TERMO DE REFERENCIA

Municipio de Sao Francisco de Assis.

Secretaria Municipal de Administragcao e Planejamento.

1.

DESCRIGAO DO OBJETO:

O presente Termo de Referéncia tem por objeto a contratacdo de empresa

especializada para o fornecimento de uma solugdo completa de comunicagao unificada
em nuvem. O escopo da contratacdo contempla a disponibilizagdo de central telefénica
IP (PABX em nuvem), licenciada para até 90 ramais, telefonia mével corporativa,
softphones multiplataforma, chatbot integrado, portal multicanal de atendimento com
chat interno, servicos de numero 0800 com quatro canais, locagdo de terminais IP
(sem fio, bases, modulos e telefonista). A proposta abrange ainda todos os servigos
correlatos necessarios para implantagao, configuragao, suporte técnico e manutengao
continua da solugao contratada.

ITEM | QUANT. DESCRIGAO
MENSAL

1. 01 Licenca de PABX IP em nuvem para até 90 ramais simultdneos, com minutos nacionais
ilimitados para ligagbes fixas e moveis, interface web administrativa, gravacdo de chamadas,
relatérios e suporte técnico.

2. 03 Assinatura de 0800 com 4 canais simultaneos, recebimento de ligagbes de fixo e movel
Nacional, ilimitado.

3. 90 Locagdo de terminais IP sem fio compativeis com tecnologia SIP, com audio em alta
definicao (HD), tela colorida e recursos basicos de chamada.

4. 50 Bases para terminais IP sem fio, com suporte a até 5 ramais médveis, conectividade
Ethernet e alimentagao PoE.

5 01 Plataforma multicanal de atendimento com chatbot e chat interno, integrada a telefonia IP e
compativel com WhatsApp corporativo, permitindo criagdo de protocolos.

6. 10 Licengas de Softphone multiplataforma (desktop, Android e iOS), com chamadas de voz,
chat interno e integragdo com a central telefénica.

7. 20 Planos de telefonia moével corporativa, com 1GB de dados mensais, 1.000 SMS e chamadas

ilimitadas para fixo e mével em territério nacional.

O prazo para a implantagdo da solugdo sera de até 30 (trinta) dias corridos

apos a assinatura do contrato.




A vigéncia contratual sera de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogada por até
10 (dez) anos, conforme o previsto na Lei n® 14.133/2021.

2. FUNDAMENTAGAO/JUSTIFICATIVA DA CONTRATAGAO:

A contratacdo justifica-se pela necessidade de modernizar os meios de
comunicagao da Administragcdo Municipal, garantindo maior eficiéncia e integragao
entre os canais de atendimento. O modelo de comunicagdo unificada em nuvem
permitira mobilidade aos agentes publicos, além de assegurar conformidade com os
principios de economicidade, seguranga da informacéo e transparéncia administrativa.
Ademais, a solugao atende as exigéncias da Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD),
inserindo o Municipio no processo de transformacgao digital no setor publico.

A modalidade sugerida é o Pregéo, sob a forma eletrénica.

3. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO:

A solugao proposta consiste em um ambiente de comunicagdo unificada,
baseado integralmente em tecnologia de nuvem, que reune em uma unica plataforma
recursos de telefonia IP, chatbot, comunicacdo movel e integracdo com sistemas
externos. A empresa contratada devera fornecer ndo apenas os servigos, mas também
0s equipamentos, licengas e suporte técnico necessarios para o perfeito
funcionamento da solugéo, garantindo monitoramento continuo, relatorios operacionais
e mecanismos de seguranga da informagao compativeis com padrdes internacionais
de qualidade.

4. DESCRIGAO DETALHADA DOS SERVIGOS E SOLUGOES A SEREM
CONTRATADOS

4.1. VISAO GERAL DA SOLUGAO

A presente contratagdo tem por objeto a implantagdo de uma solugao completa
de comunicagdo unificada baseada em arquitetura de computagdo em nuvem,
contemplando os seguintes servigos: telefonia IP (PABX em nuvem), telefonia movel
corporativa, sistema de atendimento automatizado com chatbot, softphones
multiplataforma, numeros 0800, locacdo de terminais IP, portal web de gestéo,
relatérios e suporte técnico especializado.

