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CONTRATO ADMINISTRATIVO N° 032/2023
PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 056/2023

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA - ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL, pessoa
juridica de direito publico interno, com sede a Avenida Desembargador José Nunes da
Cunha, Bloco 9 - Parque dos Poderes, Campo Grande - MS, inscrito no C.N.P.J. sob o
N°. 03.979.390/0001-81, neste ato representado por seu 1° Secretario Deputado
Estadual Paulo José Araujo Corréa, brasileiro, casado, engenheiro civil, portador do
RG n.° 618.958 SSP/MS e CPF n.° 362.918.707-20, residente e domiciliado na cidade
de Campo Grande - MS, doravante denominada CONTRATANTE e de outro lado a
empresa DICOREL COMERCIO INDUSTRIA LTDA - EPP, pessoa juridica de direito
privado, inscrita no CNPJ/MF sob o n° 03.973.179/0001-51, com estabelecimento na
Rua. Dr. Mario Correa, 407, Vila Santa Dorotheia, Campo Grande - MS, doravante
denominada CONTRATADA, representada neste ato por seu representante legal o Sr.
Luiz Adolar Camargo Kieling, brasileiro, separado, empresario, portador da Cl sob o
RG n°® 130.476, expedida pela SSP/MS, e inscrito no CPF n° 058.768.260-49, residente
e domiciliado na Rua Santos, 66, Bairro Cachoeira, Campo Grande - MS, e perante as
testemunhas abaixo firmadas, pactuam o presente Contrato, cuja celebragao foi
autorizada pelo despacho de homologagdo do processo de Pregao Presencial n°
016/2023, realizado nos termos da Lei Federal n°10.520/2002, regulado
subsidiariamente pela Lei Federal n°8.666/93 em sua atual redacdo, e no Ato n°
078/2010 — Mesa Diretora, atendidas as clausulas e condigbes que se enunciam a
seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO: Constitui o objeto do presente contrato a
Contratacdo de empresa para prestagcao de servigos continuados de Locagao de
Sistema de Comunicagao Unificada constituida de solugdo completa de hardware,
software e licengas para atender a Assembleia do Mato Grosso do Sul, compreendendo
além do fornecimento, a instalagdo e manutengao da oferta, e capacitagaode pessoal,
pelo periodo de 12 (doze) meses, e de acordo com as especificagbes constantes no
Anexo | - Termo de Referéncia e Anexo I-A — Especificagdes dos Servigos.

§ 1° - Faz parte deste instrumento de contrato, independente de transcri¢ao:

a- Edital Pregao n® 016/2023

b- Anexo | — Termo de Referéncia;

c- Anexo |-A — Especificagdes dos Servigos;
d- Proposta da Contratada.

§ 2° - Prazo de Execugao dos Servigos

a- O prazo para inicio dos servigos acima mencionados, sera apdés a assinatura
do contrato e o prazo para implantagao sera no maximo de 60 (sessenta) dias
apos a assinatura do contrato.




.+ ONNSRT 7

MATO GROSSO DO SUL

b- O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, a contar da data da
sua assinatura.

§ 3° - DO LOCAL DA PRESTAGAO DOS SERVICOS

a) Os servicos deverdo ser prestados na sede da Contratada e no prédio da
ALEMS, no seguinte endereco:

Orgao: Assembleia Legislativa;

Localidade: Campo Grande, Estado de Mato Grosso do Sul,

Enderego: Avenida Desembargador José Nunes da Cunha, Jardim Veraneio,
Parque dos Poderes, Bloco 09.

CLAUSULA SEGUNDA — DAS ESPECIFICAGOES DOS SERVIGOS:

ESPECIFICACOES

1. OBJETIVO

1.1. Locagao de Sistema de Comunicagao Unificada constituida de solugdo completa
de hardware, software e licencas para atender a Assembleia do Mato Grosso do
Sul, compreendendo além do fornecimento, a instalagdo e manutengao da
oferta, e capacitagaode pessoal, conforme detalhamento apresentado ao longo
deste documento.

1.2. Esta oferta deve incluir o emprego de todo material e mao-de-obra necessarios
ao perfeito funcionamento de todos os equipamentos.

1.3. Néo sera aceito Sistema de Comunicagdo Unificada baseada ou derivada de
solucdo de codigo aberto, ndo podendo ter parte do seu cdédigo derivado do
Asterisk e/ou freeswitch e/ou qualquer outro software de codigo aberto.

2. DESCRIGAO GERAL

2.1. O sistema de comunicagbes unificadas ofertado deve ser totalmente I[P,
provendo recursos para troca de mensagens de texto, chamadas de voz e
chamadas de video entre usuarios do sistema, sem a necessidade de software
externo, ou seja, todas as trés midias na mesma interface e dentro do ambiente
interno da contratante, garantindo o sigilo das comunica¢des entre seus
colaboradores, bem como, o armazenamento de todo o historico de mensagens
trocadas;

2.2. Para a midia de voz a solugao devera permitir a utilizagado plena de portas
digitais analodgicas, tais como links E1, portas FXS e FXO, a fim de garantir
interoperabilidade plena com as meios de comunicagao existentes;

2.3. Todos os equipamentos e servigos que porventura fizerem parte do Sistema de
Comunicagdo Unificada nas suas condigbes de fabricacdao, operagao,
manuten¢do e funcionamento, devem obedecer integralmente as normas e
recomendagdes em vigor, determinadas pelos 6rgaos competentes, e possuir
Certificado de Homologacao atualizado, expedido pelo Ministério das
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Comunicagdes/ANATEL. A nao apresentacao deste documento implicara na
desclassificagao da licitante vencedora do certame,;

3. QUANTIDADES E SOLUGOES

ITEM DESCRIGAO DO ITEM QUANTIDADE
1 |SISTEMA DE COMUNICACAO UNIFICADA 01
2 [TRONCOS DIGITAIS E1 (R2D E/OU ISDN PRI) 90
3 [TRONCOS ANALOGICOS (INTERFACE FXO) 08
4 [TELEFONE IP TIPO | 264
5 [TELEFONE IP TIPO Il 142
6 [TERMINAIS DE COMUNICAGAO UNIFICADA 406
7 |CONSOLE DA TELEFONISTA 01
8 |[SISTEMA DE URA (CANAIS) 04
9 [SISTEMA DE GRAVAGAO (CANAIS) 05
10 |SISTEMA DE BACKUP 01
11 [SISTEMA DE TARIFACAO E ANALISE DE 01
BILHETAGEM
12 |CHATBOT (CANAIS) 04
13 |POSICOES DE ATENDIMENTO (CONTACT CENTER) 05
14 |SUPERVISOR (CONTACT CENTER) 01
15 |RACK (PADRAO 19") 01
16 |SISTEMA DE SUPRIMENTO DE ENERGIA ELETRICA 01
4. SOLUGAO DE COMUNICAGAO UNIFICADA

4.1. A solugdo de comunicagdo unificada deve ser totalmente IP, possibilitando a
utilizagcdo de terminais analdgicos, entroncamento digital e entroncamento
analogico através de gateways do mesmo fabricante, a fim de garantir
interoperabilidade plena.

4.2. O fornecimento de bastidor/rack € de responsabilidade da CONTRATADA,
quanto a no-break e microcomputadores, que porventura se mostrarem

necessarios para compor a solugado ofertada, serdo de responsabilidade da

CONTRATANTE. Cabe a CONTRATADA informar consumo dos modulos




4

e OOHSRS

componentes (modulos centralizadores, gateways externos, etc) e configuragao
minima dos microcomputadores necessarios para uso das aplicagées.
4.3. A plataforma deve possuir as seguintes caracteristicas:

43.1. Obedecer ao que estabelece as normas vigentes no que diz respeito as
caracteristicas funcionais basicas, as caracteristicas técnico-operacionaise
os demais normativos citados neste documento. Além de fornecer todosos
equipamentos (hardware) e programas (software) novos e sem uso, eles
devem ser fornecidos com a versao mais atual disponivel.

4.3.2. Possuir, no minimo, uma interface Ethernet a 1000 Mbps para conexao do
equipamento a uma rede LAN via protocolo TCP/IP, permitindo o
gerenciamento, configuragcao e operagao da plataforma, de qualquer ponto
desta rede. Realizar total integragcao entre voz e dados, com a interligagao
entre os recursos computacionais existentes na area de informatica e as
conexdes com as redes publicas de comunicagdes devoz e dados através
da referida rede.

4.3.3. Possuir interface grafica que permita acesso as fungdes de administragaoe
configuragao da plataforma de Comunicagao Unificada.

4.3.4. A plataforma deve conter memoria de massa em disco rigido nao volatil
para recarga automatica dos programas e dados quando necessario, para
que, em caso de falta de energia, os dados referentes aos contatos
realizados nao sejam perdidos.

4.3.5. As licengas de uso do sistema de comunicagdes unificadas devem ser
atribuidas individualmente aos usuarios que utilizarao o recurso. Este
sistema deve ser On Premise, ou seja, instalados integralmente no
ambiente da CONTRATANTE, sem dependéncia de servigos ou servidores
externos para sua operagao;

4.36. O sistema devera garantir mobilidade, permitindo ao usuario o acesso ao
sistema a partir de qualquer microcomputador, independente do sistema
operacional utilizado, desde que disponha dos navegadores Mozilla Firefox
ou Google Chrome.

43.7. O sistema deve dispor de uma interface amigavel que permita, aos usuarios
configurar as programagdes de: siga-me, agdes quando ramal estiver na
condigdo de NR (Nao Responde), agdes quando ramal estiver na condi¢ao
de LO (Linha Ocupada), chamada em espera e nao perturbe.

4.3.8. O sistema ofertado, quando operando em ambiente Web browser, nao
podera exigir a instalagao de qualquer plugin ou processo na estagao de
trabalho.

4.3.9. O usuario deve poder acessar o terminal de comunicagao unificada atraves
de diferentes ferramentas:

4.3.9.1. Web Browser;
4.3.9.2. Aplicativo para Smartphones Android ou iOS.

4.4. Requisitos minimos de seguranga

441, O acesso a solugao via Web-browser ou aplicagao para Smartphone deve
ser realizado via login e senha sempre,
442, No caso do acesso via navegador Web Browser, a se¢ao, desde o seu
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inicio na apresentacdo da tela de login devera ser feita por meio de
criptografia de 256 bits, a partir do TLS (Transport Layer Security) utilizado
via HTTPS (Hyper Text Transfer Protocol Secure);

443. Na criaggo de um usuario o administrador ndo tera acesso a
criagao/definicdo da senha, sendo automaticamente gerada uma senha
inicial pelo sistema e encaminhada via e-mail ao usuario. No primeiro
acesso o0 usuario sera orientado a gerar sua senha definitiva, que nao
sera visivel em ambiente de administragao;

444 O usuario tera a opgao para ser notificado toda a vez que houver um
acesso com seu login em um dispositivo novo, seja computador ou
smartphone, tendo a op¢ao de bloquear este acesso, se necessario;,

445  Todas as comunicagdes, independente da midia, deverao ser protegidas
através da criptografia da sessao, utilizando-se de certificados digitais;

446. Nos aplicativos para smartphone (IOS ou Android), devera disponibilizar
recursos para notificar o contato da conversa quando da tentativa de
cbpia da tela com as conversas deste contato.

