoC no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, observado o
cronograma estabelecido no instrumento convocatério.

4.7.8.2 Iniciada a PoC, o LICITANTE devera concluir as etapas previstas no roteiro no
prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, salvo situacdo excepcional devidamente
justificada e aceita pela CONTRATANTE.

4.7.9 Vinculacao da solucao aprovada

4.7.9.1 A solugéo aprovada na PoC devera manter, durante a execugéao contratual,
suas caracteristicas essenciais, funcionalidades e condicdes técnicas que
fundamentaram sua aprovacao.

4.7.9.2 Eventuais alteracdes posteriores deverdo ser previamente comunicadas e
avaliadas pela CONTRATANTE e nao poderdo resultar em redugdao das
funcionalidades, niveis de servigo ou caracteristicas técnicas estabelecidas na
contratacao.

4.7.10 Roteiro da Prova de Conceito

Item Requisito a Procedimento Evidéncia esperada Resultado
demonstrar de teste
y Criacao de Criar usuario com | Usuario criado e acesso Atende / Nao
usuario perfil definido realizado Atende
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Criacao de Criar e configurar . Atende / Nao
2 Ramal operacional
ramal ramal Atende
3 Chamada Realizar e Chamada completada Atende / Nao
externa receber chamada P Atende
4 Fila de Criar fila e Chamada distribuida conforme | Atende / Nao
atendimento adicionar agentes | regra Atende
Simular ~
5 | Distribuicao chamadas Distribuicdo entre agentes Atende / Nao
X R Atende
simultaneas
. Realizar chamada | Gravagéo localizada e Atende / Nao
6 | Gravagao ;
gravada reproduzida Atende
Consultar ~
7 | Relatérios chamadas por Relatério apresentado Atende / Nao
. Atende
periodo
8 | WhatsApp Enviar mensagem | Mensagem recebida na Atende / Nao
ao canal plataforma Atende
9 A.tendlAmento Utilizar 2 agentes | Distribuicdo dos atendimentos Atende / Nao
simultaneo Atende
. Transferlr Atendimento transferido com Atende / Nao
10 | Transferéncia atendimento entre | . ~ . .
histérico Atende
agentes
Consultar ~
11 | Historico atendimento Historico disponivel Atende / Nao
Atende
encerrado
12 | Perfis de acesso A_cessar com | Permissoes respeitadas Atende / Nao
diferentes perfis Atende
13 | Auditoria Real'lz_a facao Evento registrado Atende / Nao
administrativa Atende
Demonstraj . Atende / Nao
14 | Seguranga autenticacao e Mecanismos comprovados Atende
protecéo
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Executar Atende / Nao
15| Integragao integracao Dados transmitidos/consultados
. Atende
prevista
. Demoqstrar Procedimento Atende / Nao
16 | Continuidade mecanismo de
N apresentado/demonstrado Atende
contingéncia

4.8 NIVEIS DE SERVIGO

Em razao da natureza continua e essencial dos servigcos de telefonia em nuvem e de
atendimento digital por meio do WhatsApp, a solugdo contratada devera observar
niveis minimos de disponibilidade, desempenho, atendimento e continuidade
operacional, de modo a assegurar a adequada prestagao dos servigos e minimizar os
riscos de interrupcdes que possam comprometer o atendimento aos usuarios.

Os niveis de servigo deverdo contemplar, no minimo:

i) disponibilidade da plataforma de telefonia em nuvem;

i) disponibilidade da plataforma de atendimento digital via WhatsApp;

iii) disponibilidade do portal administrativo;

iv) funcionamento das funcionalidades de URA, filas e distribuigdo de chamadas;

v) funcionamento das funcionalidades de atendimento, distribuicdo e transferéncia de
conversas;

vi) disponibilidade de relatérios e informagdes gerenciais;

vii) atendimento e solugdo de incidentes dentro dos prazos estabelecidos;

viii) qualidade das chamadas de voz;

ix) taxa de sucesso no estabelecimento das chamadas; e

X) processamento das interagdes realizadas por meio do WhatsApp.

Os niveis de servigo deverao ser definidos por meio de Acordos de Nivel de Servigo
(SLA — Service Level Agreement), com indicadores objetivos, mensuraveis e
auditaveis, que permitam a Administracdo acompanhar e avaliar o desempenho da
CONTRATADA durante a execugao contratual.

Para os servicgos classificados como criticos, devera ser estabelecida disponibilidade
mensal minima de 94,90%, abrangendo, no minimo, a plataforma de telefonia em
nuvem, a plataforma de atendimento digital via WhatsApp e os recursos essenciais de
filas e distribuicdo de chamadas.

4.8.1 Indicadores de Desempenho
A contratagcdo devera estabelecer indicadores de desempenho e niveis minimos de

servigco destinados a assegurar a disponibilidade, continuidade, qualidade e eficiéncia
dos servigos contratados.
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Deveréo ser considerados, no minimo, os seguintes indicadores:

Indicador M’et_a Periodicidade
minima
Disponibilidade da Telefonia em Nuvem = 94,90% Mensal

Disponibilidade do Atendimento Digital/WhatsApp |2 94,90% Mensal

Disponibilidade da URA e Filas de Atendimento = 94,90% Mensal

Disponibilidade do Portal Administrativo = 94,50% Mensal
Disponibilidade das Integragdes e APls = 94,50% Mensal
Disponibilidade das Gravagoes 2 93% Mensal
Atendimento de Incidentes dentro do SLA 2 90% Mensal
Solucéo de Incidentes dentro do SLA = 85% Mensal

Os indicadores deverao ser aferidos de forma objetiva, mediante dados, relatérios,
registros, logs e demais mecanismos de monitoramento disponibilizados pela
CONTRATADA e passiveis de verificagao pela CONTRATANTE.

O descumprimento dos niveis minimos de servico podera resultar em glosa
proporcional dos valores correspondentes aos servicos prestados em
desconformidade, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades previstas no
instrumento contratual, observados a natureza, a gravidade, o impacto, a duragéo, a
recorréncia e a reincidéncia do descumprimento.

A sistematica de medigao, os critérios de apuragdo, os niveis de severidade dos
incidentes, os prazos de atendimento e solugdo, bem como os percentuais de glosa e
multa, deverao ser estabelecidos no instrumento contratual, de forma proporcional a
gravidade e ao impacto do descumprimento.

A aplicagéo de glosa ou penalidade ndo afastara a obrigagcdo da CONTRATADA de
corrigir a falha, restabelecer o servico e adotar as medidas necessarias para evitar
sua recorréncia.

4.8.2 METODOLOGIA DE CALCULO DAS PENALIDADES

Para assegurar objetividade na afericdo do cumprimento dos niveis de servigo, as
glosas e penalidades deverao ser calculadas com base nos resultados efetivamente
apurados no periodo de medigao.

Para os indicadores de disponibilidade, sera considerada a seguinte férmula:
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Disponibilidade (%) = [(Tempo total do periodo — Tempo de indisponibilidade) + Tempo
total do periodo] x 100.

O percentual de glosa sera definido de acordo com o grau de descumprimento da
meta estabelecida para cada indicador, incidindo sobre o valor mensal do servigo
diretamente afetado.