A solugao devera ser segura, escalavel e compativel com os principais sistemas
e dispositivos do mercado, garantindo a conformidade com a Lei Geral de Protecéo de
Dados (Lei n° 13.709/2018) e assegurando a continuidade operacional da
comunicacao institucional do Municipio.

4.2. ESPECIFICAGOES TECNICAS MINIMAS — CENTRAL TELEFONICA IP (PABX
IP) EM NUVEM

4.2 1. Caracteristicas Gerais da Solucao



A central telefénica devera ser 100% em nuvem, utilizando protocolo SIP (RFC
3261) ou equivalente, assegurando comunicacédo VolP com qualidade, estabilidade,
disponibilidade e seguranga. Devera suportar até 90 ramais simultdneos e ser
acessivel por interface web segura (HTTPS), sem necessidade de instalagao local.

O ambiente de hospedagem devera estar localizado em datacenter com pelo
menos uma certificacdo de seguranca reconhecida internacionalmente, como I1SO
27001, SOC 2, PCI DSS ou equivalente.

4.2.2. Compatibilidade e Interoperabilidade

A solugdo devera garantir compatibilidade com dispositivos e sistemas
amplamente utilizados, incluindo:

- Softphones para Windows, macOS e Linux;
- Aplicativos méveis Android e iOS;
- Dispositivos fisicos SIP de mercado.

O sistema devera ser interoperavel com diferentes plataformas de
comunicagao, assegurando flexibilidade e ampliacdo futura sem dependéncia de
fornecedor especifico. A integragdo com WebRTC ou tecnologia similar devera permitir
chamadas diretamente pelo navegador, sem necessidade de plug-ins adicionais.

4.2.3. Seguranga e Criptografia

A comunicagao devera ser protegida por criptografia ponta a ponta, utilizando
protocolos seguros como TLS, SRTP e DTLS ou equivalentes. Devera garantir
integridade, confidencialidade e autenticagdo das comunicagbes, em conformidade
com a LGPD.

4.2.4. Qualidade e Monitoramento

A solugao devera suportar codecs de audio amplamente utilizados (ex.: G.711,
G.722, Opus, H.264 ou equivalentes) e oferecer recursos de monitoramento e
diagnostico em tempo real, com geracao de logs, relatérios e notificagbes automaticas
de falhas.

4.2.5. Alta Disponibilidade e Backup

Devera operar em ambiente de alta disponibilidade, com redundéancia e failover
automatico, bem como permitir backups automaticos e manuais das configuragdes e
gravagdes, com retengao configuravel e exclusdo segura de dados antigos.

4.2.6. Administracéo e Relatérios

Devera possuir interface administrativa web, em portugués, com controle de

acesso hierarquizado, dashboards operacionais e relatérios nativos que contemplem
dados de chamadas, desempenho e estatisticas.



4.2.7. Funcionalidades Minimas

A central devera dispor de:

- Transferéncia de chamadas (cega e assistida);
- Discagem direta para ramais (DDR);

- Conferéncia multipla;

- URA multinivel e filas de atendimento com distribuicdo automatica de
chamadas (DAC);

- Chamada em espera, siga-me, bloqueios seletivos e musica personalizada;

- Identificagdo de chamadas (BINA);

- Gravacao automatica de chamadas com filtros de pesquisa;

- Relatérios gerenciais e de bilhetagem detalhada (CDR).

4.2.8. Auditoria e Pesquisa de Satisfacao

Devera possuir modulo de auditoria para rastrear agdes de usuarios e modulo
de pesquisa de satisfagdo integrado ou equivalente, permitindo avaliagcdo de
atendimento e geragao de indicadores (CSAT, NPS).