4.5. Funcionalidades requeridas

4.51. Os usuarios do sistema de comunicagdes unificadas deverao ter acesso as
seguintes funcionalidades, tanto no Soft Client web como no aplicativo para
Smartphone:

451.1. Lista de contatos;

4.51.2. Acesso ao perfil dos contatos;
4.51.3. Trocade mensagens de texto;
4.514. Lista de conversas,

4.5.1.5. Discagem rapida via click-to-dial,

4.516. Criagao de grupos de conversa via chat e troca de arquivos;
4.51.7. Compartilhamento de fotos, videos e documentos;

4.5.1.8. Geragao e recebimento de chamadas de voz;

4519. Geragdo e recebimento de chamadas video, podendo realizar
videoconferéncias a partir desta chamada com mais 5 (cinco)
participantes;

4.5.1.10. Entroncamento com rede publica de voz;

4.5.1.11. Transcricao de audios recebidos;
45.1.12. Compartilhar sua localizagao geografica;
452 Deve possibilitar que os usuarios tenham acesso ao status da sua lista de
contatos disponiveis ou indisponiveis;
4.6. Recursos de telefonia - chamadas de voz

46.1. A sinalizagdo de chamadas de voz realizadas deve ser configuravel para
toques distintos e instantaneos nas chamadas internas ou externas para os

RS
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ramais. Além de possuir sistema de musica em espera, integrado ao
sistema.

A plataforma deve possuir médulo softswitch com servidor SIP para registro
dos dispositivos IP e suportar, no minimo, os Codecs G.711 (lei a e y) e
G.729 A/B, além do protocolo SIP (RFC 3261).

Possuir mecanismos de supressao de siléncio, de modo a otimizar a banda
de transmissdo de voz, bem como a classificagcdo de pacotes (QoS)
baseada no padrao DiffServ.

A plataforma ofertada deve possuir um firewall interno, permitindo o
bloqueio de acesso em determinadas portas, bem como implementar regras
de acesso especificas baseadas nos parametros de |IP de origeme destino,
permitindo otimizagéo do nivel de seguranga de acordo com aspoliticas da
Contratante.

A comunicacdo VolP realizada pela plataforma devera permitir uso do
protocolo TLS (Transport Layer Security), como forma de tornarconfidencial
suas comunicagdes. Neste cenario, tanto a plataforma quanto os
dispositivos VolP ofertados deverao possuir suporte ao recurso de
criptografia com o uso de certificados digitais segundo o padrao ICP-Brasil.
A solugdo deve possuir a criptografia no padrao AES 128 bits, e
implementar criptografia TLS para sinalizagao e SRTP para voz.

A solugado VolP deve utilizar o protocolo SIP, atendendo no minimo, as
seguintes RFCs: RFC 2246; RFC 2327; RFC 2474; RFC 2475; RFC 2597,
RFC 2598; RFC 2507; RFC 2508; RFC 2617; RFC 2833; RFC 2976; RFC
3261; RFC 3262; RFC 3264; RFC 3266; RFC 3311; RFC 3325; RFC 3326,
RFC 3389; RFC 3489; RFC 3515; RFC 3550; RFC 3551; RFC 3605; RFC
3702; RFC 3711; RFC 3903; RFC 4566; RFC 4568; RFC 5806; RFC 5876;
RFC 6086.

Devera possuir a facilidade de estabelecer um controle de tempo de
duragdo nas comunicagbes de voz saintes, permitindo selecionar a agao
desejada apos ultrapassar o limite cadastrado. O tempo maximo devera ser
genérico para todo o sistema e configuravel a sua existéncia ou ndao em
cada ramal da plataforma. Deve ser possivel configurar tempos maximos
distintos para chamadas locais para telefone fixo, chamadas locais para
celular e chamadas interurbanas.

Possuir atendimento automatico digital vocalizado com menu de
atendimento para encaminhamento dos contatos de voz entrantes de forma
automatica sem a intervencgao da telefonista. A plataforma deve possuir 08
(oito) canais simultaneos para contatos de voz entrantes, permitindo definir
pelo menos, 5 (cinco) opgdes no menu de atendimento com 1 (um) nivel. A
selegdo destas mensagens devera ser feita por interface web de
configuragdo. Sera responsabilidade da contratada a instalagao, a
programacao e a gravagao de voz.

O sistema de comunicacdo deve possuir recursos de ramal-celular, que
possibilite a transferéncia de chamadas nao atendidas nos ramais da
plataforma, para celulares previamente configurados e vinculados a estes
ramais. Assim, usuarios dos ramais da plataforma que estiverem fora da
empresa, poderao atender as chamadas destinadas aos seus ramais,

. nnns7l 5
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através do seu proprio aparelho celular. Este recurso deve permitir a
associagao de até 5 ramais a numeros de celular.

4.7. Aplicativo de apoio as operacoes de telefonia

4.7.1. A plataforma deve vir acompanhada de aplicativo de apoio as operagdes de
telefonia, para cada ramal fornecido, com interface grafica amigavel, as
quais serao instaladas em microcomputadores com Sistema Operacional
Windows a serem fornecidos pela CONTRATANTE.

4.7.2. Este aplicativo deve possuir discagem abreviada e opg¢ao de cadastramento
de agenda para, pelo menos, 300 (trezentos) cadastros aléem de
disponibilizar;

4.7.3. O aplicativo deve dispor de botdes de discagem rapida que permitam a
programacao destes com o nome e o numero a ser discado, disponibilizaro
registro de todas as chamadas entrantes e saintes dos usuarios, mesmo
estando o aplicativo desabilitado;

4.7.4. O aplicativo deve permitir manter informacao dos cadastros com o nome
completo, cargo, departamento e e-mail, em lista, que devera ter opgaode
buscar as informacdes cadastradas pelos administradores do sistema e
ainda na lista criada pelo préprio usuario, a ser armazenada no seu
microcomputador;

4.7.5. Ao receber uma ligacao, o aplicativo deve apresentar o numero chamador
(#A) na tela do microcomputador do usuario através de popup, divulgar o
nome vinculado a este numero na lista de cadastro e apresentar ainda as
seguintes opgdes:

4.7.5.1. Estacionar a chamada

4.7.5.2. Transferir para outro ramal

4.7.5.3. Realizar a rechamada para o numero chamador

4.7.6. Permitir programar, no minimo, as seguintes fun¢gdées do ramal: Cadeado,
Nao-perturbe, siga-me e transferéncia por ocupado e nao atende.

4.7.7. Permitir gerar chamadas, realizar conferéncias, péndulos e consultas
através da interface, sem necessidade de digitar cédigos de facilidades no
teclado do telefone.

4.7.8. Permitir cadastrar um lembrete a ser exibido em um popup na tela do
computador do usuario em data e horario programados.

4.8. Correio de voz

48.1. Todos os usuarios do sistema de comunicagdo unificada devem vir
acompanhados de uma caixa postal:

4.82. As caixas postais devem ter um menu de navegag¢ao que antecede o
encaminhamento da chamada para a caixa postal. Assim, o chamador pode
escolher entre ir para a telefonista, acessar outro ramal ou gravar
mensagem na caixa postal por comando do usuario para redirecionamento
das ligagoes;

4.8.3. Deve ser encaminhado e-mail ao usuario informando a existéncia de

mensagens em sua caixa postal de voz, sendo que este e-mail deve conter

a mensagem anexada em arquivo MP3, possibilitando assim ao usuario
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ouvir as mensagens através do microcomputador, sendo a CONTRATANTE
responsavel pelo fornecimento do servidor de e-mail (POP3), bem como do
microcomputador dos usuarios;

4.9. Demais recursos de telefonia requeridos

491, Blogueios — Permitir o bloqueio de ligagdes saintes, configurado por ramal
de forma a bloquear liga¢des do tipo DDD, DDI. Permitir também o bloqueio
de ligagdes entrantes a cobrar (DDC);

49.2. Controle das ligagbes recebidas pelos usuarios (chamadas entrantes) -
Este controle consiste na realizagao de uma analise a fim de identificar seo
numero chamador pertence a uma lista de registros previamente
cadastrada. Em caso positivo, a chamada recebera um tom de ocupado.
Esta lista deve permitir o cadastro de até 2.000 (dois mil) numeros
telefénicos com a utilizagao de base de dados interna a plataforma;

4.9.3. Cadeado Eletrénico — Permitir ao usuario de um ramal bloquea-lo para
efetuar chamadas externas, sendo permitido efetuar apenas chamadas
internas (para ramal),

49.4. Captura de Chamadas — Permitir aos ramais dos sistemas capturar as
chamadas (internas/externas) dirigidas ao seu grupo, ramais (especifico ou
qualquer), ou de outros grupos;

495  Codigo de autorizagdo — Permitir ao usuario utilizar qualquer ramal do
sistema, mesmo que este esteja bloqueado, utilizando seu cédigo pessoal
(conta e senha), o qual podera ser constituido de 04 (quatro) até 16
(dezesseis) digitos;

496. Conferéncia de voz Interna/Externa — Permitir a conversagao de, no
minimo, 04 (quatro) grupos com até 07 (sete) participantes.

497. Desvio de Chamadas Interna/Externa — Possibilidade de transferir
automaticamente as chamadas destinadas a ramais em caso de ocupadoou
nao atendimento (imediata ou temporizada) para ramais, grupos, correio de
voz, telefonista, etc.

4.98. Formagao de Grupo — Permitir que os ramais possam ser agrupados de
forma a ter pelo menos 30 (trinta) grupos, e que o0 acesso a esses grupos
possa ser feito pela discagem de um unico numero ou prefixo,
independentemente do acesso a cada ramal pertencente a este grupo por
seus numeros individuais. A plataforma deve permitir ao usuario gravar
mensagens de atendimento personalizadas para estes grupos de ramais.

4.9.9. Funcgao Chefe-secretaria — Permitir a transferéncia de uma determinada
chamada para um ramal pré-determinado (secretaria), caso esta seja
destinada ao ramal de origem da programagéao (chefe). Deve ser possivel
cadastrar, pelo menos, 10 (dez) numeros, internos ou externos, os quais
serdo exceg¢ao a regra apresentada. Poderdao ser configurados diversos
“chefes” para uma ou mais “secretarias”, bem como diversas “secretarias”
para um “chefe”.

4.9.10. Fungao Estacionamento — Permitir ao usuario colocar uma chamada em
uma fila Unica de espera (estacionamento). Deve ser previsto, no minimo,09
(nove) posicdes de estacionamento.

4.9.11. Servigo Noturno — Permitir programar redirecionamento de chamadas
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dirigidas ao PABX durante periodos determinados (por exemplo: noite,
sabados, domingos e feriados) para os ramais ou grupos que normalmente
ficam habilitados para atender as chamadas.

Siga-me — O sistema deve permitir que ligagdes destinadas ao ramal do
usuario possam ser encaminhadas para qualquer outro numero interno ou
externo a solugao, de forma automatica.

Sinalizagdo Acustica — Sinalizagdo que informa ao usuario quando este
estiver ocupado, a existéncia de uma segunda chamada em curso.

Backup de configuragcdo — O equipamento deve possuir um sistema de
backup de configuragdes, onde o operador via sistema de gerenciamento,
podera realizar uma copia de seguranga com a configuragao em uso.
Sonorizagéo Interna — Além de permitir a ativagado de musica de espera pré-
gravada, o sistema deve possibilitar a gravagao de mensagem para
divulgagao que pode ser feita pelo proprio cliente.

Transferéncia External/lnterna — Permitir que todos os ramais, possam
transferir ligagdes internas e externas (desde que categorizados) com ou
sem consulta ao ramal para o qual esta sendo transferida a ligagao.
Calendario — O sistema deve permitir a definigdo e configuragcao de
calendarios, para que estes quando associados a ramais (ou grupo de
ramais) possam executar determinadas fungbées dependendo da faixa de
horario configurado, minimamente: Siga-me interno/ externo; Envio para
Caixa Postal; Transbordo de grupos de ramais para destinos pré-
configurados, para as chamadas que excederam o tempo maximo de
espera em fila (tempo configurado em segundos);

Categorizacao de ramais (perfis de acesso) em fungao do horario — O
sistema deve permitir categorizar ramais em fungao do horario. Permitindo
alteracdo dos acessos do ramal conforme um horario definido pelo
administrador do sistema. Com a criagcao de perfis de acesso atrelados a
faixas de horario deve ser possivel inibir, por exemplo, a geragao de
chamadas fora do horario de expediente. Deve ser possivel criar perfis de
configuragdo, com a definicao de atributos para chamadas entrantes
(permissdo ou bloqueio para acesso local, DDD, DDI) e para chamadas
saintes (permissao ou bloqueio para receber chamadas externas).