Para os indicadores de atendimento e solugdo de incidentes, sera considerado o
percentual de ocorréncias atendidas ou solucionadas dentro do prazo estabelecido no
SLA, mediante a seguinte formula:

indice de cumprimento (%) = (Quantidade de ocorréncias atendidas ou solucionadas
dentro do SLA + Quantidade total de ocorréncias) x 100

O descumprimento dos niveis minimos de servigo podera ensejar glosa proporcional,
observada a seguinte referéncia

Grau de descumprimento Glosa
Meta atingida 0%
Até 0,10 ponto percentual abaixo da meta 1%
De 0,11 a 0,50 ponto percentual abaixo da meta 2%
De 0,51 a 1,00 ponto percentual abaixo da meta 5%
Superior a 1,00 ponto percentual abaixo da meta 10%

As glosas incidirao exclusivamente sobre o valor mensal do servigo ou componente
afetado pelo descumprimento, evitando-se a aplicacdo de percentual sobre parcela
contratual n&o relacionada a ocorréncia

O descumprimento de prazos de atendimento e solugdo de incidentes podera,
adicionalmente, ensejar multa por ocorréncia, conforme os percentuais definidos no
instrumento contratual, considerando-se a criticidade do incidente e o impacto
causado a CONTRATANTE.

A aplicagdo de glosa e penalidade devera observar a proporcionalidade entre a
gravidade do descumprimento e a medida aplicada, bem como as hipdteses de
exclusdo de responsabilidade previamente estabelecidas no instrumento contratual.

A CONTRATADA permanecera obrigada a corrigir a falha e restabelecer o nivel de
servico, independentemente da aplicagao de glosa ou penalidade.

4.9 Manutengoes Programadas e Indisponibilidades
As manutenc¢des programadas que possam ocasionar indisponibilidade dos servigos

deverdo ser previamente comunicadas a CONTRATANTE, com indicacdo da
justificativa, periodo estimado, servigos afetados e medidas de contingéncia adotadas.
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Sempre que possivel, as manutengdes deverao ser realizadas fora dos periodos
criticos de operacéo e em janela previamente acordada com a CONTRATANTE.

As indisponibilidades decorrentes de manutengao programada somente poderao ser
desconsideradas na apuracao dos indicadores quando previamente autorizadas ou
expressamente previstas nas condigdes contratuais.

4.10 Monitoramento e Relatérios

A CONTRATADA devera disponibilizar, periodicamente, relatério de desempenho
contendo, no minimo:

i) disponibilidade dos servigos e plataformas;

ii) indicadores de desempenho e respectivas metas;

iii) incidentes registrados no periodo;

iv) tempos de atendimento e de solugao;

V) periodos e causas de indisponibilidade;

vi) acdes corretivas e preventivas adotadas; e

vii) demais informagdes necessarias a verificagdo do cumprimento dos niveis de
servigo.

A CONTRATANTE podera solicitar informagdes, registros e evidéncias técnicas
necessarias a validagao dos indicadores apurados.

4.11 Descumprimento dos Niveis de Servigo

O descumprimento dos niveis de servico devera ser apurado e avaliado
objetivamente, considerando a natureza, a gravidade, a recorréncia e o impacto do
descumprimento, podendo ensejar a adogao das medidas administrativas cabiveis,
inclusive glosas e sang¢des, quando aplicaveis, observada a legislagdo vigente e
assegurados o contraditério e a ampla defesa:

i) solicitagdo de esclarecimentos e apresentagao de justificativas;

ii) determinacao de plano de agao corretivo, quando cabivel,

iii) registro de ndo conformidade;

iv) aplicagcao de glosa ou desconto, quando previsto contratualmente;

v) aplicagcéo das san¢des administrativas cabiveis; e

vi) adocao das demais medidas previstas no instrumento contratual.

A aplicacdo de glosas, descontos ou sangdes devera observar critérios objetivos,
proporcionalidade, nexo com o descumprimento verificado e os procedimentos
administrativos aplicaveis, assegurados o contraditério e a ampla defesa, quando
exigiveis.

A definicdo dos niveis de servico e dos indicadores de desempenho permitira a
Administracdo mensurar objetivamente a qualidade da execugao contratual, identificar
desvios, acompanhar a continuidade dos servicos e subsidiar a ado¢cdo das medidas
contratuais cabiveis em caso de descumprimento.

4.12 ARQUITETURA E INFRAESTRUTURA

A solugao devera ser disponibilizada preferencialmente no modelo SaaS (Software as
a Service), em ambiente de computacdo em nuvem, com infraestrutura compativel
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com os requisitos de disponibilidade, seguranca, desempenho, escalabilidade e
continuidade estabelecidos neste Estudo Técnico Preliminar.

Deveréao ser observados, no minimo, os seguintes requisitos:

i) utilizagao de infraestrutura em nuvem com capacidade compativel com o volume de
usuarios, ramais, chamadas e interagdes previstas na contratagao;

ii) disponibilizagdo de mecanismos seguros de comunicagdo entre a solugdo, os
usuarios e os sistemas corporativos da CONTRATANTE;

iii) disponibilizacdo de interfaces de integracdo, tais como APIs, webhooks ou
mecanismos equivalentes, quando necessarias a integragdo com sistemas
corporativos;

iv) disponibilizacdo de documentagao técnica das interfaces de integracdo e dos
recursos necessarios a sua utilizagao;

v) disponibilizacdo de SDKs, conectores ou mecanismos equivalentes, quando
necessarios a integragado com sistemas e aplicagdes da CONTRATANTE; e

vi) possibilidade de integracdo com sistemas corporativos, inclusive CRM, ERP e
plataformas de atendimento, por meio de APIs, conectores nativos, middleware ou
mecanismos tecnicamente equivalentes.

Quando necessaria a utilizacdo de enderecamento IP fixo, listas de permissao ou
mecanismos equivalentes para integracdo com ambientes da CONTRATANTE, tais
requisitos deverao ser previamente especificados no planejamento da implantagao.

4.13 TESTES, HOMOLOGAGAO E ACEITAGAO

A implantacdo da solucao devera contemplar ambiente e procedimentos adequados
para realizagao dos testes e da homologacao, de forma a verificar o atendimento aos
requisitos funcionais e nao funcionais estabelecidos na contratacao.

Deverao ser observados, no minimo:

i) disponibilizacdo de ambiente de homologagdo ou mecanismo equivalente,
preferencialmente isolado do ambiente de producao, para realizagao dos testes;

ii) utilizacdo de dados e credenciais de teste, sem exposi¢cao indevida de dados reais;
iii) execucdo de testes funcionais, de integragdo, desempenho, carga, seguranga e
regressao, conforme aplicavel a solugao;

iv) verificagdo da integragdo com os sistemas e canais previstos na contratagao;

v) registro dos resultados, evidéncias e eventuais ndo conformidades identificadas;
vi) correcdo, pela CONTRATADA, das falhas de sua responsabilidade identificadas
durante os testes; e

vii) formalizagdo da homologagdo mediante checklist ou documento equivalente.

A aceitacdo da solugao devera estar condicionada a comprovacao do atendimento
aos requisitos obrigatorios e aos critérios objetivos de desempenho, seguranca e
funcionamento estabelecidos nos instrumentos da contratacao.

4.14 ENTREGAVEIS E CRONOGRAMA

A CONTRATADA devera fornecer os recursos, servicos e documentos necessarios a
implantagao, configuragao, utilizacdo e administracdo da solugao.

Constituem entregaveis minimos, conforme aplicabilidade:

i) ambiente de producao devidamente configurado;
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i) ambiente de homologagao ou ambiente equivalente para testes;

iii) documentacgao técnica e operacional da solugao;

iv) documentacgao das APls, integracdes e demais interfaces disponibilizadas;
v) configuracéo dos ramais, usuarios, filas, URA e demais recursos contratados;
vi) licengas e acessos necessarios a utilizacdo da solugao;

vii) materiais e documentacéo de treinamento;

viii) procedimentos operacionais e de contingéncia;

ix) plano de implantagdo e migracao, quando aplicavel,

X) plano de corte (cut-over), quando aplicavel; e

xi) demais documentos.