4.2.9. Continuidade Operacional e Escalabilidade

A solugdo deve ser escalavel e permitir ampliagcdo de ramais, licengas e
recursos sem interrupcdo dos servicos. Devera prever plano de recuperagdao de
desastres (DR), com replicagdo de dados e retomada rapida das operagdes em caso
de falha total.
4.3. SOFTPHONE MULTIPLATAFORMA

O aplicativo de softphone devera ser compativel com Android, iOS, Windows e
macOS, disponivel em lojas oficiais de aplicativos, e permitir chamadas de audio com
estabilidade e seguranca.

Devera possibilitar:

- Recebimento de chamadas mesmo em segundo plano;

- Gestao de usuarios e configuragdes via plataforma web;

- Agenda corporativa em nuvem com importagao de contatos (.CSV);

- Chat interno com mensagens, arquivos e confirmagdes de leitura;



- Configuragdo de encaminhamentos, DTMF, codecs e criptografia;

- Integracdo com sistemas externos por meio de API publica e autenticagao
segura.

4.4. PLATAFORMA DE ATENDIMENTO MULTICANAL COM CHATBOT, CHAT
INTERNO

A solugado devera ser fornecida no modelo SaaS (Software como Servigo),
o uvem, ivel vi \% .
100% em nuvem, acessivel via navegador

Requisitos principais:

- Interface em portugués e compativel com os principais navegadores;

- Integragdo com canais como WhatsApp corporativo, e-mail e chat web;
- Atendimento automatizado com chatbot configuravel;

- Direcionamento inteligente de atendimentos e geracdo automatica de
protocolos;

- Histérico completo de conversas e relatérios de desempenho;

- Chat interno entre setores e usuarios, com controle de permissdes e envio de
arquivos;

- Comunicacgao criptografada ponta a ponta e conformidade com a LGPD.
4.5. TELEFONIA MOVEL CORPORATIVA

O servico devera incluir planos méveis com, no minimo:

- 1GB de dados moéveis mensais;

- 1.000 SMS;

- Chamadas ilimitadas (VC1, VC2 e VC3);

- WhatsApp corporativo ilimitado ou equivalente;

5. REQUISITOS DA CONTRATAGAO/AQUISICAO:

Os servicos tém a natureza comum tendo em vista que seus padroes
desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos pelo edital, por meio de



especificagdes usuais de mercado, nos termos do art. 6°, inciso Xlll, da Lei Federal n°
14.133/2021. Fica permitida a subcontratagao.

A contratada devera assegurar a implantagdo completa da solugado em até 30
(trinta) dias corridos, bem como a manutengao preventiva, corretiva e evolutiva durante
toda a vigéncia contratual. O suporte técnico devera estar disponivel, com atendimento
remoto e presencial conforme niveis de servico estabelecidos no contrato (SLA).

Em observancia a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n° 13.709/2018), a
contratada devera adotar todas as medidas de seguranga necessarias a protecdo das
informacgdes tratadas, assinando termo de responsabilidade e confidencialidade a ser
anexado ao contrato.

6. EXECUGAO DO OBJETO:

A contratada devera apresentar, no prazo maximo de cinco dias apos a
assinatura do contrato, um Projeto de Implantagdo contendo cronograma detalhado,
plano de execucdo e etapas. Apds a aprovacdo do projeto pela Administragédo, a
contratada devera concluir integralmente a implantagado da solugéo no prazo de trinta
dias corridos. Durante toda a vigéncia contratual, cabera exclusivamente a empresa
contratada a responsabilidade pela manutengdo, operacdo, suporte técnico e
atualizagdes da solugéo fornecida, devendo assegurar a continuidade dos servigos, a
corregao de falhas e a substituicido de componentes defeituosos, quando aplicavel.