Lista de transferéncias por ramal — O sistema deve permitir a configuragao,
via interface de gerenciamento da plataforma, de uma lista de transferéncia
de chamadas por ramal. As chamadas nao atendidas,em caso de nao
responde (NR) ou ocupado (LO) serao transferidas de acordo com a lista
indicada. Se até o final da lista a chamada néao for atendida, ela deve ser
direcionada para a telefonista. Tal facilidade evita que uma chamada
destinada a um ramal especifico (e este possui, por exemplo, uma
transferéncia em caso de NR ou LO para um terceiro ramal) nao seja
atendida, evitando que a chamada fique vinculada a configuracao do ramal
que recebeu a transferéncia, caindo em uma caixa postal de um terceiro
ramal por exemplo.
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geral com, no minimo, as caracteristicas abaixo:

A agenda devera centralizar os registros de contatos. Tais registros devem
apresentar informagdes minimas como: numero dos telefones, nome dos
contatos, enderegco, para um minimo de dez mil registros, a serem
administrados por meio de interface web de acesso controlado por
usuario/senha.

Deve permitir a pesquisa de contatos por numero de telefone e nome do
contato, cadastro de informagdes e importagao de informagdes para a base
de dados da solugéo.

Deve possuir trés tipos de usuario, administrador (privilégio de visualizar,
configurar e importar), operagao (pesquisa e atualizagao dos registros de
contatos) e padrao (privilégio somente para visualizagao).

TELEFONE IP TIPO |

A LICITANTE deve fornecer aparelhos telefénicos IP que atendam as
seguintescaracteristicas minimas:

Possuir display grafico LCD de 128x48 pixels de resolugdo com iluminagao
defundo;

Deve possuir suporte a 2 linhas para registro de ramais;

Possuir suporte a PoE (Power Over Ethernet) e possuir alimentagao através
defonte externa;

Permitir atualizacao de software via LAN;
Utilizagao em mesa ou parede;

Sinalizagao VolP: SIP (RFC 3261)

Configuragao: Via display no aparelho ou browser.

Suporte DHCP: Deve suportar utilizagao de IP dinamico

Suportar codificagdo e compressao conforme padrao G. 729 a/b, G.711 e
G.723.1eiLBC.

Possuir 2 (duas) interfaces ethernet 10/100BaseT com conectorizagao RJ-45;
Possuir sistema de Viva-Voz;
Permitir discagem por protocolo ou DTMF;

Permitir a utilizagédo de monofone ou headset;

Possuir mensagem de pop-up para chamadas recebidas;
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Possuir bloqueio do microfone (tecla MUTE);

Permitir a visualizagado do numero de “A” no display do aparelho IP com as
indicagbes do nome e o numero do chamador (desde que estes numeros
estejam devidamente cadastrados no sistema);

Seguranga: Suporte a criptografia TLS (sinalizagdo — SIPS, e midia — SRTP)
atraves de AES.

Homologado na Anatel.

Os telefones IP devem ser do mesmo fabricante do SISTEMA DE
COMUNICACAO UNIFICADA ou homologado pelo mesmo, a fim de garantir a
interoperabilidade plena do sistema. No caso de ser homologado, cabe a
Licitante apresentar uma Declaragado de Compatibilidade, expedida pelo
fabricante do SISTEMA DE COMUNICACAO UNIFICADA.

TELEFONE IP TIPO Il

A LICITANTE deve fornecer aparelhos telefénicos IP que atendam as
seguintescaracteristicas minimas:

Possuir display colorido LCD de 320x240 pixels de resolugao com iluminagao
defundo;

Deve possuir suporte a 4 linhas para registro de ramais;

Possuir suporte a PoE (Power Over Ethernet) e possuir alimentagao atraves
defonte externa;

Permitir atualizagao de software via LAN;
Utilizacdo em mesa ou parede,

Sinalizagao VolP: SIP (RFC 3261);

Configuragao: Via display no aparelho ou browser;

Suporte DHCP: Deve suportar utilizagao de |IP dinamico;

Suportar codificagdo e compressado conforme padrao G. 729 a/b, G.711 e G.
723.1 e iLBC;

Possuir 2 (duas) interfaces ethernet 10/100/1000 Gigabit com conectorizagao
RJ-45;

Possuir sistema de Viva-Voz;
Permitir discagem por protocolo ou DTMF;

Permitir a utilizagdo de monofone ou headset;
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7.15.  Possuir mensagem de pop-up para chamadas recebidas;
7.16.  Possuir bloqueio do microfone (tecla MUTE);,

7.17. Permitir a visualizagdo do numero de “A” no display do aparelho IP com as
indicagbes do nome e o numero do chamador (desde que estes numeros
estejam devidamente cadastrados no sistema);

7.18. Seguranga: Suporte a criptografia TLS (sinalizagdao — SIPS, e midia — SRTP)
através de AES.

7.19. Homologado na Anatel.

7.20. Os telefones IP devem ser do mesmo fabricante do SISTEMA DE
COMUNICACAO UNIFICADA ou homologado pelo mesmo, a fim de garantir a
interoperabilidade plena do sistema. No caso de ser homologado, cabe a
Licitante apresentar uma Declaragdo de Compatibilidade, expedida pelo
fabricante do SISTEMA DE COMUNICACAO UNIFICADA.

8. SISTEMA DE TARIFAGAO E ANALISE DE BILHETAGEM

8.1. A licitante deve fornecer um sistema de tarifacdo e analise de bilhetagem via
Web, proporcionando facilidade de operacao e flexibilidade de manuseio dos
arquivos de dados, devendo estes ser passiveis de conversdo para
processamento via editores de texto e/ou planilhas de calculo de mercado.

8.2. A Contratante sera responsavel pelo fornecimento do microcomputador para o
acesso ao sistema de tarifagdo e analise de bilhetagem via WEB. A Contratada
deve fornecer o servidor de banco de dados (dotado de seu préprio SGBD)
necessario para o funcionamento do sistema de tarifagao;

8.3. O sistema de tarifacdo e analise de bilhetagem deve possuir as seguintes

facilidades:
8.3.1. Interface WEB para a realizagdo de cadastros e relatorios. O acesso a
estas informacdes devera estar disponivel mediante utilizagao de login e

senha.

8.3.2. Realizar o gerenciamento e tarifagdo de todos os ramais do sistema.

8.3.3. Permitir monitoracdo de custos em todos os niveis e analise do
desempenho do sistema através de relatérios gerenciais a serem
disponibilizados;

8.4. Os relatorios a serem disponibilizados pelo Sistema de Tarifagao e Bilhetagem
devem, obrigatoriamente, ser apresentados em Portugués e conter, no minimo,
as seguintes informacgoes:

8.4.1. Chamadas Saintes por Conta, com valor superior a determinado Custo;

8.4.2. Totalizador de Chamadas Saintes por Centro de Custo e Conta;
8.4.3. Listagem de Chamadas Entrantes ndo atendidas por ramal;
8.4.4. Listagem de Chamadas Saintes por Site Origem;

8.4.5. Listagem de Chamadas Saintes por Site Destino;

S
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Listagem de Chamadas Entrantes por Ramal;

Programa de identificagao dos seguintes parametros das chamadas de
saida efetuadas através dos troncos unidirecionais e bidirecionais, com
emissao de relatérios programaveis:

Numero do assinante chamado em ligagao urbana, DDD e DDI (quando
houver sinalizagao);

Numero do ramal que originou a chamada,;

Data de inicio da chamada;
Hora de inicio da chamada;
Duragao da chamada,;

Custo da chamada.

O sistema deve efetuar a bilhetagem automatica e em tempo real de todas as
chamadas. Os bilhetes devem ser gravados em memoria nao volatil,
oferecendo seguranca e confiabilidade a seu usuario. Ocorrendo queda de
energia, os dados referentes aos bilhetes devem ser preservados com total
integridade;

8.6. Os bilhetes gerados no sistema de bilhetagem devem estar em formato texto,
possibilitando compatibilidade para o processo de exportagdo/importagao
para/de banco de dados;

8.7

8.7.1.

8.7.2.

8.7.3.
8.7.4.

8.7.5.
8.7.6.

8.7.7.

8.7.8.

8.7.9.
8.7.10.

8.7.11.

8.8.

O sistema de tarifacao e analise de bilhetagem deve permitir:

Atualizagao de tarifas e prefixos da solugao de comunicagao pelo cliente;
Tarifagao de chamadas encaminhadas pela rede;
Aplicagao de taxas nas chamadas tarifadas;

Geragao de relatorios unificados de chamadas originadas em diversos
servigos (DDD, DDI, celular);
Agendamento da emissao automatica de relatérios;

Emissao de relatérios em diversos formatos de arquivo, como xlIs, pdf e
txt;
Envio de relatorios via e-mail;

Relatérios mensais por ramal, conta, centro de custo, contato, numero
discado.
Possibilidade de criar perfis de acesso e atribui-los a usuarios;

Possibilidade de cadastrar a estrutura organizacional da empresa em
varios niveis e tirar relatérios de chamadas por nivel.

Possuir ferramenta para simulagao de custos de chamadas de acordo
com a origem, o destino, a data, o horario e a duragdo da chamada.

A LICITANTE deve indicar na sua proposta as caracteristicas relativas ao
sistema de tarifagdo e analise de bilhetagem compativeis com os requisitos
apresentados nesta especificagao.

i
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9. SISTEMA DE GRAVAGAO

9.1. A LICITANTE deve fornecer canais de gravagao simultaneos de ramal
e/ou parao Sistema de Comunicagao de Voz ofertado, o qual deve ser
do mesmo fabricante deste sistema.

9.2. Cabe a LICITANTE o fornecimento de servidor para armazenamento das
gravagoes;
9.3. Deve permitir o gerenciamento remoto em tempo real das gravagoes via

acesso web browser (navegador), sendo possivel ainda a programagao
do sistema de gravacgao via interface de gerenciamento WEB;

9.4. As gravagbes devem permanecer online por 6 meses. Apds esse periodo
a CONTRATANTE sera responsavel pelo backup das gravagoes.

9.5. O software para realizacdo desse backup deve ser fornecido pela
CONTRATADA.

9.6. O sistema deve possibilitar que a reprodugao da gravacédo possa ser
efetuada em qualquer ramal do PABX;

9.7. Deve ser possivel controlar o acesso as gravagoes;

9.8. O sistema de gravacao deve ser licenciado e dimensionado para que
seja possivel a gravagao de, no minimo, cinco chamadas simultaneas.

9.9. A consulta as gravagdes deve possuir, no minimo, os seguintes filtros de

consulta: data inicial, data final, grupo, PA, ramal, descrigdo, origem ou
destino das gravagoes.

9.10. Deve ser possivel realizar o download das gravagdes realizadas para
reproducgao local no microcomputador.
9.11. Deve ser possivel a programagao e controle das gravagbes pelos

supervisores. A programacao deve ser, no minimo, por data de inicio/fim
de gravagdo, com opg¢ado de gravacao de chamadas entrantes e/ou
saintes.

9.12. Deve ser possivel anexar dados a gravagao (indexador), servindo assim
para facilitar a recuperacao futura do arquivo contendo a gravacgao.

10. SISTEMA DE BACKUP DAS GRAVAGOES

10.1. A CONTRATADA deve fornecer todo o software necessario para prover o
sistema de backup a CONTRATANTE. O referido sistema deve ser
disponibilizado através de uma interface de gerenciamento e operagao
WEB browser (navegador), possibilitando ao administrador consultar,
cadastrar ou restaurar backups de dados em servidor externo da
CONTRATANTE.