O cronograma de implantagdo devera contemplar, no minimo, as etapas de
planejamento, configuracao, integracao, testes, homologacao, treinamento, migragao
e entrada em producao, observando-se o prazo maximo estabelecido na contratacio.

O cronograma detalhado devera ser apresentado pela CONTRATADA apés a
contratagcao e submetido a aprovagdo da CONTRATANTE, sem prejuizo do prazo
maximo de implantagao estabelecido no instrumento contratual.

4.15 CUSTOS E MODELO DE CONTRATAGAO

A contratacdo devera observar modelo de prestacdo de servicos compativel com a
natureza da solugao, preferencialmente mediante subscrigdo ou licenciamento de uso
em ambiente de nuvem, contemplando os recursos necessarios a plena execucao do
objeto.

A proposta comercial devera apresentar, de forma clara e discriminada, os custos
relacionados, quando aplicaveis, a:

i) licenciamento ou subscri¢gdo da solugao;

ii) implantacao e configuragéo;

iii) integracdes e eventuais servigos de customizacao;

iv) armazenamento e retengédo de dados e gravacgoes;

v) treinamento e transferéncia de conhecimento;

vi) suporte e manutencao; e

vii) demais servigos necessarios a execugao integral do objeto.

Todos os custos necessarios ao funcionamento da solugdo e ao atendimento dos
requisitos estabelecidos na contratacdo deverao estar devidamente identificados na
proposta, evitando-se a cobranga de valores nao previstos para funcionalidades
essenciais ao objeto.

4.16 MONITORAMENTO DE QUALIDADE E METRICAS
A solucdo devera disponibilizar recursos que permitam o acompanhamento do

desempenho e da utilizagdo dos servigos, por meio de relatérios, indicadores e,
quando disponivel, painéis de monitoramento (dashboards).
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Deverao ser disponibilizadas, conforme aplicabilidade:

i) informagdes sobre utilizagdo dos ramais e servigos de telefonia;

i) informacdes sobre chamadas recebidas, realizadas, atendidas e abandonadas;

iii) informacgdes sobre filas, agentes e tempos de atendimento;

iv) indicadores de disponibilidade e desempenho;

v) registros de incidentes e indisponibilidades;

vi) relatérios gerenciais e operacionais; e

vii) mecanismos de exportagao ou disponibilizagdo dos dados em formato que permita
sua utilizagcao pela CONTRATANTE.

A periodicidade e o formato dos relatérios deverao ser definidos conforme a finalidade
do indicador e os requisitos de gestao contratual.

4.17 CONTINUIDADE E EVOLUGAO DA SOLUGAO

A solugao devera possuir mecanismos compativeis com a continuidade da prestagao
dos servigos e com a evolugao tecnoldgica durante a vigéncia contratual.

Deverao ser observados, no minimo:

i) manutengao e atualizagao periédica da solugao;

ii) gerenciamento de versdes e atualizaces;

iii) comunicagao prévia sobre alteragdes relevantes que possam afetar a operacgao;
iv) manutengédo da compatibilidade dos recursos essenciais da solugdo, ressalvadas
alteracdes tecnoldgicas devidamente justificadas;

v) mecanismos de backup, recuperagao e continuidade compativeis com os niveis de
servigo contratados; e

vi) transferéncia de conhecimento e disponibilizagdo da documentagédo necessaria a
administracao e utilizagdo da solugao.

Eventuais alteragcdes ou atualizagdes promovidas pela CONTRATADA nao poderao
ocasionar reducédo injustificada das funcionalidades, dos niveis de seguranca,
disponibilidade ou desempenho contratados.

4.18 CRITERIOS DE SELEGCAO DO FORNECEDOR

A selecao da futura CONTRATADA devera observar os requisitos de habilitagcdo e
qualificacdo estabelecidos no instrumento convocatério, de forma compativel com a
natureza e a complexidade do objeto.

Poderao ser exigidos, quando devidamente justificados e pertinentes ao objeto:

i) comprovacado de capacidade técnica para execugao de servicos de natureza e
complexidade compativeis com a contratacao;

i) comprovacao de experiéncia anterior, mediante atestados de capacidade técnica,
quando cabivel;

iii) atendimento aos requisitos técnicos e funcionais;

iv) demonstragao da solugéo, por meio de Prova de Conceito (PoC), quando prevista;
v) atendimento aos niveis de servigo estabelecidos na contratacao; e

vi) demais requisitos de habilitagao juridica, fiscal, trabalhista, econémico-financeira e
técnica previstos na legislagao e no instrumento convocatorio.

32


http://www.crqsp.org.br/

SERVICO PUBLICO FEDERAL

CONSELHO REGIONAL DE QUIMICA IV REGIAO — SAO PAULO

RUA OSCAR FREIRE, 2039 - PINHEIROS - 05409-011 — SAO PAULO/SP
WWW.CRQSP.ORG.BR

Os critérios de selegao deverao ser objetivos, pertinentes ao objeto e proporcionais a
complexidade da contratagdo, vedadas exigéncias que restrinjam indevidamente a
competitividade.

4.19 REQUISITOS LEGAIS E CONTRATUAIS

A execugado contratual devera observar a legislagdo aplicavel e as condi¢cdes
estabelecidas no edital e no contrato.

Deveréao ser contempladas, conforme aplicabilidade:

i) obrigacdes relativas a protegcao de dados pessoais e a observancia da legislagao
aplicavel, inclusive da Lei n° 13.709/2018 (LGPD);

ii) requisitos de segurancga da informacao e de confidencialidade;

iii) responsabilidades das partes quanto ao tratamento, armazenamento, acesso e
protecao dos dados;

iv) procedimentos para comunicagao e tratamento de incidentes de seguranga;

V) requisitos relacionados a continuidade e recuperacao dos servigos;

vi) propriedade e utilizagdo dos dados e informagdes produzidos ou armazenados no
ambito da contratagao;

vii) condi¢gdes para encerramento contratual, incluindo disponibilizagcdo e, quando
cabivel, exportacdo dos dados da CONTRATANTE;

viii) Acordos de Nivel de Servigo (SLA), indicadores e metodologia de medigao;

ix) mecanismos de gestao, fiscalizagdo e acompanhamento da execucao contratual,
e

X) consequéncias decorrentes do descumprimento das obrigagcées contratuais,
observada a legislagao aplicavel.

4.20 ACEITAGAO FINAL E ENTREGA

A aceitagdo da solucido devera ocorrer apés a conclusdo da implantagao,
configuracao, testes e homologagao, mediante verificagdo objetiva do atendimento
aos requisitos estabelecidos na contratacao.

O processo de aceitacdo devera contemplar, no minimo:

i) verificagao das funcionalidades contratadas;

ii) verificacdo dos requisitos de desempenho e disponibilidade aplicaveis;
iii) verificagdo dos requisitos de seguranca;

iv) validacéo das integragdes previstas;

v) verificacdo da documentacao técnica e operacional;

vi) realizac&o dos treinamentos previstos; e

vii) registro formal dos resultados e da conclusdo da homologagao.

A aceitacao nao afastara a responsabilidade da CONTRATADA pelo cumprimento das
demais obrigag¢des contratuais, pelos niveis de servigo estabelecidos e pela corregéo
de eventuais falhas posteriormente identificadas.

4.20.1 Caracteristicas Gerais da Solugao

33


http://www.crqsp.org.br/

SERVICO PUBLICO FEDERAL

CONSELHO REGIONAL DE QUIMICA IV REGIAO — SAO PAULO

RUA OSCAR FREIRE, 2039 - PINHEIROS - 05409-011 — SAO PAULO/SP
WWW.CRQSP.ORG.BR

A solucao devera ser constituida por plataforma, sistema, software, hardware e/ou
demais componentes comercialmente disponiveis, podendo ser composta por
produtos, tecnologias e componentes de diferentes fabricantes, desde que sejam
tecnicamente compativeis e atendam integralmente aos requisitos e niveis de servigo
estabelecidos na contratacao.