O suporte técnico devera atender aos niveis de servico acordados. Para
ocorréncias de prioridade critica, a resposta devera ocorrer em até uma hora, com
solugdo remota em até quatro horas e presencial em até vinte e quatro horas. Para
ocorréncias de prioridade alta, o prazo de resposta sera de até duas horas, com
solucdo remota em até oito horas e presencial em até vinte e quatro horas. Para
ocorréncias de prioridade média, o prazo de resposta sera de até quatro horas, com
solucédo remota em até dezesseis horas e presencial em até quarenta e oito horas. Ja
para ocorréncias de prioridade baixa, o prazo de resposta sera de até oito horas, com
solugao remota em até vinte e quatro horas e presencial em até quarenta e oito horas.

7. GESTAO E FISCALIZAGAO DE CONTRATO:

A gestdo e a fiscalizacdo do objeto contratado serdo realizadas conforme o
disposto no Decreto Municipal n® 1521/2025, que “Estabelece normas e diretrizes
especificas para atuagcdo dos gestores e fiscais de contratos, incluindo deveres,
responsabilidades e procedimentos, com o objetivo de assegurar a eficacia e
conformidade na execugéo e fiscalizagao de contratos e atas de registro de pregos”. O
Gestor indicado devera ser o Sr. Fabio Paz Martins, matricula n°® 4568-3, conforme
Portaria n° 236/2026. O Fiscalizador indicado devera ser o Servido Thiago Bertolo
Gomes, matricula n® 4059- 2, como titular, Servidor Leandro Gottfried, matricula n°
3163-1 como primeiro suplente e Servidor Pablo Ebani Jacques, matricula n° 2849-5
como segundo suplente.



8. CRITERIOS DE MEDIGAO E PAGAMENTO:

O pagamento sera efetuado somente apds a conclusdo e validagcdo da
implantacdo completa da solucéo contratada, incluindo a ativacdo de todos os ramais,
configuracdes e integragdes previstas. Apds a implantagao total, a contratada fara jus
ao pagamento mensal, correspondente a prestagdo continua dos servigos de
comunicagao em nuvem, conforme valores pactuados no contrato. O valor referente a
implantacdo estara diluido nas parcelas mensais, ndao sendo devido pagamento
antecipado por esta etapa.

9. FORMA E CRITERIOS DE AVALIAGAO DO FORNECEDOR:

A contratagao sera realizada por meio da modalidade Pregéo Eletrénico, tendo
como critério de julgamento o menor prego global. Para habilitagdo, sera exigida a
apresentacdo de atestado de capacidade técnica que comprove a implantacido de
sistema PABX IP com no minimo cinquenta ramais ativos, incluindo fornecimento de
minutos e equipamentos em comodato, pelo periodo minimo de doze meses, além de
atestado de experiéncia em servigos de telefonia movel.
A empresa devera apresentar Licengca de Autorizagdo expedida pela Anatel para
prestagdo de Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC) e de Servico Movel Pessoal
(SMP) ou MVNO.

10. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAGAO:

A estimativa do valor da contratacdo foi elaborada a partir de pesquisa de
precos realizada junto ao mercado especializado no fornecimento de solugdes de
telefonia em nuvem e comunicagcao unificada, considerando contratacdes similares
realizadas por 6rgaos publicos, bem como consultas a fornecedores do setor, de modo
a identificar valores compativeis com os praticados no mercado.

Como parametro adicional para analise da economicidade e razoabilidade dos
valores, foi considerado também o contrato atualmente vigente no Municipio, referente
a prestacao de servigos de telefonia e comunicacéo unificada.

Nesse contexto, o valor estimado da contratacdo, tomando como referéncia o
contrato atualmente em execucéo e os parametros obtidos na pesquisa de mercado, é
de aproximadamente R$ 9.000,00 (nove mil reais) mensais, o que corresponde a R$
108.000,00 (cento e oito mil reais) anuais, podendo sofrer variagcbes conforme os
resultados obtidos no processo licitatorio.

11. DOTAGAO ORGAMENTARIA:

A presente contratacao utilizara dotagdo orcamentaria a ser indicada pelo Setor
de Contabilidade em despacho posterior.



Séao Francisco de Assis, 10 de margo de 2026.

Jorge Gustavo Costa Medeiros

Secretario Municipal da Administragao e Planejamento