10.2. Cabe a CONTRATADA apresentar a CONTRATANTE as caracteristicas do
servidor de backup que deve ser disponibilizado pela CONTRATANTE para
armazenamento dos arquivos de backup gerados por meio do sistema
requerido.

10.3. Deve possuir independéncia em relagao ao sistema operacional, ou seja, o
sistema de backup deve funcionar em esta¢cées de trabalho com qualquer
tipo de sistema operacional instalado, tais como Windows 7 (ou superior) e
Linux;
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10.4. O acesso a interface de gerenciamento e operagdo do sistema de backup
deve ser controlado por um procedimento de login, desta forma restringindo o
acesso aos usuarios habilitados através de senha;

10.5. A interface de gerenciamento e operagao do sistema de backup deve
disponibilizar ao administrador:

10.5.1. Consulta de backups realizados, agendados e/ou em andamento;
10.8.2: Cadastro de backups para inicio imediato ou agendado;

10.5.3. Restauragao de backups.

10.5.4. Deve ser oferecida a possibilidade dos resultados dos backups

serem notificados por e-mail.

11. SOLUGAO CONTACT CENTER

11,1, A solucdo de Contact Center deve conter todas as caracteristicas
apresentadas a seguir e devera ser fornecida com todo o hardware e
software necessario,bem como licenga de uso por tempo determinado e
garantir o pleno funcionamento de toda operagao da Central de
Atendimento.

11.2. O Contact Center deve obrigatoriamente atender os itens a seguir:
11.2.1. Ser do mesmo fabricante do Sistema de Comunicagao Unificada.
11.2.2. As Posigcdes de Atendimento (PA’s) devem ser IP e equipadas
comsoftware de Console de Atendimento e Softphone Web nativo.

1123, O Contact Center deve ser licenciado para cinco PAs com
possibilidade de ampliagao mediante novas contratagdes.

11.2.4. O sistema de Contact Center fornecido pela LICITANTE deve
possuir as midias Voz, Chat e E-mail.

11.2.5. A CONTRATANTE sera responsavel pelo fornecimento do

microcomputador PC e headset USB necessarios para a utilizagao
do Console de Atendimento e da Supervisao.

11.2.6. Estar integrado ao Sistema de Comunicacao de Voz ofertado, de
forma a compartilhar o entroncamento desta com o Sistema
Telefénico Fixo Comutado (STFC).

11.2.7. Disponibilizar sistema de supervisdo e relatérios, sendo que os
dados histéricos do sistema devem ser armazenados em um
banco de dados, o qual pode ser interno ou externo ao
equipamento.

11.2.8. Suportar a implementacdo de novos modelos de relatorios (a
serem disponibilizados pela Contratada, e mediante avaliagéo e
nova contratacao).

11.2.8. Possuir ferramenta de roteamento inteligente capaz de atender as
exigéncias especificas de um centro de atendimento multimidia,
incluindo roteamento inteligente baseado em habilidades, para as
midias: voz, chate e-mail.

11.2.10. Permitir requerimento de roteamento aplicado a cada midia de

comunicagao: voz, e-mail e chat.
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Todas as interagdées do contact center, independente da midia de
comunicagao (voz; e-mail, chat.) deverao ser gerenciadas e
direcionadas através de uma fila Unica, com a possibilidade de
priorizacdo entre as midias. Devera ser possivel a criagdo de
perfis de atendimento, onde estes perfis determinarao a alteragao
dos requisitos de habilidades em fungéao do tempo que a chamada
esta em fila. O contact center devera possibilitar a configuragao
das midias: voz, chat e/ou e-mail a fim de que se possa ter a
supervisdo e os relatérios unificados, agrupando as informagoées
de todas as midias.

Devera ser possivel definir o algoritmo usado para distribuicao das
chamadas por midia, podendo ser:
Agente com maior tempo livre;

Agente com menor tempo de ocupagao;
Agente mais qualificado;
Melhor agente possivel.

Devera ser possivel definir dispositivos de transbordo baseados em
horario de atendimentos, tamanhos e tempos de fila.

Devera ser possivel definir tempos de classificagao de chamadas, pos-
atendimento, tempo previsto para atendimento da chamada.

Devera ser possivel parametrizar o tempo utilizado para calculo do nivel
de servigo individualmente, por midia.

Devera ser possivel definir os horarios de atendimento para cada dia da
semana, sabados, domingos e feriados. Devera ser possivel definir listas
de feriados ou dias especiais e os horarios de atendimentos para estes
dias.

Devera ser possivel definir classificagbes de chamadas gerais e
especificas.

Cada agente podera atender diferentes midias na mesma aplicagdo. O
contact center devera possuir aplicagdo que permita que varias
informagdes entrantes sejam identificadas para facilitar e tornar o
direcionamento mais eficiente. A aplicagdao para atendimento das
chamadas pelos agentes (PAs) devera ser WEB, ou seja, utilizada via
browser.

Deve fazer parte deste sistema, uma URA de pesquisa de satisfacao,
para que ao final do atendimento, seja possivel que o cidadao que entrou
em contato como Contact Center avalie o atendimento recebido.

O contact center devera possuir uma ferramenta de administracao e
configuragao (supervisora) que permita que os gerentes e supervisores
ajustem facilmente as regras de roteamento, assim como os perfis de
agentes, em tempo real. Este aplicativo devera ser utilizado para
administrar todos os tipos de midias de comunicagao suportadas pelo
ambiente de atendimento. A aplicagao para administragao e supervisao
devera ser WEB, ou seja, utilizada via browser.

s
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que € dado a cada usuario do sistema (agentes, supervisores
/administradores) permitindo acesso apenas a funcionalidades
especificas.
11.13. O sistema proposto devera possuir ferramenta de extragao de relatérios
capaz de compilar e mostrar relatorios historicos detalhados relacionados
a todos os aspectos das atividades do Contact Center e das PAs. A
aplicacao para extracao de relatérios devera ser WEB, ou seja, utilizada
via browser e integradacom a aplicagao de supervisao e configuragao.
11.14. Devera possuir uma ferramenta de supervisdao onde 0s supervisores
poderdo acompanhar o desempenho de cada servigo do Contact Center,
agente ou time, bem como permitir as operagoes:
11.14.1.  Alterar estado dos agentes;

|
11.12. Na ferramenta de administracdo, poderao ser criados perfis de acesso,
|

11.14.2.  Alterar tipo de pausa em que se encontram os agentes;
11.14.3. Deslogar agentes;

11.14.4. Editar configuragdes dos agentes;

11.14.5. Monitorar agentes;

11.14.6. Intercalar agentes;

11.14.7. Enviar mensagens instantaneas para todos agentes, agente
especifico ou times.

11.15. Devera permitir visualizar, salvar e imprimir cada relatério, bem como
programar relatérios para serem gerados automaticamente em horarios e
datas preestabelecidos.

11.16. As posi¢gdes de Supervisor devem ser IP e equipadas com software de
Console de Supervisdo. Deve ser licenciado um supervisor com
possibilidade de ampliagao mediante a nova contratagao.

11.17. O contact center devera permitir uma ferramenta de atendimento na tela
do agente. Esta ferramenta devera dar a cada agente uma estagao de
trabalho com voz e dados totalmente integrados, incluindo screenpop
(exibicdo de informagbes sobre as chamadas sendo recebidas,
diferenciadas por midia) para todas as midias.

11.18. O contact center proposto devera permitir a implantagao de um meétodo
de atendimento via web com as seguintes caracteristicas minimas:

11.19. Sessdes de atendimento em tempo real (chat).

11.20. Suportar navegacgao simultanea PA/ Usuarios.

11.21. Permitir roteamento inteligente com base nos perfis de habilidades de
cada PA (agente).

11.22. O contact Center devera ter suas interfaces acionadas por menus em
Portugués;

11.23, O contact center deve suportar a funcionalidade de discador automatico

para todas PAs, possibiltando ao supervisor a elaboragao de
campanhas para geragado de chamadas automaticas (voz), nos casos em
que o contact center possua uma reduc¢ao das atividades receptivas de

S
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voz. Cabera ao supervisor definir o inicio da campanha do discador,
através de agdes definidas pelo mesmo. O contact center deve permitir a
escolha do algoritimo de discagem entre Predicitve, Power Dialing, Agent
Ready e Preview.

11.24. O contact center devera possuir a solugao de CallBack, onde as
chamadas de voz que nao forem atendidas (mediante um tempo em fila
pré — configurado) devem ser transbordadas para esta aplicagao de
CallBack, que fara o agendamento destes numeros, divulgando uma
mensagem ao usuario da midia voz informando o sucesso/falha deste
agendamento.

11.25. A geragado de chamadas de voz dos numeros registrados no CallBack,
deve ficara critério do supervisor, que sera responsavel por ativar ou
desativar o CallBack.

11.26. Na parametrizagdo do CallBack, devera ser possivel definir regras de
reagendamento, ou seja, quantas vezes e qual o intervalo de tempo, que
o sistema deve tentar chamar a assinante para os casos:

11.26.1. Linha Ocupada;

11.26.2. Nao Atende;
11.26.3. Numero Invalido;
11.26.4. Abandono:

11.26.5. URA / Secretaria Eletronica;
11.27. Fax.

11.28. O contact center devera possuir pré-atendimento de e-mail, ou seja, a
possibilidade de enviar um e-mail ao originador informando o
recebimento deste e demais informagdes sobre o atendimento que sera
feito.

11.29. O contact center devera possuir a habilitagdo nas posi¢cées de
atendimento, para utilizacdo das midias sociais Telegram e Messenger
no Console de PA. O contact Center deve efetuar a gravacao desta
Midia.

11.30. O contact center deve ser licenciado para que cada PA possa operar
com até quatro janelas simultaneas de chat.

12. MONITORIA DE QUALIDADE PARA CONTACT CENTER

12.1. Devera ser fornecido um sistema de monitoria de qualidade para o
contact center, conforme especificagdes a seguir.
12.2. Os operadores deverdo ser monitorados em seus atendimentos em

periodos definidos na geracdo da campanha de monitoramento. Os
critérios, fatores e conceitos poderao ser alterados, excluidos ou
substituidos a qualquer tempo, a critéerio da CONTRATANTE. A
monitoria consiste na afericao do atendimento (voz, chat e e-mail) dando
nota através de formulario elaborado para aquele monitoramento, pelo
supervisor, de acordo com os critérios definidos na campanha.

12.3. Caracteristicas:
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12.3.1. Deve disponibilizar formularios personalizaveis e diferenciados;

12.3.2, A gravagao deve estar disponivel no proprio sistema de
monitoria, semnecessidade de acessos a outros sistemas/telas;

12.3.3. Os relatérios estatisticos devem ser disponibilizados em modo
grafico;

12.3.4. Cada avaliador ao digitar a sua senha deve ter acesso a tela
inicial onde mostra a operacao e a monitoragao pelo qual é
responsavel,

12.3.5. O sistema de gestdao deve armazenar as informagbes de
cadastro dooperador e as respectivas avaliagdes de cada um;

12.4. A geragao de relatérios deve ser automatica e permitir a apresentagao
das avaliagdes detalhadas, consolidadas e evolutivas.
12.5. A monitoria da qualidade deve permitir as seguintes facilidades adicionais:

12.5.1. Tela de cadastro da campanha para medir o desempenho do
servi¢o, do time de atendimento e do grupo de agentes. A opgéao
deve ser definida nacriagao da campanha pelo administrador;

12.5.2. No cadastro, poder determinar periodo de inicio e fim da
campanha;

12.5.3. Permitir que no cadastro, o criador da campanha possa definir a
amostragem de midias (exemplo: 03 de cada 10 midias atendidas
pelo contact center). Esta amostragem refere-se a qualquer das
midias atendidas (voz, chat ou e-mail);

12.54. Permitir dois monitores utilizando simultaneamente o sistema;

12.5.5. Permitir escolher o0s servigos que irao ser auditados por
este modulo de qualidade;

12.5.6. Permitir utilizar a classificagdo de chamadas feita pela PA como
filtro paraa escolha dos atendimentos de determinada campanha;

12.5.7. Deve dispor de um modulo de avaliagao, gerenciado pelo

supervisor comos seguintes filtros:

12:8.7.1.
12.5.7.2.
12.5.7.3.
12.5.7 4.
12.5.7.5.