Os componentes da solugao deverdo possuir suporte técnico adequado,
disponibilizado pelo respectivo fabricante, desenvolvedor, fornecedor, integrador ou
representante autorizado, conforme a natureza do componente e as condi¢cbes de
comercializagao e suporte aplicaveis.

A solugao devera contemplar os recursos necessarios a sua operagao, manutengao,
atualizagdo, seguranga, interoperabilidade e continuidade operacional durante a
vigéncia contratual.

Nao serdao admitidas solugdes ou componentes que, sem justificativa técnica
devidamente fundamentada, dependam exclusivamente de desenvolvimento
artesanal, auséncia de suporte técnico ou mecanismos que inviabilizem sua
manutencgdo, atualizagéo, interoperabilidade ou continuidade durante a vigéncia
contratual.

A utilizagdo de componentes de diferentes fabricantes néo podera ser considerada,
por si so, fator impeditivo a aceitagdo da solu¢do, desde que seja demonstrada a
compatibilidade, interoperabilidade, desempenho, seguranca e funcionamento
integrado dos componentes, em conformidade com os requisitos estabelecidos.

4.20.2 Numeracgao e Servigos de Telefonia

A solucéo devera ser compativel com a prestagao dos servigos de telefonia fixa e com
a utilizacdo da numeracao telefénica necessaria a execugao do objeto, observadas as
normas e regulamentagdes aplicaveis ao Servigo Telefénico Fixo Comutado (STFC)
e a numeragao telefbnica.

Devera ser assegurada a utilizagéo e, quando aplicavel, a portabilidade da numeragao
vinculada a CONTRATANTE, observadas as condicbes técnicas e regulatorias
pertinentes.

A solugao devera contemplar numeragdo compativel com o DDD 11, inclusive para
utilizagcado de Discagem Direta a Ramal (DDR), quando aplicavel ao objeto.
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4.21 PABX EM NUVEM E URA

A solugdo de PABX Virtual em Nuvem devera disponibilizar sistema de atendimento
automatico (URA), com recursos suficientes para organizar e distribuir as chamadas
de acordo com as necessidades da CONTRATANTE.

A i) mensagem de boas-vindas e menus de navegacao por DTMF;

ii) estrutura de menu com, no minimo, 5 (cinco) niveis;

iii) configuragao e administragao por meio de portal web ou interface equivalente;

iv) possibilidade de retorno ao menu anterior;

V) musica ou audio de espera;

vi) chamadas internas entre ramais;

vii) utilizacdo de um mesmo ramal em diferentes dispositivos compativeis;

viii) utilizagdo simultanea do ramal em até 3 (trés) dispositivos, quando suportado pela
respectiva licenga;

ix) discagem interna entre ramais;

X) criacao e gerenciamento de grupos de atendimento;

xi) chamada em espera;

xii) identificagdo do numero chamador;

xiii) desvio de chamadas de forma condicional;

xiv) desvio de chamadas em caso de ocupado;

xv) desvio de chamadas por n&o atendimento;

xvi) desvio de chamadas em caso de indisponibilidade;

xvii) transferéncia de chamadas;

xviii) captura de chamadas;

Xix) rediscagem;

xX) possibilidade de bloqueio ou restricdo de tipos de chamadas por perfil ou ramal,
inclusive LDN, LDI, chamadas para dispositivos modveis e servigos especiais,
conforme aplicabilidade;

xxi) gerenciamento de filas de chamadas;

xXii) gravacao das chamadas dos ramais vinculados a central de atendimento, pelo
periodo minimo estabelecido na contratagao;

xxiii) monitoramento dos agentes da central de atendimento em tempo real;

xxiv) historico e base de informacgdes dos atendimentos;

xxv) disponibilizacao de dados e informacgdes sistematizadas dos atendimentos;

xxvi) mecanismos de avaliagcédo da satisfagdo dos usuarios, quando aplicavel;

xxvii) recursos de central de atendimento (Call Center);

xxviii) criagado de grupos e filas de atendimento com regras de distribuigdo e horarios
diferenciados;

xxix) emissao de relatérios por agente e por grupo de atendimento, contendo, no
minimo, chamadas recebidas, atendidas, abandonadas e tempo médio de
atendimento; e

xxx) configuragdo de intervalo entre chamadas, quando aplicavel a operagao dos
agentes.

4.21.1 Funcionalidades dos Ramais

Os ramais deverao disponibilizar as funcionalidades basicas de PABX necessarias a
operacao da CONTRATANTE, incluindo:
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i) compatibilidade com aparelhos IP utilizados pela CONTRATANTE, inclusive os
equipamentos ja disponiveis, desde que tecnicamente compativeis com a solugéo;

i) chamada em espera;

iif) captura de chamadas;

iv) consulta e transferéncia de chamadas;

v) transferéncia assistida;

vi) funcao Nao Perturbe;

vii) desvio condicional de chamadas;

viii) desvio de chamadas em caso de nao atendimento, ocupado ou indisponibilidade;
ix) rediscagem;

x) utilizagao de softphone em computador ou dispositivo movel;

xi) utilizacdo em smartphone ou tablet compativel;

xii) configuragao de perfis de chamadas de entrada e saida;

xiii) historico de chamadas realizadas, recebidas e ndo atendidas;

xiv) identificagdo de chamadas;

xv) conferéncia de chamadas;

Xvi) caixa postal; e

xvii) discagem rapida.

A CONTRATADA devera disponibilizar as orientagdes necessarias para configuragao
e, quando tecnicamente necessario, atualizacdo dos equipamentos da
CONTRATANTE utilizados na solugao.

4.22 LICENCIAMENTO DA SOLUGAO

O licenciamento devera ocorrer mediante cessao temporaria do direito de uso da
solucdo, na modalidade de subscricdo ou modelo equivalente, durante o periodo de
vigéncia contratual.

O licenciamento devera contemplar, conforme aplicabilidade:

i) atualizagdes de versdo e manutengéo da solugéo;

ii) suporte técnico;

iii) licengas e acessos necessarios ao funcionamento dos recursos contratados;

iv) recursos necessarios a administracao e gerenciamento da solucao; e

v) licengas de softphone para computadores e dispositivos méveis, quando previstas
no objeto, sem cobranga adicional além dos valores contratados.

Todos os componentes, licengas, subscricbes e recursos indispensaveis ao
funcionamento da solugcdo deverdo estar contemplados na proposta comercial ou
expressamente discriminados como itens de custo.

4.23 SOFTPHONE PARA COMPUTADORES E DISPOSITIVOS MOVEIS

A solucao devera disponibilizar aplicativo ou softphone compativel com computadores
e dispositivos moveis, permitindo a utilizacido dos ramais corporativos.

Devera contemplar, no minimo:

i) realizacao e recebimento de chamadas de voz;
ii) conferéncias de audio e, quando disponibilizada pela solugdo, videoconferéncia;
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iii) compatibilidade com os sistemas operacionais adotados pela CONTRATANTE e
suas respectivas versdes suportadas pelo fabricante;

iv) disponibilizagcao por meio das lojas oficiais de aplicativos, quando aplicavel;

v) possibilidade de transferéncia da chamada entre dispositivos compativeis, quando
suportada pela solugéo;

vi) indicagao do estado de disponibilidade ou ocupagéo do usuario;

vii) transferéncia de chamadas;

viii) recursos de presenga, chat, audio e video, quando integrantes da solugéo
contratada;

ix) interoperabilidade com os aparelhos IP, softphones e dispositivos méveis utilizados
pela CONTRATANTE;

x) historico de chamadas, inclusive chamadas néo atendidas; e

xi) configuracao de estados de disponibilidade, auséncia ou ocupado.

4.24 APLICATIVO PARA DISPOSITIVOS MOVEIS

A solucao devera disponibilizar aplicativo oficial para dispositivos moveis compativeis
com os sistemas operacionais suportados pelo fabricante, com distribuicdo por meio
das respectivas lojas oficiais de aplicativos, quando aplicavel.

O aplicativo devera permitir a utilizagcdo das funcionalidades de telefonia e
comunicacao previstas para os usuarios, observadas as caracteristicas e limitacdes
técnicas de cada dispositivo.

4.25 PORTAL DE RELATORIOS E BILHETAGEM

A solucdo devera disponibilizar portal web ou interface equivalente para
administragcdo, monitoramento e consulta dos servigos, com recursos de relatorios e
bilhetagem.

Devera contemplar, no minimo:

i) registro e consulta das chamadas realizadas, recebidas e ndo atendidas;

i) informacgdes de bilhetagem das chamadas;

iii) centralizagao das informagdes de utilizagdo dos ramais;

iv) possibilidade de aplicacado e gerenciamento de cédigos, perfis ou mecanismos de
controle de utilizagdo, quando previstos;

V) geragao de relatérios por meio de interface web;

vi) possibilidade de consulta por diferentes periodos, ramais ou grupos; e

vii) exportagdo dos dados ou relatérios em formato que permita seu tratamento pela
CONTRATANTE.

4.26 SUPORTE TECNICO

A CONTRATADA devera disponibilizar canais formais de suporte técnico para
abertura, acompanhamento, atualizacdo e encerramento de chamados, com
mecanismos que permitam a rastreabilidade das solicitagdes.

O suporte devera ser prestado por equipe técnica capacitada para atuar na solugao
contratada, observados os niveis de servigo e os prazos estabelecidos no contrato.
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Cabera a CONTRATADA identificar, tratar e solucionar as falhas relacionadas a
solucao, a plataforma, as aplicagdes e aos componentes sob sua responsabilidade.

A participacao da equipe técnica da CONTRATANTE devera ocorrer somente quando
necessaria a analise de ocorréncias relacionadas a infraestrutura ou aos recursos que
estejam sob responsabilidade da CONTRATANTE ou quando houver necessidade de
atuacao conjunta para diagnostico do incidente.

O suporte aos usuarios finais devera ser prestado diretamente pela CONTRATADA,
conforme escopo definido na contratacao.

Os prazos de atendimento e solu¢cao deverao observar a classificacao de criticidade
do incidente.

Criticidade Prazo maximo para Descrigao
solugao

Indisponibilidade total ou falha
generalizada que impega a realizagao

Alta Até 4 (quatro) horas ou o recebimento de chamadas ou
comprometa significativamente a
operacao

Degradacgao significativa do servigo,
sem indisponibilidade total, que afete

Média Até 8 (oito) horas -
parcela relevante dos usuarios ou
funcionalidades essenciais
Ocorréncia pontual, sem impacto

Baixa Até 24 (vinte e quatro) horas relevante. na  continuidade da

operagao ou que afete funcionalidade
nao critica

Os prazos de atendimento e solugédo deverao ser contados conforme a metodologia
estabelecida no SLA, considerando o horario de atendimento contratado e as
condigdes de criticidade aplicaveis.

Quando o incidente depender de terceiro, inclusive de outra prestadora de servigos
de telecomunicagcdbes, a CONTRATADA permanecera responsavel pelo
acompanhamento e pela interlocucdo necessaria a solugdo, devendo manter a
CONTRATANTE informada sobre a evolucédo do atendimento e observar os prazos e
procedimentos regulatérios e contratuais aplicaveis.

4.26.1 CONDIGOES GERAIS DE PRESTACAO DOS SERVICOS

A solucado devera contemplar a hospedagem, em ambiente de nuvem, do tronco
telefonico utilizado pela CONTRATANTE e dos respectivos ramais associados,
observadas as condicbes técnicas de portabilidade, numeragdo e roteamento
aplicaveis.
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A numeracao telefénica utilizada devera ser compativel com o DDD 11 e atender as
disposigdes regulamentares aplicaveis.

A CONTRATADA devera capacitar, no minimo, 3 (trés) servidores indicados pela
CONTRATANTE para utilizacao e administracdo da solucao, incluindo gerenciamento
de ramais, usuarios, chamadas e emisséo de relatorios.

O treinamento devera ser realizado apés a conclusdo da implantacdo ou em data
previamente acordada entre as partes, podendo ser realizado de forma remota.

A capacitacdo devera ser ministrada por profissional ou equipe tecnicamente
capacitada para a solugcao contratada.

O suporte técnico devera observar o regime de atendimento estabelecido no SLA. A
definicdo de regime de suporte 8x5 nao prejudica os niveis de disponibilidade e
continuidade exigidos para os servigos que, pela sua natureza, devam permanecer
disponiveis de forma continua.

A CONTRATADA devera disponibilizar mecanismos de controle de utilizagdo que
permitam, conforme aplicabilidade, restringir ou bloquear:

i) chamadas a cobrar;

ii) servigos de valor adicionado que possam gerar custos a CONTRATANTE;

iii) chamadas de longa distancia internacional (LDI); e

iv) outros tipos de chamadas ou servigos cuja restricdo seja necessaria a gestao dos
custos e a seguranga da contratacao.

A CONTRATADA devera manter canal formal para abertura e acompanhamento de
chamados durante todo o periodo de prestagao dos servicos.

Os casos omissos ou de elevada complexidade deverao ser tratados conforme os
procedimentos de escalonamento definidos no SLA e, quando necessario, com
participacao da equipe de fiscalizacdo da CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera disponibilizar mecanismos de acompanhamento dos niveis
de servigo e indicadores de desempenho, permitindo a CONTRATANTE aferir a
qualidade e a continuidade da execucgao contratual.

O prazo maximo para disponibilizagcdo da solugdo devera ser de até 30 (trinta) dias
corridos, contados da assinatura do contrato ou da emissao da ordem de servigo,
conforme definido no instrumento contratual.

Nota: Nao integra o objeto o fornecimento de aparelhos telefénicos IP, uma vez que
serao utilizados equipamentos de propriedade da CONTRATANTE, desde que
comprovada a compatibilidade técnica com a solucédo contratada. A CONTRATADA
devera fornecer as orientagdes necessarias a configuracao desses equipamentos.

Aparelhos de propriedade do CRQ-IV/SP - Marca GRANDSTREAM — Modelo GRP
2602G.
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Prazo de instalagao
O prazo de instalagéo € de 30 (trinta) dias corridos a partir da data de assinatura do
contrato.

5 - ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES A SEREM CONTRATADAS
Inciso V do art. 9° da Instrugao Normativa SGD/ME n° 58/2022

A estimativa das quantidades a serem contratadas foi elaborada com base na solugao
de telefonia atualmente utilizada pelo CRQ-IV/SP, considerando a estrutura existente,
o0 quantitativo de usuarios e ramais em operacdo, as necessidades funcionais
identificadas e a perspectiva de ampliagdo da demanda durante a vigéncia contratual.

A definicdo dos quantitativos busca assegurar capacidade suficiente para a
continuidade dos servicos, evitar a contratagdo de recursos subdimensionados e
possibilitar a expansao da solugcdo, quando necessaria, observados os limites e
condicbes estabelecidos no instrumento contratual.