126.7.8.

Agentes;

Campanhas;

Servigo;

Avaliador,;

Possuir periodo de inicio e fim da monitoria;

Possuir tela de supervisdo que permita a qualificagao das
chamadas pelo operador do sistema de monitoria,
classificando-as de acordo com o formulario elaborado e
disponibilizado para o sistema de monitoria. As midias
devem aparecer na mesma tela, afim de facilitar a
monitoria da qualidadea ser feita de voz, chat ou e-mail.
O sistema nao deve depender de outras interfaces
para a execugao do trabalho do agente que esta
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monitorando a qualidade dos atendentes;

12.5.8. O formulario devera ser montado pelo supervisor que podera
escolher asseguintes respostas:

12.5.8.1. Notas Fixas: O avaliador podera escolher uma notade 1 a 5.

12.5.8.2. Texto: O avaliador podera responder pré-definido pelo
supervisor(questao aberta).

13. UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL

13.1. A LICITANTE deve fornecer juntamente com a Solugao de Comunicagao
Unificada, uma Unidade de Resposta Audivel (URA) para permitir a
CONTRATANTE criar menus dinamicos para divulgacao de mensagens
de seu interesse. A URA deve ser do mesmo fabricante do Solugéao de
Comunicagao Unificada ofertado.

13.2. A URA devera ter agilidade na alteragcao dos menus de atendimento e
nas informagdes prestadas de acordo com a necessidade da
CONTRATANTE;

13.3. A URA deve permitir a elaboragdo de menus dinamicos para divulgagao

de mensagens, para que posteriormente este menu elaborado possa ser
transferido (carregado) para o sistema. Deve ser fornecido um sistema
capaz de possibilitarque pelo menos oito chamadas naveguem de forma
simultaneas na URA.

13.4. A solugcdo deve permitir a CONTRATANTE executar, no minimo, as
fungdes abaixo:
13.4.1. Modificar a arvore de menus;
13.4.2. Ativar ou desativar opgdes;
13.4.3. Modificar o horario de atendimento;
13.4.4. Marcar datas de feriado e finais de semana. |
13,9, A CONTRATANTE sera responsavel pelo desenvolvimento do menu de |

navegacgédo da URA. Caso haja necessidade de consultar base ou banco
de dados, a CONTRATANTE sera responsavel tambéem pelo
desenvolvimento destaaplicagao;

13.8. Ao atender a uma ligagao devera dirigir o usuario chamador diretamente
para a hierarquia de menus e sub-menus interativos do servigo
correspondente ao numero de acesso chamado;

13.7. A URA devera permitir a criagdo de menus com opg¢ao de voltar ao
inicio ou aum nivel anterior do menu;
13.8. A URA devera permitir a emissao de relatorios estatisticos referentes a
um periodo contendo, no minimo, as seguintes informagdes:
13.8.1. Quantidade de ligagbes recebidas;
13.8.2. Quantidades de ligagées por opgao de menu (assunto);

13.8.3. Tempo médio de navegacgéao.




13.9.

13.10.

13.11.

13.12.

13.13.

13.14.

13.15.
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A URA devera apresentar mensagens sincronas, ou seja, toda
mensagem deve ser apresentada ao usuario a partir do seu inicio, com
excegdo da musica para chamadas em espera ou estacionadas;

A URA devera possuir recurso “cut thru”, ou seja, quando for detectada
uma discagem do usuario durante o dialogo, o prompt de voz sera
interrompido de imediato, e a execugao desviada para o passo seguinte;
A URA deve permitir que cada linha de programacao seja totalmente
independente, permitindo que cada linha execute uma aplicagao
diferente da outra;

Nao sera permitido o fornecimento de URA externa a Solugado de
Comunicagao Unificada Ofertada;

A URA devera permitir compatibilidade e ter a capacidade de
interagir com banco de dados relacional através de consultas SQL.
Deverao estar disponiveis, no minimo, os drivers para banco de dados
Oracle, MS SQL SERVER, INFORMIX, MYSQL e POSTGRESQL. O
acesso deve ser realizado através de rede local ou remota, utilizando
TCPI/IP.

Deve ser disponibilizada ferramenta de supervisao da URA, que permita
visualizar na tela da interface as estatisticas de ocupacgao: total de canais
ocupados, pico de ocupag¢do dos canais, quantidade de chamadas e
tempo médio de ocupagao.

A solugcdo de URA deve permitir a criagdao e configuragdo de menus
especificosa serem divulgados para determinados numeros de acesso.
Sendo assim, o sistema devera permitir a configuragao de numero
especifico (ex: umdeterminado numero de celular) para que este numero
ao acessar o servico de URA, possa receber um menu de divulgagao
diferenciado.

14. CHATBOT

14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

14.5.

A solugdo ofertada deve contemplar um sistema de atendimento
automatico de comunicagdes via chat, denominado chatbot, com suporte
ao atendimento simultdneo de canais de chat de acordo com as
quantidades definidas na tabela QUANTIDADES E SOLUCOES.

A solugdo de chatbot deve ser nativa a solugao de contact center
ofertada, permitindo a gestdo completa das comunicagbes de chat,
mesmo iniciadas através de atendimento via chatbot e concluidas com
atendimento humano, garantindo gestdo completa dos atendimentos
através de relatérios e ambiente de supervisao.

A solugdo de chatbot deve permitir a coleta de informagdes,
apresentacdo de menus de atendimento e envio de respostas
automaticas aos usuarios, sem quehaja intervengao humana.

O atendimento automatico via chatbots deve permitir o uso de tecnologia
de processamento de linguagem natural (PLN), a ser disponibilizado pela
CONTRATANTE através de chamadas de API de servigos externos.

Os servicos de atendimento via chat que utilizardo a tecnologia de
chatbot serdodefinidos posteriormente e a confecgao das estruturas de
atendimento poderao ser construidas pela CONTRATADA a partir dos

i
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fluxos de atendimento fornecidos pela CONTRATANTE.

14.6. A implementacdo dos menus de atendimento esta condicionada a
viabilidade técnica e a disponibilizagdo das bases de dados para
consulta/escrita pelo chatbot.

14.7. Os codigos e scripts resultantes da construgao dos chatbots deverao
estar disponiveis a CONTRATANTE para manutengao e evolugao futura
dos fluxos de atendimento. A CONTRATADA devera capacitar a
CONTRATANTE na construcao destes fluxos de atendimento, prevendo
sua manutencao e evolugaofuturas.

15. CONSOLES (MESA) DA OPERADORA

15.1. Deve ser fornecido um Console (mesa) da Operadora do mesmo
fabricante do Sistema de Comunicacao de Voz, baseado em Ramal IP, e
vir equipado com Softphone para uso da telefonista. O equipamento a
ser utilizado como console (mesa) da Operadora deve ser um terminal
com interface USB, baseado em microcomputador PC/notebook. O
microcomputador PC/notebook e o Headsets USB utilizado pela
telefonista devem ser fornecidos pela CONTRATANTE. Cabendo a
LICITANTE informar a especificagdo minima de hardware e softwaredo
microcomputador PC/notebook, na documentagéao técnica do certame.

15.2. Console (mesa) da Operadora deve possuir interface grafica amigavel
que permita o controle visual dos seguintes estados: terminal discando,
blogqueado, terminal programando, terminal em conversagao, terminal em
repouso, terminal ocupado, terminal chamando, terminal inativo,
chamada entrante, chamada sainte, chamada estacionada.

15.3. Facilidades:

15.3.1. Possuir software agenda para, pelo menos, 2.000 (dois mil)
numeros;

15.3.2. Transferéncia de chamadas de entrada nao DDR para
posi¢caode operador,

15.3.3. Retencdo em fila para chamadas de entrada nao DDR, quando
nao forpossivel aos operadores atendé-la imediatamente,

15.34. Sinalizagdo visual das chamadas, permitindo o atendimento
seletivo deligagdes internas e externas;

15.8.5, Visualizagdo e supervisdo de todos os Ramais e Troncos Ativos e

Inativosdo sistema (ocupado, livre, bloqueado, tempo de retengao
da chamada);

15.3.6. Visualizagao do ramal chamado;

16.3.7. Identificagcdo dos numeros entrantes “chamadores” na fila da
operadora,;

15.3.8. Transferéncia das Chamadas de entrada pela operadora,
com ousem anuncio;

15.3.9, Estacionamento de chamadas com, pelo menos, 8 (oito)

posi¢coespara Telefonista;

Ocupacao seletiva dos grupos de linhas tron

CO,

s

22



15.3.11.
15.3.12.
15.3.13.

15.3.14.

18:8.15.

15.3.16.

15.3.17.

15.3.18.

15.3.19.

15.3.20.

18:3.21.
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Visualizagao de alarmes da Central;
Blogueio de chamadas a cobrar, interurbanas e DDI;

Sistema de login e senha para acesso ao ambiente de
operagao da telefonista,

Chamadas em Espera — o ramal deve ter a opg¢ao de configuragao

de chamada em espera. Quando a operadora transferir uma
chamada para um ramal e este estiver ocupado, o sistema deve

emitir musica padrao. Assim que o ramal desocupar, a chamada

deve ser atendida;

Retorno Automatico a Mesa — o sistema deve permitir a
Operadora ser conectada automaticamente ao  assinante

externo (ou assinante externo ser transferido para a fila da
Operadora em musica) quando o ramal ndo atender a chamada

ou estiver ocupado apdés um intervalo de tempo programavel, por

ramal, contados a partir da transferéncia da ligagao externa ao

ramal;

Intercalagdo pela Telefonista — deve ter a possibilidade de
intercalacdo, compartilhando a chamada em curso e, avisando

ao ramal da urgéncia da chamada externa. Um sinal de
adverténcia deve ser transmitido ao circuito de conversagao do

ramal antes da operadora entrar no mesmo, a fim de advertir os
interlocutores;

Retorno de Ligagdo a Operadora (chamada em cadeia) - a

critério da operadora, deve ser possivel fazer com que uma

ligagdo retorne a mesma para que seja reencaminhada a outro |
ramal; |
Selegdo dos Ramais — o Console (mesa) da Operadora deve ser |
provido de sistema para a sele¢ao de ramais;

Repeticdo do Ultimo Numero Discado — o Console (mesa) da
Operadora deve estar preparado para efetuar chamada
repetindoo ultimo numero discado;

Servico Noturno — as ligagdes entrantes para o ramal chave
do PABX devem ser transferidas automaticamente para um ramal,
um grupo de ramais ou para uma mensagem de, pelo menos, 1
(um) minuto a ser escolhida pela operadora.

Controle de Ligagbes Nao Atendidas — as ligagbes nao
atendidas pela operadora, ap6s 20 (vinte) segundos, devem ser
redirecionadas paraum ramal predeterminado.

16. SISTEMA DE GERENCIAMENTO E MANUTENGAO

16.1.