Considerando esses parametros, estima-se a contratacdo dos servigcos
comtemplando:

5.1 MEMORIA DE CALCULO

Os quantitativos estimados foram definidos a partir da necessidade operacional
atualmente identificada, considerando:

Item |Descrigao Quantidade estimada

Servico de Telefonia Fixa Comutada (STFC), com 125
(cento e vinte e cinco) numeros DDR, incluindo a
portabilidade dos numeros existentes, 60 (sessenta) canais
1 simultaneos de entrada e 60 (sessenta) canais simultaneos | 1 servigo
de saida, com trafego ilimitado para ligagbes locais e
nacionais, fixo-fixo e fixo-movel, integrado a solucao de
PABX Virtual em Nuvem.

Licencas para utilizagdo de ramais convencionais da

2 | solugdo de PABX Virtual em Nuvem. 110 licengas

3 Licencas para utilizacdo de ramais vinculados a Central de 15 licencas
Atendimento (Call Center). ¢
Licengas para gravacdo das chamadas dos ramais da
Central de Atendimento (Call Center), com armazenamento .

4 ~ . - . 15 licengas
das gravacgdes pelo periodo minimo de 180 (cento e oitenta)
dias.

5 Llcgngas para utilizagédo de atendimento e comunicagao por 15 licengas
meio do WhatsApp.
Solugédo de Unidade de Resposta Audivel (URA) multinivel, =

6 1 solugdo

com capacidade minima de 5 (cinco) niveis de atendimento.

i) 0 quantitativo de ramais convencionais necessarios para atendimento das unidades
e usuarios da CONTRATANTE;
ii) o quantitativo de posi¢gdes destinadas a Central de Atendimento (Call Center);
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iii) a necessidade de gravacao das chamadas realizadas pelos agentes da Central de
Atendimento, observada a necessidade de armazenamento pelo periodo minimo
estabelecido na contratagao;

iv) o quantitativo estimado de usuarios que utilizardo os recursos de atendimento e
comunicagao por WhatsApp; e

v) a necessidade de disponibilizagdo de uma estrutura centralizada de URA multinivel
para organizagao e direcionamento das chamadas recebidas.

Os quantitativos poderao ser ampliados durante a vigéncia contratual, quando houver
necessidade devidamente justificada pela CONTRATANTE, desde que observados
os limites legais, as condi¢des previstas no instrumento contratual e a disponibilidade
orcamentaria.

5.2 INTERDEPENDENCIA E ECONOMIA DE ESCALA

Os servigos e recursos previstos possuem natureza integrada e complementar, uma
vez que a telefonia fixa, o PABX Virtual em Nuvem, a URA, os recursos de Call Center,
a gravagao de chamadas e o atendimento por WhatsApp constituem componentes de
uma solucgao unificada de comunicagao e atendimento.

A contratacdo integrada desses recursos possibilita a centralizacdo da gestao, do
suporte técnico, do monitoramento e da administragao da solugao, além de favorecer
a padronizagao tecnologica e a obtencdo de ganhos de escala.

A eventual contratagao isolada de componentes essenciais podera resultar em maior
complexidade de gestdo, necessidade de integracéo entre diferentes fornecedores e
aumento dos riscos relacionados a interoperabilidade, a continuidade dos servigos e
a definicdo de responsabilidades técnicas.

Dessa forma, os quantitativos foram estimados de modo a atender a demanda atual e
a expansao previsivel da operagao, buscando compatibilizar a necessidade
administrativa com os principios da eficiéncia, economicidade, planejamento e
adequada utilizagdo dos recursos publicos.

6 - ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO
Inciso VI do art. 9° da Instrugao Normativa SGD/ME n° 58/2022

Para alcancar a melhor contratacdo, mediante a competitividade em busca da
proposta mais vantajosa. O custo estimado da desta contratacdo possui carater
sigiloso e sera tornado publico apenas e imediatamente apds o julgamento das
propostas
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7 - JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUGCAO
Inciso VIl do art. 9° da Instru¢gao Normativa SGD/ME n° 58/2022

Apos analise das caracteristicas e da composigao do objeto, conclui-se que o parcelamento da
solugdo nao se mostra técnica e economicamente viavel, considerando a natureza integrada
dos servicos de telefonia fixa, PABX Virtual em Nuvem, URA, recursos de Call Center, gravagao
de chamadas e atendimento por WhatsApp.

Os componentes da solugao apresentam interdependéncia técnica e operacional, demandando
integracéao, compatibilidade, gestéo centralizada e suporte coordenado, de modo a assegurar a
continuidade e a adequada prestagao dos servigos.

O parcelamento do objeto entre diferentes fornecedores poderia aumentar a complexidade de
gestdo contratual, gerar riscos de incompatibilidade e interoperabilidade, dificultar a
identificagao de responsabilidades em caso de falhas e comprometer a eficiéncia na prestagao
dos servigos.

Além disso, a contratacéo integrada apresenta potencial para obtengéo de ganhos de escala,
padronizacao tecnoldgica, centralizagdo do suporte e redugao dos custos e riscos associados
a administragdo de multiplos contratos.

Ressalta-se que a opgdo pelo ndo parcelamento ndo tem por objetivo restringir a
competitividade, mas decorre da necessidade de preservar a integragao, a funcionalidade e a
eficiéncia da solugéo, devendo ser assegurada, no procedimento licitatdrio, a participagdo do
maior numero possivel de licitantes que atendam aos requisitos técnicos e legais estabelecidos.

Dessa forma, considerando os aspectos técnicos, operacionais e econdmicos analisados,
justifica-se a contratagdo da solugdo de forma integrada, sem parcelamento, por se mostrar
mais adequada ao atendimento das necessidades da CONTRATANTE e a obtencéo da solugao
mais vantajosa para a Administragéo.

8 - CONTRATAGOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES
Inciso VIl do art. 9° da Instru¢gao Normativa SGD/ME n° 58/2022

A solugdo compreende, de forma integrada, os servigos de Telefonia Fixa Comutada (STFC),
PABX Virtual em Nuvem, ramais, URA, recursos de Call Center, gravagdo de chamadas e
atendimento por WhatsApp, contemplando os componentes necessarios ao seu funcionamento.

Dessa forma, nao se verifica, no ambito desta contratagédo, a necessidade de celebragao de
outros contratos que constituam condi¢do para a implantacéo, operacao ou continuidade da
solucdo, sem prejuizo de eventuais contratagdes futuras que possam ser necessarias em razao
de novas demandas ou necessidades administrativas.
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9 - DEMONSTRATIVO DA PREVISAO DA CONTRATAGAO NO PLANO DE
CONTRATAGOES ANUAL E DO ALINHAMENTO COM O PLANEJAMENTO
INSTITUCIONAL

Inciso IX do art. 9° da Instrugao Normativa SGD/ME n° 58/2022

A presente contratagdo encontra-se prevista no Plano Anual de Contratagcbes — PAC 2026,
estando alinhada aos instrumentos de planejamento institucional do CRQ-I1V/SP.

A contratagao esta vinculada ao Planejamento Estratégico referente ao periodo de 2018 a 2028,
especificamente ao Objetivo Estratégico (OE) — Aprimorar e manter as Tecnologias da
Informagao e Comunicagao, contribuindo para a manutengao e modernizagao da infraestrutura
tecnoldgica necessaria a continuidade e a melhoria dos servigos de comunicagao e atendimento
da Autarquia.

Para fins de classificacdo orcamentaria, a despesa esta prevista no Elemento de Despesa
33.90.40 — Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagao, observada a classificagao
orcamentaria aplicavel a contratacao.

Dessa forma, verifica-se o alinhamento da contratagdo com o planejamento institucional e com
o Plano Anual de Contratagdes, demonstrando sua compatibilidade com as prioridades e
necessidades previamente estabelecidas pela Administracao.