S e

A interface de gerenciamento devera ser baseada em browser podendo
ser acessada de qualquer microcomputador da rede (mesma rede em
que sera instalada a Central Telefénica). Este computador sera de
responsabilidade da CONTRATANTE, cabendo a LICITANTE informar a
especificagdo minima de hardware e software.
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16.2. O Sistema de Gerenciamento e Manutengao deve permitir, pelo menos,
as seguintes fungoes:
16.2.1. Configuragao das facilidades de ramais;
16.2.2. Configuragcao de Ramais (Permissdes e Bloqueios);
16.2.3. Cadastramento de senhas e contas;
16.2.4. Efetuar programagdes de grupos de ramais, bloqueios e
musica deespera;
16.2.6. Bloqueio de chamadas a cobrar, interurbanas e DDI;
16.2.6. Deve ser possivel verificar, ativar ou desativar a fungao Chefe-

Secretaria para um ramal ou faixa de ramais e ainda cadastrar os
numeros com acesso direto ao chefe sem passar pela secretaria.

16.2.7. Sistema de login e senha para acesso ao ambiente de
configuragao do administrador.
16.2.8. A solugao ofertada deve permitir, minimamente, cinco acessos

simultaneos ao sistema de gerenciamento e manutencgao.

17. AMBIENTE DE TESTES

17.1. Em até 10 (dez) dias Uteis apds o término da etapa de disputa de lances,
a empresa vencedora podera ser acionada pela CONTRATANTE para
disponibilizar nas dependéncias da CONTRATANTE um ambiente de
testes, com o objetivo de mostrar o funcionamento real da solugao e dos
recursos exigidos na presente contratagao;

17.2. Esse ambiente de testes visa transmitir maior seguranga a
CONTRATANTE paraa tomada de decisao apds avaliagao da proposta
técnica da empresa vencedorada etapa de lances, culminando com a
averiguagao in loco do funcionamento dasolugao técnica e dos recursos
exigidos na presente contratagao.

17.3. O ambiente de testes a ser disponibilizado pela empresa vencedora da
etapa de lances, devera comprovar o funcionamento dos recursos
exigidos na presente contratagdo. A definicdo dos recursos a serem
testados e a rotina de testes serdo definidos pela equipe da
CONTRATANTE.

17.4. Caso a empresa vencedora da etapa de lances seja acionada para
realizacdo de testes e nao consiga comprovar o funcionamento dos
recursos exigidos nesta especificagdo, a mesma sera desclassificada
tecnicamente, sendo entdo dado prosseguimento ao certame em
questao, convocando, na sequéncia, a empresa que terminou a disputa
da etapa de lances em segundo lugar, e assim sucessivamente.

18. TREINAMENTO

18.1. A CONTRATADA devera prever a realizagdao de treinamento a
CONTRATANTE, abordando o seguinte conteudo programatico e carga
horaria abaixo:

18.2. Programa de Usuarios
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18.2.1. Operacgao de terminais IP (softphone / telefone IP / ATA);

18.2.2. Fungdes basicas dos ramais de usuario;

18.2.3. Atendimento, encaminhamento, geracao de chamadas e captura;

18.2.4. Simulagodes praticas.

18.2.5. Obs.: Trinta minutos por treinando, até dez participantes.
18.3. Programa para a Telefonista do sistema

18.3.1. Apresentagao do Sistema;

18.3.2. Telas de Operacao;

18.3.3. Atendimento, encaminhamento e geragao de chamadas;

18.3.4. Agenda, servi¢o noturno e estacionamento;

18.3.5. Simulagdes praticas. 1

18.3.6. Obs.: Duas horas para uma turma de até duas telefonistas.
18.4. Administrador do Pabx

18.4.1. Conceitos;

18.4.2. Softswitch;

18.4.3. Configuragdes basicas de ramal,

18.4.4. Contas, Grupos, Mensagens, outras configuragoes;

18.4.5. Criacao e exclusao de ramais.

18.4.6. Obs.: Quatro horas para uma turma de até dois administradores.
18.5. Administrador do software tarifador

18.5.1. Bilhetagem e tarifacéao;

18.5.2. Cadastros;

18.5.3. Relatérios.

18.5.4. Obs.: Duas horas para uma turma de até dois administradores.
18.6. Administragao do sistema de comunicagao unificada

18.6.1. Cadastro de pessoas;

18.6.2. Acesso ao sistema;

18.6.3. Trabalhando com mensagens e chamadas.

18.6.4. Obs.: Duas horas para uma turma de até dois administradores.
18.7. Atendentes

Conceitos iniciais

18.7.1.




18.7.2. Interface de operacgao;

18.7.3. Principais facilidades.

18.7 4. Obs.: Duas turmas de atendentes, sendo duas horas para cada

turma deateé quinze atendentes.

18.8. Supervisao do sistema

18.8.1. Conceitos iniciais;

18.8.2. Supervisao on-line do sistema;

18.8.3. Relatorios;

18.8.4. Principais facilidades.

18.8.5. Obs.: Quatro horas para uma turma de até quatro supervisores.
18.9. Administragao do sistema

18.9.1. Conceitos iniciais;

18.9.2. Configuracao de grupos e atendentes;

18.9.3. Supervisao on-line do sistema;

18.9.4. Relatérios;

18.9.5. Principais facilidades.

18.9.8. Obs.: Oito horas para uma turma de até dois administradores.
18.10. URA (Unidade de Resposta Audivel)

18.10.1. Especificagcao e construgao de fluxos de URA;

18.10.2. Gravacgao e upload de mensagens;

18.10.3. Testes e debug dos fluxos de URA.

18.10.4. _Cr)lbs.: Dezesseis horas para uma turma de até quatro técnicos de
18.11. LOCAL E INFRA-ESTRUTURA

18.11.1. Cada treinamento sera realizado nas dependéncias da

CONTRATANTE, imediatamente apos os testes e ativagao do
sistema, e antes de sua entrega definitiva em operagdo a
CONTRATANTE, sob pena de comprometer a parte pratica do
curso.

18.11.2. O treinamento ocorrera em local proximo ao equipamento
instalado. A definigao do local ficara a critério da CONTRATANTE,
observando-se as necessidades basicas de infra-estrutura para
treinamento, ou seja: Uma sala contendo projetor multimidia +
quadro branco e/ou flip-chart; Cadeiras com brago ou carteiras;
Microcomputador (Windows 7 ou superior) com acesso ao
equipamento e a internet, para uso do instrutor; Microcomputador
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(Windows 7 ou superior) com acesso ao equipamento ea internet,
para cada grupo de dois treinandos. Para a parte pratica, deverao
ser disponibilizados, pelo menos, dois ramais por dupla de

treinandos. R
18.12. TREINAMENTO VIA ENSINO A DISTANCIA
18.12.1. Além dos treinamentos supracitados, a CONTRATADA devera

ainda disponibilizar a CONTRATANTE a possibilidade da
realizagcdo de cursos técnicos a distancia baseados na internet,
através do seu proprio site, em ambiente WEB, com acesso via
browser (navegador), para que os usuarios do sistema possam
aprimorar seus conhecimentos, esclarecer eventuais duvidas,
obter informacgdes atualizadas, etc;

18.12.2. Todo e qualquer treinamento deste ambiente WEB nao limitara em
tempode uso a navegagao do usuario, e devera ainda contemplar
Certificado deConclusao em seu encerramento;

18.12.3. A CONTRATADA devera disponibilizar atendimento de tutoria on-
line, através de chat e em horarios especificos, para os alunos
matriculados nos cursos;

18.12.4. Entre os treinamentos, deverao ser disponibilizados, no minimo:
18.12.5. Operacgao do console da telefonista;
18.12.6. Operacao das fung¢des do ramal do usuario;
18.12.7. Administrador das facilidades do PABX;
18.12.8. Operacgao do software tarifador,;
18.12.9. Sistema de comunicagao unificada;
18.12.10. Visao geral da solugao de atendimento; ‘
18.12.11. Operacgao do aplicativo de atendentes;
18.12.12. Operacgao das ferramentas de supervisao;
18.12.13. Configuracao do sistema de atendimento;
18.12.14. Operagao dos recursos de gravagao;
18.12.15. Gerenciamento da ferramenta de backup.
19. INSTALAGAO E TESTES
19.1. O prazo de entrega, instalagdo e testes da Solugdo de Comunicagao

Unificada devera ocorrer em até 60 (sessenta) dias corridos, apos o
recebimento da Nota de Empenho;

19.2. A instalacdo do equipamento deve observar as exigéncias da
concessionaria, conforme normas vigentes aplicaveis, |
19.3. A Solugado de Comunicagao Unificada devera ser instalada no endereco |

e local especificado no predmbulo do edital, conforme projeto de
instalagao fornecido pela LICITANTE vencedora;
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19.4. O transporte de materiais, equipamentos, pessoal, correra por conta da
CONTRATADA;
19.5. A instalagdo da Solugdo de Comunicagao Unificada deve ocorrer em

horario comercial e a ativagao no final de semana.

CLAUSULA TERCEIRA - DO PREGO E CONDIGOES DE PAGAMENTO: Da-se a este
contrato o valor global de R$ 812.400,00 (oitocentos e doze mil e quatrocentos reais),
para o fornecimento do objeto previsto na clausula primeira, e para o periodo
mencionado na clausula quarta, e de acordo com a tabela abaixo:

MARCA/|  VALOR VALOR VALOR
ITEM DESCRICAO UN. | QTD
i " MODELO UNIT. MENSAL ANUAL
SISTEMA DE COMUNICACAO | ynid. | o1 |8
01 | UNIFICADA ' NGK Yalp
: Manager | R$11.929,77 | RS 11.929,77 |R$  143.157,24
TRONCOS DIGITAIS E1 (R2D | Unid. | 90 | o Bo®
02 | £/OU ISDN PRI). HAE voIb
Manager |R$ 14,12 R$  1.270,80 |R$  15.249,60
TRONCOS ANALOGICOS | Unid. | o8 | o Br®
03 | (INTERFACE FXO). NG valp
Manager | RS 39,75 RS 318,00 | RS 3.816,00
Unid. | 264 | Fanvil
04 | TELEFONEIPTIPOL. modelo X1|R$  53,88| RS 14.224,32 |RS  170.691,84
; Fanvil
TELEF ] Unid. 142
05 | TELEFONEIPTIPOII modelo X3|R$  67,98| RS 9.653,16 |RS  115.837,92
TERMINAIS DE COMUNICACAO | ynid. | 406 Nzlcgl\t/rooip
06
WNIEEADR.CON FRMBIS [P Manager [R$  10,26| RS 4.16556 |R$  49.986,72
) Digitro
07 | CONSOLE DA TELEFONISTA. Unid. | 01 | NGC Voip
Manager | RS 191,94| RS 191,94 | RS 2.303,28
) Digitro
08 | SISTEMA DE URA (CANAIS). Unid. | 04 | NGC Voip
Manager [R$  162,91] RS 651,64 /RS 7.819,68
1 SISTEMA  DE  GRAVAGAO | ynid. | o5 | 2 BM®
09 | (cANAIS). NS Yilp |
Manager |[R$ 116,70 R$ 583,50 RS 7.002,00 |
) Digitro ‘
10 | SISTEMA DE BACKUP. Unid. | 01 | NGC Voip |
Manager [R$  307,87| RS 307,87 |R$  3.694,44 |
SISTEMA DE TARIFAGAO E| ynid. | o1 NZ'Cg'\t/'oin |
11 '
RREHIDRCERI TSR Manager [R$  433,57| RS 433,57|R$  5.202,84
) Digitro
12 | CHATBOT (CANAIS). Unid. | 04 | NGC Voip
Manager |[R$  91,08| R$ 364,32 RS 4.371,84
POSICOES DE ATENDIMENTO | ynig. | 05 |« BrO
13 | (CONTACT CENTER). Wit Welp
Manager |RS 450,25 RS 2.251,25 | RS 27.015,00
SUPERVISOR (CONTSET | wnig. | o1 | eoBie
14 | CENTER). NGC Voip
Manager | RS 252,71| RS 252,71 | RS 3.032,52
) Digitro
15 | RACK (PADRAO 19”). Unid. | 01 | NGC Voip
Manager [R$  279,65| RS 279,65|R$  3.355,80
SISTEMA DE SUPRIMENTO DE | ynid. | o1 | Digitro
ENERGIA ELETRICA. NGC Voip [R$ 513,11 RS 513,11|R$  6.157,32
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Manager

SERVICO DE MAO DE  OBRA
ESPECIALIZADA, DURANTE O PERIODO
DE LOCACAO, PARA EFETUAR A
MANUTENCAO PREVENTIVA E
CORRETIVA COM SUPORTE TECNICO DE
01 (UM) TECNICO RESIDENTE PARA O
EQUIPAMENTO PROPOSTO E  SEUS
PERIFERICOS.  TREINAMENTO  PARA
2 NOVOS USUARIOS EM  HORARIO | Més 2 RS 20.308,83| RS  20.308,83 |RS  243.705,96
COMERCIAL. PLANTAO 24 HORAS
(SABADOS, DOMINGOS E FERIADOS)
COM TECNICO DISPONIVEL  PARA
ATENDIMENTO  EMERGENCIAL  EM
EVENTOS OU REUNIOES, COM VEICULO.
APOIO DE EQUIPE TECNICA QUANDO
NECESSARIO PARA MUDANCA DE REDE
DE RAMAIS FiSICOS ANALOGICOS OU
DIGITAIS QUANDO NECESSARIO.