10 - DEMONSTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS
Inciso X do art. 9° da Instrugao Normativa SGD/ME n° 58/2022

A contratacdo de solugao integrada de Telefonia Fixa Comutada (STFC), nas
modalidades Local e Longa Distancia Nacional (LDN), e PABX Virtual em Nuvem,
contemplando URA multinivel, gravagdo de chamadas, gerenciamento centralizado,
filas de atendimento, ramais, softphones, atendimento por WhatsApp, automacgao
conversacional e integragdo com sistemas corporativos, tem por finalidade
proporcionar maior eficiéncia operacional, racionalizagdo dos recursos disponiveis e
melhoria da qualidade dos servigcos de comunicagao e atendimento prestados pela
CONTRATANTE.

Com a contratacdo, sdo esperados os seguintes resultados:
10.1 ECONOMICIDADE E RACIONALIZACAO DOS RECURSOS FINANCEIROS

i) reducdo da necessidade de investimentos em infraestrutura fisica dedicada a
solucao de telefonia;

i) reducdo dos custos relacionados a manutencdo, atualizacdo e expansado da
infraestrutura local de telefonia;

iii) maior controle e rastreabilidade dos custos de utilizacdo dos servicos de
comunicagao, mediante disponibilizagcao de relatérios gerenciais e mecanismos de
controle de uso;

iv) possibilidade de expansao ou redugao da capacidade contratada de acordo com a
demanda, observadas as condi¢des estabelecidas no instrumento contratual, evitando
a manutengao de capacidade ociosa;

v) racionalizagdao dos custos operacionais decorrente da utilizacdo de recursos de
automacgao, URA e atendimento digital; e
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vi) centralizagao da gestao da solugao, reduzindo a necessidade de administracao de
diferentes plataformas e componentes tecnoldgicos.

10.2 MELHOR APROVEITAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS

i) automatizagcdo de demandas repetitivas e de procedimentos de atendimento por
meio de URA e recursos de atendimento conversacional;

ii) otimizacdo da distribuicdo das chamadas e do gerenciamento das filas de
atendimento;

iii) reducao de atividades manuais e de retrabalho mediante integracéo entre a solugao
de comunicagao e os sistemas corporativos, quando tecnicamente aplicavel;

iv) disponibilizacdo de informagdes, relatérios e indicadores para acompanhamento
do atendimento e apoio a tomada de deciséao; e

v) melhoria das condicdes de trabalho dos usuarios, mediante disponibilizacdo de
recursos como softphone, mobilidade e gerenciamento centralizado.

10.3 MELHOR APROVEITAMENTO DOS RECURSOS MATERIAIS E
TECNOLOGICOS

i) utilizagao de infraestrutura de computagdo em nuvem, reduzindo a dependéncia de
infraestrutura fisica local dedicada a solugao;

i) aproveitamento dos equipamentos de telefonia existentes, desde que tecnicamente
compativeis com a solugao contratada;

iii) utilizacdo de recursos de softphone em computadores e dispositivos moveis,
quando previstos na solucgéo;

iv) centralizacdo da administracdo, configuracdo, monitoramento e gestdo dos
recursos de comunicagao; e

v) integragcdo dos canais de comunicagdao por voz e digitais em uma solugao
tecnoldgica integrada, proporcionando maior padronizacgao e eficiéncia operacional.

10.4 RESULTADOS OPERACIONAIS E INSTITUCIONAIS

Com a adocgao da solucao pretendida, espera-se:

i) assegurar a continuidade e a disponibilidade dos servigos de comunicacao e
atendimento;

i) melhorar a organizacgao e a eficiéncia do atendimento telefénico e digital;

iii) ampliar a capacidade de acompanhamento e gestdo dos servigos por meio de
indicadores e relatorios;

iv) proporcionar maior flexibilidade e escalabilidade da solugao diante de alteracdes
na demanda;

V) aprimorar a gestao e a rastreabilidade das chamadas e interagdes realizadas pelos
canais disponibilizados; e

vi) proporcionar maior eficiéncia na utilizagdo dos recursos humanos, materiais,
tecnolégicos e financeiros disponiveis.

Dessa forma, a contratacdo busca promover maior eficiéncia, economicidade,
padronizacao e controle dos servigos de comunicagao e atendimento, contribuindo
para a continuidade e o aprimoramento das atividades institucionais da
CONTRATANTE.
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11 - PROVII?ENCIAS A SEREM ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO PREVIAMENTE A
CELEBRAGCAO DO CONTRATO
Inciso X, do artigo 9° da Instru¢gédo Normativa SGD-ME n° 58/22

Para viabilizar a implantacédo da solugao de Telefonia Fixa Comutada (STFC) e PABX
Virtual em Nuvem, bem como assegurar a continuidade dos servigos durante o
periodo de transi¢do, a Administracdo devera adotar, previamente a celebracao e a
execugao contratual, as providéncias necessarias ao planejamento, a implantagao e
ao acompanhamento da solucgao.

11.1 INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA

i) verificar a disponibilidade e a adequacéao da infraestrutura de rede e conectividade
existente para utilizagdo da solugao contratada;

ii) disponibilizar, quando necessario, os recursos de rede, acesso a internet,
configuragdes de seguranga e demais condigdes técnicas sob responsabilidade da
CONTRATANTE; e

iii) realizar, em conjunto com a futura CONTRATADA, os testes de conectividade e
compatibilidade necessarios a implantagao da solugao.

A avaliagdo preliminar indica que a infraestrutura tecnolégica atualmente disponivel é
compativel com a implantacdo da solugdo, sem previsdo de necessidade de
adaptacgdes estruturais significativas, sem prejuizo de eventuais ajustes técnicos que
venham a ser identificados durante a etapa de implantacao.

11.2 ASPECTOS ADMINISTRATIVOS E REGULATORIOS

i) disponibilizar a CONTRATADA as informagbes e documentos necessarios a
execucgao dos procedimentos de portabilidade dos numeros telefénicos atualmente
utilizados, quando aplicavel,

ii) providenciar as autorizagdes internas necessarias a migracao e a implantacao da
nova solucgao;

iii) verificar eventuais obrigagdes contratuais ou pendéncias junto a atual prestadora
de servicos de telefonia que possam impactar a transicao; e

iv) acompanhar os procedimentos de portabilidade, ativagdo e migragao dos servicos,
de modo a minimizar riscos de interrupgédo do atendimento.

11.3 CAPACITACAO E GESTAO CONTRATUAL

i) designar os responsaveis pelo acompanhamento, gestdo e fiscalizagdo da
contratacao, observadas as competéncias e formalidades aplicaveis;

ii) indicar os usuarios-chave que participarao das atividades de implantagao, testes,
homologacao e capacitagao;

iii) providenciar, em conjunto com a CONTRATADA, o treinamento necessario para
0S usuarios responsaveis pela administragdo da solucéo, operagcado dos recursos e
emissao de relatorios; e

iv) estabelecer os procedimentos internos para registro, acompanhamento e
tratamento de incidentes e solicitagdes relacionados aos servigos contratados.

11.4 PLANEJAMENTO DA TRANSIGCAO E IMPLANTAGAO

i) definir, em conjunto com a CONTRATADA, o cronograma de implantagéo, migragao
e entrada em operagao da solugao;
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ii) realizar os testes e procedimentos de homologacdo previstos no instrumento
contratual antes da entrada definitiva em producéao;

iii) comunicar previamente os usuarios internos acerca das etapas de implantagao,
eventuais alteracdes operacionais e procedimentos de utilizagdo da nova solugao;

iv) estabelecer medidas de contingéncia para situacdes que possam comprometer a
continuidade dos servicos durante a transicao; e

v) acompanhar a execucgao do plano de implantacdo e as medidas de mitigacao de
riscos, especialmente durante a migragdo dos numeros e a entrada da solugdo em
produgao.