§ 1° - Os pagamentos devidos a Contratada serdo depositados em Conta Corrente
n°® 4914-X, Agéncia n° 4211-0 do Banco do Brasil, mensalmente, em até 30 (trinta)
dias, no valor mensal de R$ 67.700,00 (sessenta e sete mil e setecentos reais), |
apods a efetiva execugao dos servigos, e mediante a apresentacao de faturas ou notas |
fiscais devidamente atestadas, por funcionario da Secretaria de Infraestrutura.

§ 2° - E condicdo para o pagamento do valor constante da Nota Fiscal/Fatura, a
apresentagao dos seguintes documentos:

a) Certidao expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal
do Brasil — RFB e pela Procuradoria Geral da Fazenda Nacional — PGFN,
referente a todos os tributos federais, inclusive contribuigées
previdenciarias, prevista na Portaria MF 358, de 5 de setembro de 2014,
alterada pela Portaria MF 443, de 17 de outubro de 2014;

b) Prova de regularidade com a Fazenda Publica Estadual (Certidao
Negativa de Débitos, compreendendo todos os tributos de competéncia
do Estado), emitida pelo 6rgao competente, da localidade de domicilio ou
sede da empresa licitante, na forma da Lei.

c) Certificado de Regularidade de Situagao CRS, perante o Fundo de
Garantia do Tempo de Servigo / FGTS;

d) Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), na forma da Lei
Federal n°® 12.440 de 07.07.2011;

e) Declaragcao, quanto a inexisténcia de fatos modificativos quanto as
declaragdes apresentadas por ocasiao do certame licitatério (anexas ao
Edital da Licitagcao), comprometendo-se a informar a qualquer tempo, sob
as penas da Lei, a existéncia de fatos supervenientes impeditivos a
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habilitagao, na forma determinada no inciso Xlll do art. 55 da Lei Federal
n° 8.666/93.

§ 3° - As Notas Fiscais/Faturas ou Recibos correspondentes deverdao constar o
numero do Processo administrativo, do Pregao e do contrato firmado.

§ 4° - Caso se faga necessaria a retificagao de fatura por culpa da contratada, o prazo ‘
tera sua contagem suspensa até a data de reapresentagao da fatura ao érgao, isenta ‘
de erros, dando-se, entao, prosseguimento a contagem. |
\
\

§ 5° - Ocorrendo atraso no pagamento, desde que este nao decorra de ato ou fato
atribuivel a contratada, aplicar-se-a o indice IPCA (IBGE), a titulo de compensagéao
financeira, que sera o produto resultante do mesmo indice do dia anterior ao
pagamento, multiplicado pelo nimero de dias de atraso do més correspondente, |
repetindo-se a operagao a cada més de atraso. |

§ 6° - Entende-se por atraso o periodo que exceder o trintidio previsto no subitem § 1°.
§ 7° - O Contratante reserva-se o direito de recusar o pagamento se, no ato da

atestagdo, as prestagbes dos servicos nao estiverem de acordo com as
especificagbes apresentadas e aceitas.

§ 8° - O Contratante podera deduzir do montante a pagar os valores correspondentes
a multas ou indenizagdes devidas pela Contratada, nos termos deste Pregao.

§ 9° - Caso seja constatado erro ou irregularidade na Nota Fiscal, o Contratante, a seu
critério, podera devolvé-la, para as devidas corre¢des, ou aceita-la, com a justificativa
da parte que considerar indevida.

§ 10° - Na hipotese de devolugdo, a Nota Fiscal sera considerada como nao
apresentada, para fins de atendimento das condigdes contratuais.

§ 11° - O Contratante nao pagara, sem que tenha autorizado prévia e formalmente,
nenhum compromisso que lhe venha a ser cobrado diretamente por terceiros, sejam
ou nao instituicoes financeiras.

CLAUSULA QUARTA - O PRAZO: O prazo para inicio dos servicos acima
mencionados, sera ap6s a assinatura do contrato e o prazo para implantagao sera no
maximo de 60 (sessenta) dias apos a assinatura do contrato.

O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, a contar da data da sua
assinatura.

PARAGRAFO UNICO - Havendo interesse da Administracdo, o presente Contrato
podera ser prorrogado nas seguintes hipoteses:

I — Nos casos previstos na legislagao pertinente;
Il - Havendo saldo remanescente quanto ao objeto contratado.
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CLAUSULA QUINTA - DA DESPESA: As despesas decorrentes da execugdo do
presente Contrato, correrdo por conta da seguinte dotagcao orgamentaria:

01 - PODER LEGISLATIVO

01.01 — ASSEMBLEIA LEGISLATIVA

01.031.001-2.001 - MANUTENGAO DAS ATIVIDADES LEGISLATIVA
3.3.90.39.00 - OUTROS SERVIGOS DE TERCEIROS - PESSOA JURIDICA

CLAUSULA SEXTA - DA FISCALIZAGAO: A fiscalizagdo do servigo realizado sera
exercida pela CONTRATANTE, através de servidor designado pela Secretaria de
Administracao e Estrutura da ALEMS, o que nao exclui e nem diminui a
responsabilidade da CONTRATADA com a execugao dos servigos de acordo com as
especificagdes e quantidades descritas no Termo de Referéncia e proposta de pregos.

PARAGRAFO UNICO - A Contratada permitira e oferecera condigées para a mais
ampla e completa fiscalizagdo, durante a vigéncia deste Contrato, fornecendo
informacdes, propiciando o acesso a documentagdo pertinente e atendendo as
observacgdes e exigéncias apresentadas pela fiscalizagao.

CLAUSULA SETIMA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA: Constituem
obrigacbes da Contratada, além das demais previstas neste Contrato ou dele
decorrentes:

| — Prestar os servigos, objeto deste Termo de Referéncia, no prazo proposto e em
conformidade com as especificagdes exigidas no Edital;

Il = Manter, durante a execugdo do Contrato, todas as condigbes de habilitagao e
qualificagao exigidas na licitagao que deu origem a este ajuste;

Il = Assumir, com exclusividade, todos encargos, impostos, taxas, instalagao,
manutenc¢ao, deslocamento e fretes que forem devidos em decorréncia do objeto deste
termo, bem como as contribuigées devidas a Previdéncia Social, encargos trabalhistas,
prémios de seguro e de acidentes de trabalho, transito, e outras despesas que se
fizerem necessarias ao cumprimento do objeto pactuado;

IV — Dispor de cadastro de pessoal qualificado para proceder substituigdo quando
necessario;

V — Responsabilizar-se pela investigagcao dos antecedentes profissionais de sua equipe
de trabalho designada para a prestagao dos servigos da ALEMS, podendo a qualquer
tempo exigir a apresentagao destas informagoes;

VI - Aceitar em todos os aspectos a fiscalizagao por parte da ALEMS;

VIl — Apresentar a ALEMS, sempre que solicitado, a comprovagao da experiéncia e da
formacao dos profissionais designados;
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VIIl - Abster-se de contratar qualquer empregado da ALEMS durante a execugao dos
servigos contratados nos termos do que estabelece o Art. 9°, Inciso Ill da Lei 8.666/93,
sob pena de rescisdo contratual, sem prejuizo da aplicagao das demais penalidades
cabiveis.

IX — Manter sigilo sobre quaisquer informag¢des da ALEMS, as quais, durante a vigéncia
do contrato, venha a ter conhecimento ou acesso, devendo entregar a ALEMS o Termo
de Confidencialidade, assinado por seu representante legal, e pelos profissionais
designados para a prestacao de servigos;

X — Responder pelos danos causados diretamente a ALEMS ou a terceiros decorrentes
de sua culpa ou dolo quando da execugao dos servigos;

Xl - Garantir o funcionamento de todas as funcionalidades que compdem o produto;

Xll = O prazo para implantagao sera no maximo de 60 (sessenta) dias a contar da
assinatura do contrato.

Xl — Assumir, como exclusivamente suas, as responsabilidades pela idoneidade e pelo
comportamento de seus empregados, prepostos ou subordinados, e, ainda, por
quaisquer prejuizos que sejam causados ao Contratante ou a terceiros;

XIV — Apresentar, quando solicitado pelo Contratante, a comprovagao de estarem
sendo satisfeitos todos os seus encargos e obrigacbes trabalhistas, previdenciarios e
fiscais;

XV — Responder perante ao Contratante e terceiros por eventuais prejuizos e danos
decorrentes de sua demora ou de sua omissao, na condugao do objeto deste
instrumento sob a sua responsabilidade ou por erros relativos a execugao do objeto
deste Edital;

XVI — Responsabilizar-se por quaisquer 6nus decorrentes de omissées ou erros na
elaboracado de estimativa de custos e que redundem em aumento de despesas ou
perda de descontos para o Contratante;

XVII - Instruir o fornecimento do objeto deste Termo de Referéncia com as notas fiscais
correspondentes;

XVIII — Cumprir todas as leis e posturas federais, estaduais e municipais pertinentes e
responsabilizar-se por todos prejuizos decorrentes de infracbes a que houver dado
causa;

XIX — Nao transferir em hipétese alguma, este instrumento contratual a terceiros.
XX - A empresa vencedora sera responsavel pela substituicdo dos servigos em

desacordo com as especificagcbes deste Termo de Referéncia, sem 6énus para a
ALEMS.
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CLAUSULA OITAVA - DAS OBRIGAGOES DO CONTRATANTE: Constituem
obrigacdes do Contratante:

| — Cumprir todos os compromissos financeiros assumidos com a Contratada;

Il = Fornecer e colocar a disposicdo da Contratada todos os elementos e informagoes
que se fizerem necessarios a execugao do objeto licitado;

Ill - Proporcionar condi¢des para a boa consecugao do objeto deste Termo;

IV — Comunicar a contratada, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias, as eventuais |
alteragdes que realizar na sua plataforma tecnoldgica e nas suas normas, padroes,
processos e procedimentos;

V — Planejar e coordenar os projetos, definicbes e manutengdes de prioridades,
gerenciar e organizar todas as atividades dos profissionais;

VI — Prestar informagdes e esclarecimentos necessarios e proporcionar condi¢gdes, no
que lhe couber, para que a contratada possa executar os servigos objeto do contrato;

VII — Notificar, formal e tempestivamente, a Contratada sobre as irregularidades
observadas no cumprimento das assumidas;

VIl — Notificar a Contratada, por escrito e com antecedéncia, sobre multas,
penalidades e quaisquer débitos de sua responsabilidade;

IX — Fiscalizar o presente Contrato através do Orgdo competente;

X — Acompanhar a execugao dos servigos efetuada pela Contratada, podendo intervir
durante a sua execug¢ao, para fins de ajustes ou suspensao dos servigos.