11.5 LICENGAS, OUTORGAS E AUTORIZAGOES

Nao se prevé, por parte da CONTRATANTE, a necessidade de obtencao de licencas
ou outorgas adicionais para a execucgao do objeto, ressalvadas aquelas que, em razao
de circunstancias especificas, sejam legalmente exigiveis ou decorram de obrigag¢des
atribuidas a Administragao.

Cabera a CONTRATADA, no ambito de suas responsabilidades, manter as
autorizacdes, registros, licengcas e demais requisitos regulatorios necessarios a
prestacdo dos servigos objeto da contratagdo, observada a legislacao aplicavel e as
atribuicdes de cada parte.

11.6 RESULTADO DAS PROVIDENCIAS

As providéncias previstas neste item tém por objetivo assegurar que a
CONTRATANTE disponha das condicbes administrativas, técnicas e operacionais
necessarias para a implantacdo da solugcdo, bem como reduzir os riscos de
indisponibilidade, falhas de migragao e impactos na continuidade dos servigos durante
a transigéao.

12 - DESCRIGCAO DOS POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS E RESPECTIVAS MEDIDAS
MITIGADORAS
Inciso XIll do art. 9° da Instru¢ao Normativa SGD/ME n° 58/2022

A contratagdo de solucéo integrada de Telefonia Fixa Comutada (STFC), nas modalidades
Local e Longa Distancia Nacional (LDN), e PABX Virtual em Nuvem, apresenta, em principio,
reduzido impacto ambiental direto, especialmente em razdo da utilizacdo de infraestrutura
tecnologica em nuvem e da consequente redugcdo da necessidade de equipamentos e
infraestrutura fisica dedicados nas instalacdes da CONTRATANTE.

12.1 POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS

Considerando as caracteristicas do objeto, foram identificados os seguintes possiveis impactos
ambientais:

i) eventual geracao de residuos eletroeletrénicos decorrente da substituicéo ou do descarte de
equipamentos utilizados na solugao; e

ii) consumo de recursos materiais associado a aquisigdo, substituicdo e manutencdo de
equipamentos, quando aplicavel.
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12.2 MEDIDAS MITIGADORAS E PRATICAS DE SUSTENTABILIDADE

Como medidas destinadas a redugdo dos possiveis impactos ambientais, deverdo ser
observadas, quando aplicaveis:

i. utilizacdo de solugdo baseada em infraestrutura de computagcdo em nuvem, reduzindo a
necessidade de instalacdo e manutencdo de servidores e equipamentos dedicados nas
dependéncias da CONTRATANTE;

i utilizacdo de softphones e demais recursos de comunicagdo por software, quando
tecnicamente adequados, reduzindo a necessidade de aquisigdo de equipamentos adicionais;

i aproveitamento dos equipamentos de telefonia existentes, desde que tecnicamente
compativeis com a solugéo contratada, evitando substituigbes desnecessarias;

iv adogcéo, sempre que tecnicamente viavel, de equipamentos com caracteristicas de eficiéncia
energética e menor consumo de recursos;

v destinacdo ambientalmente adequada de equipamentos eletroeletrOnicos inserviveis,
observada a legislagao aplicavel e, quando cabivel, os mecanismos de logistica reversa; e

vi priorizagdo de procedimentos de manutencao, atualizacdo e substituicdo que considerem a
extensdo da vida util dos equipamentos, sempre que tecnicamente e economicamente viavel.

12.3 LOGISTICA REVERSA E DESTINAGAO DE RESIDUOS

Considerando que o objeto possui natureza predominantemente relacionada a prestagao de
servicos e a disponibilizagédo de solugéo tecnolégica em nuvem, ndo se prevé, em principio, a
aquisicao de bens permanentes como parte essencial da contratagéo.

Caso sejam fornecidos, substituidos ou descartados equipamentos eletroeletrdnicos no &mbito
da execugdo contratual, deverdo ser observadas as disposi¢cdes legais e regulamentares
aplicaveis a gestao e a destinagdo ambientalmente adequada desses residuos, inclusive quanto
a logistica reversa, quando cabivel.

12.4 CONCLUSAO

Diante das caracteristicas da solugao pretendida, nao foram identificados impactos ambientais
relevantes que inviabilizem a contratagdo. As medidas previstas neste item buscam reduzir o
consumo de recursos, evitar aquisicdes e substituicdes desnecessarias de equipamentos e
assegurar a destinagcdo ambientalmente adequada de eventuais residuos, em conformidade
com as praticas de sustentabilidade aplicaveis as contrata¢des publicas.

13 - POSICIONAMENTO CONCLUSIVO SOBRE A ADEQUAGAO DA CONTRATAGAO
Inciso XIlll do art. 9° da Instrugao Normativa SGD/ME n° 58/2022

Com base nos estudos e nas analises realizados neste Estudo Técnico Preliminar, conclui-se
que a contratagao de solugao integrada de Telefonia Fixa Comutada (STFC), nas modalidades
Local e Longa Distancia Nacional (LDN), e PABX Virtual em Nuvem, contemplando URA
multinivel, ramais, recursos de Call Center, gravacdo de chamadas, gerenciamento
centralizado, atendimento por WhatsApp e integragdo com sistemas corporativos e canais
digitais, mostra-se adequada e necessaria ao atendimento da necessidade administrativa
identificada.
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A solugdo pretendida apresenta-se tecnicamente compativel com as necessidades
institucionais e com os requisitos funcionais e operacionais estabelecidos neste Estudo Técnico
Preliminar, proporcionando a modernizagao e a centralizagcdo dos recursos de comunicagao e
atendimento.

A contratagdo tem como resultados esperados o aprimoramento da eficiéncia operacional, a
melhoria da gestdo e do acompanhamento dos servicos, a ampliagdo da capacidade de
atendimento, a escalabilidade da solugéo e a continuidade dos servigos de comunicagéo, além
da racionalizagéo dos recursos tecnologicos e financeiros disponiveis.

Diante das caracteristicas do objeto, da analise das alternativas disponiveis, da estimativa dos
quantitativos, da avaliagéo dos aspectos técnicos, operacionais, econdmicos e ambientais e das
demais justificativas apresentadas neste Estudo Técnico Preliminar, considera-se a contratagao
viavel e adequada para o atendimento da necessidade identificada, devendo a futura
contratacdo observar os requisitos, condi¢cbes, niveis de servico e demais critérios
estabelecidos no instrumento convocatorio.

14 - CLASSIFICAGAO QUANTO AO ACESSO A INFORMAGAO
Art. 13 da Instru¢cao Normativa SGD/ME n° 58/2022

Nos termos da Lein®12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagao
— LAI), as informacdes constantes deste Estudo Técnico Preliminar ndo possuem, em
principio, carater sigiloso, devendo ser observadas as regras de transparéncia e
publicidade aplicaveis a Administragcdo Publica.

Eventuais informagdes que, por sua natureza, estejam legalmente sujeitas a restri¢gao

de acesso ou sigilo deveréo ser tratadas de acordo com as disposi¢cdes da legislagéo
aplicavel, mediante a devida fundamentacao e classificagao, quando cabivel.

Sao Paulo, 19 de outubro de 2026.

Equipe Técnica de Planejamento

José Antonio de Jesus Sacco Fernando Vieira Gomes
Integrante Requisitante Integrante Técnico
Karen Gnan Oliveira Waldemir Menezes da Silva
Integrante Requisitante Integrante do Setor de Contratagdes
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