CLAUSULA NONA - DO ACEITE E RECEBIMENTO DOS SERVIGOS: Os servicos
deverao ser prestados conforme Termo de Referéncia Anexo | e I-A.

§ 1° - A licitante Contratada obriga-se a executar os servicos a que se refere este
Pregao, conforme o quantitativo e especificagdes descritas na Proposta e no Termo de
Referéncia do Edital de Convocacao, sendo de sua inteira responsabilidade a
substituicdo daqueles que nado estejam em conformidade com as referidas
especificagdes e modelos.

§ 2° - O recebimento dos servigos se efetivara, em conformidade com os arts. 74, |, e 76
da Lei Federal n°8.666/93, mediante termo de recebimento, expedido por servidor
responsavel pelo Orgdo competente, apds a verificagdo da qualidade dos servigos,
quantidade, caracteristicas e especificagdes.

§ 3° - Recebido os servigos, nos termos acima, se a qualquer tempo vier a se constatar
fatos supervenientes que os tornem incompativeis com as especificagdes, proceder-se-a
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a imediata substituicdo do mesmo, contados da comunicagao da irregularidade pelo
Orgao.

§ 4° - Serao recusados os servigos que nao atenderem as especificagées constantes
neste Contrato e no Termo de Referéncia, devendo a Contratada proceder a substituicao
na forma dos subitens § 1° e § 2° no prazo maximo de 01 (um) dia, contados da
comunicagao.

§ 5° - Relativamente ao disposto na presente clausula, aplicam-se, subsidiariamente, as
disposigbes da Lei Federal n.°8.078/90 — Codigo de Defesa do Consumidor.

CLAUSULA DECIMA — DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS:

10.1. O atraso injustificado na execugao do contrato ou no cumprimento de providéncias
determinadas pelos agentes competentes, mediante notificagdo, sujeitara o contratado a
multa de mora, calculada sobre o valor integral atualizado do contrato, na seguinte
conformidade:

a) Multa de 0,20% (vinte centésimos por cento), ao dia, para atraso de até de 30
(trinta) dias;

b) Multa de 0,40% (quarenta centésimos por cento), ao dia, para atraso superior a
30 (trinta) dias, limitado a 60 (sessenta) dias;

c) O atraso superior a 60 (sessenta) dias, caracterizara inexecugao parcial ou
total, conforme o caso, aplicando-se o disposto no item 10.2 e ensejando a
rescisdo unilateral do contrato, sem prejuizo da aplicagao das demais penalidades
cabiveis, ressalvado o disposto no subitem 10.1.1;

10.1.1. No caso de atraso superior a 60 (sessenta) dias, a Administragao
podera, mediante juizo de conveniéncia e oportunidade da autoridade
competente, optar por nao rescindir o contrato, de forma a possibilitar sua
conclusdo pela contratada, caso em que sera aplicada, além das multas
previstas nas alineas “a” e “b”, multa de 2% (dois por cento) sobre o valor
integral atualizado do contrato.

10.1.2. O atraso sera contado em dias corridos, a partir do primeiro dia
subsequente ao término do prazo estabelecido para a conclusao da etapa,
ou da providéncia determinada pelo agente responsavel, até o dia anterior
a sua efetivacgao.

10.2. A inexecugao total ou parcial do contrato sujeitara o contratado as seguintes
penalidades:

a) Em caso de inexecugao parcial, multa de 2% (dois por cento) a 10% (dez por
cento) sobre o valor integral atualizado do contrato, a depender do percentual
inconcluso, bem como da gravidade da conduta da contratada;

K
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b) Em caso de inexecugéao total, multa de 25% (vinte e cinco por cento) sobre o
valor integral atualizado do contrato;

c) Suspensao temporaria de participagdao em licitagao e impedimento de contratar
com a Administragao, por prazo nao superior a 02 (dois) anos;

d) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragao
Publica enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigao ou até que
seja promovida a reabilitagdo perante a propria autoridade que aplicou a
penalidade, que sera concedida sempre que o contratado ressarcir a
Administragdo pelos prejuizos resultantes e apés decorrido o prazo de 02 (dois)
anos.

10.2.1. Independentemente das sang¢bes arroladas acima, a contratada ficara
sujeita a composicdo das perdas e danos causados a Administracdo e
decorrentes de sua inadimpléncia, bem como arcara com a correspondente
diferenca verificada em nova contratagao, na hipdtese de os demais classificados
nao aceitarem contratar pelos mesmos pregos e prazos fixados pela inadimplente.

10.3. O valor da multa sera compensado com os créditos que a contratada porventura
tiver a receber. Se insuficientes esses créditos, a Administragdo podera recorrer a
garantia e promover a cobranga judicial.

10.4. Ficara impedida de licitar e de contratar com a Administragao Publica Municipal,
Estadual, e Federal, por prazo nao superior a 05 (cinco) anos, conforme art. 7° da Lei
Federal n°10.520, de 17/07/02), garantido o direito prévio da citagao e da ampla defesa,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢ao ou até que seja promovida a
reabilitagcdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, a licitante que:

a) apresentar documentagdo falsa, ou ainda ensejar injustificadamente o
retardamento da realizagao do certame;

b) ndo mantiver a proposta;

c) comportar-se de modo inidéneo ou fizer declaragao falsa do atendimento das
condicdes de habilitagdo ou cometer fraude fiscal;

d) convocada dentro do prazo de validade da sua proposta, nao celebrar o
contrato, falhar ou fraudar sua execugao.

10.5 - As penalidades somente poderao ser relevadas ou atenuadas pela autoridade
competente aplicando-se o Principio da Proporcionalidade, em razao de circunstancias
fundamentadas em fatos reais e comprovados, desde que formuladas por escrito e no
prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis contados da data de recebimento da notificagao,
em observancia aos principios do contraditério e da ampla defesa.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA RESCISAO: A inexecucéo total ou parcial do
contrato enseja a sua rescisdao, com as consequéncias contratuais e as previstas na
legislagao pertinente;

§ 1° - Constituem motivo para rescisao de contrato:
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| — Atraso na execugao dos servigos;

Il - Descumprimento de clausulas contratuais (especificagdes ou prazos);

[Il - Cumprimento irregular de clausulas contratuais (especificagdes ou prazos);

IV - Lentiddo no cumprimento do contrato, comprovando a impossibilidade da
concluséo da execugao dos servigos, nos prazos estipulados;

V - Atraso injustificado na execugao dos servigos;

VI - Paralisacdo da execugdo dos servigos, sem justa causa e prévia
comunicagao ao contratante;

VIl Desatendimento das determinagdes regulares da autoridade designada para
acompanhar e fiscalizar a sua execug¢ao, assim como as de seus superiores,

VIII - Cometimento reiterado de falhas na execugao;

IX - Decretagao de faléncia ou instauragao de insolvéncia civil;

X - Dissolugao da sociedade ou o falecimento do contratado;

XI - Alteragao social ou modificagéo da finalidade ou estrutura da pessoa juridica,
que prejudique a execugao do contrato;

Xll- Razdes de interesse publico, de alta relevancia e amplo conhecimento,
justificadas e determinadas pelo contratante;

XIlI- Ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada,
impeditiva da execugao do contrato.

§ 2° - Os casos de rescisao contratual serao formalmente motivados, assegurado o
contraditério e a ampla defesa;

§ 3° - A rescisao do contrato podera ser:

| - determinada por ato unilateral e escrito da Administragdo, nos casos
enumerados nos incisos | a Xl do subitem § 1°;

Il - amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo, desde que haja
conveniéncia para o contratante;

lIl - judicial, nos termos, da legislagao aplicavel a contratos desta natureza.

§ 4° - A rescisdo administrativa ou amigavel devera ser precedida de autorizagao escrita
e fundamentada da autoridade competente;

|. Quando a rescisao ocorrer com base nos incisos Xll e Xl do subitem § 1°, sem
que haja culpa da contratada, sera esta ressarcida dos prejuizos regularmente
comprovados que houver sofrido, tendo direito a pagamentos devidos pela
execugao do contrato até a data da rescisao.

§ 5° - Ocorrendo impedimento, paralisagdo ou sustagdo do contrato, o prazo de
execugao sera prorrogado automaticamente por igual tempo, tanto da paralisagao
quanto da sustacao;

§ 6° - A rescisdo de que trata o inciso | do subitem § 1° acarreta as seguintes
consequéncias, sem prejuizo das sangdes previstas na legislagao aplicavel:
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| - assungao imediata do objeto do contrato, no estado e local em que se
encontrar, por ato préoprio do Contratante;

Il — execugéao dos valores das multas e indenizagdes a ela devidos;

[Il - retengdo dos créditos decorrentes do contrato até o limite dos prejuizos
causados ao contratante.

§ 7° - A aplicagdo da medida prevista no inciso | do subitem § 6° fica a critério do
contratante, que podera permitir a continuidade do servigo;

§ 8° - A ALEMS se reserva o direito de paralisar, suspender ou rescindir em qualquer
tempo o fornecimento objeto desta licitagao, independentemente das causas
relacionadas no subitem anterior, por sua conveniéncia exclusiva ou por mutuo acordo,
tendo a contratada direito aos pagamentos devidos relativos a execugao do objeto,
observando sempre o interesse da CONTRATANTE.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DO ACRESCIMO OU SUPRESSOES: Fica a
Contratada, obrigada a aceitar nas mesmas condi¢des, acréscimos ou supressdes dos
quantitativos até o limite de 25% (vinte e cinco por cento), em fungéao do direito tratado
no § 1° do art. 65, da Lei n° 8.666/93 e alteragbes, sob pena das sangdes cabiveis e
facultativo nas demais situagoes.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DO REAJUSTE

§ 1° - O valor contratado é fixo e irreajustavel, pelo periodo de vigéncia do contrato, apos
12 (doze) meses, em caso de prorrogagao o contrato podera ser reajustado pelo indice
(ICTIIPEA).

§ 2° - Fica ressalvada a possibilidade de alteragao dos pregos, caso ocorra o
desequilibrio econémico financeiro do Contrato, conforme disposto no Art. 65, alinea “d”
da Lei 8.666/93.

§ 3° - Caso ocorra a variagdo nos precgos, a contratada devera solicitar formalmente a
ASSEMBLEIA, devidamente acompanhada de documentos que comprovem a
procedéncia do pedido.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - Fica o presente contrato para todos os efeitos de
Direitos, vinculado ao Edital do Pregao Presencial n° 016/2023.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — Aos casos omissos neste instrumento, por ocasido da
execucao do objeto, serdo aplicaveis a Legislagao pertinente a espécie, nos termos do
inciso XIl do Art. 55 da Lei n.° 8.666/93, em sua atual redagao.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DAS ALTERAGOES: O presente Contrato podera ser
alterado, nos casos previstos na legislagdo pertinente, para ajuste de condigdes
supervenientes que impliquem em modificagdes.

PARAGRAFO UNICO - Qualquer alteracdo nas condicdes ora estipuladas neste
Contrato devera ser feita mediante Termo Aditivo, devidamente assinado pelos
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representantes legais das partes.
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CLAUSULA DECIMA SETIMA - DA PUBLICAGAO DO CONTRATO: Dentro do prazo
regulamentar, o Contratante providenciara a publicagdo em resumo, do presente
contrato.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - FORO: O foro do presente contrato sera o da Comarca
da cidade de Campo Grande - MS, excluido qualquer outro.

E, para firmeza e validade do que aqui ficou estipulado firmam
o presente instrumento, com 03 (trés) copias de igual teor, as partes contratantes e duas
testemunhas que a tudo assistiram.

Campo Grande - MS, 24 de outubro de 2023
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Deputado Paulo Corréa
1° Secretario
Ve
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Sr. Luiz Adolar Camargo Kieling
Soécio Administrador
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