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TERMO DE REFERENCIA TECNICA

OBJETO

CONTRATAGAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA EM FORNECIMENTO, IMPLANTACAO, CONFIGURAGAO, GERENCIA,
SUPORTE E MANUTENGAO DE SISTEMA DE TELEFONIA IP E COMPONENTES (HARDWARE, SOFTWARES E
ACESSORIOS) COM ESTRUTURA DE PABX EM NUVEM, BEM COMO O SERVIGO TELEFONICO NAS MODALIDADES FIXO-
FIXO(LOCAL), FIXO-MOVEL(LOCAL), FIXO-FIXO(LONGA DISTANCIA), FIXO-MOVEL(LONGA DISTANCIA) NA CATEGORIA
ILIMITADO ATRAVES DE ENTRONCAMENTO DIGITAL E1 OU SIP. A CONTRATAGAO ATENDERA AO FECOMERCIO/BA,
SESC/BA E SENAC/BA.

LOTE 1 E 2 - TELEFONIA (LOTE 1 CAPITAL — LOTE 2 INTERIOR)

1. ESPECIFICAGOES TECNICAS DOS SERVICOS DE TELEFONIA

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

15.

1.6.

1.7.
1.8.

O servigo telefénico nas modalidades Local e Longa Distancia, compreendem a realizacdo de chamadas locais para
telefones e para telefones moveis por meio de Troncos, bem como recepgéo de chamadas diretamente nos ramais;
Servigo Telefonico FIXO — FIXO (LOCAL), na modalidade Local, assim entendidas as ligac@es oriundas da Area Local
em que esta compreendida as Unidades do FECOMERCIO, SENAC E SESC, para telefones fixo nesta mesma area;
Servico Telefénico FIXO — Mével (LOCAL), na modalidade Local, assim entendidas as ligagées oriundas da Area Local
em que esta compreendida as Unidades do FECOMERCIO, SENAC E SESC, para telefones méveis nesta mesma area.
Servigo Telefonico FIXO — FIXO (Longa Distancia), na modalidade Longa Distancia Nacional compreendido por todo
territério nacional. Abrange as ligacdes originadas em telefones fixo e destinadas a telefones fixos compreendidas por
cadigos nacionais (DDD).

Servigo Telefénico FIXO — Movel (Longa Distancia), na modalidade Longa Distancia Nacional compreendido por todo
territério nacional. Abrange as ligacdes originadas em telefones fixo e destinadas a telefones moveis compreendidas
por cédigos nacionais (DDD).

Servigo Telefénico FIXO — FIXO e Mével (Longa Distancia), na modalidade Longa Distancia Internacional compreendido
por todo territério nacional. Abrange as ligacdes originadas em telefones fixo e mdvel e destinadas a telefones fixos e
movel (DDI).

Servico Telefdnico 0800 ilimitado — Fixo e Mdvel, recebimento de chamadas, compreendido por todo territério nacional.
Em caso do servigo seja fornecido como sinalizagdo R2 DIGITAL ou ISDN, a operadora devera converter o servigo para

a tecnologia SIP.
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— CLOUD PBX

2. ESPECIFICAGCOES TECNICAS DOS SERVICOS CLOUD PABX

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

O Sistema telefonico IP deve ser composto de Solugdo de Comunicagéo IP, contemplando servico de voz IP, software
de comunicagdo para desktops, notebooks, smartphones e tablets, URA e terminais IP. Deve ser oferecido na
plataforma em nuvem (cloud computing), ter arquitetura escalar e ser fornecido com todos os recursos de hardware,
acessorios, softwares e licengas necessarios a sua instalagdo, configuracdo, operacéo e manutengao;

Os servicos citados neste documento tém por finalidade especificar os principais componentes que estardo envolvidos
na prestagdo do servico de comunicagio IP ao FECOMERCIO, SENAC E SESC e suas Unidades Operacionais,
integrando de forma plena, solu¢des e servigos diversos de telecomunicagdes. Nesta solucdo, devera ser feita a
integracdo com a utlizacdo de circuitos de dados e internet existente na infraestrutura de comunicagdo do
FECOMERCIO, SENAC E SESC e a rede de telefonia IP da empresa contratada, ficando a comunicagdo com a rede
publica (PSTN) totalmente transparente aos Usuarios;

Deve-se entender como nuvem o espaco de recursos localizados fora do ambiente do FECOMERCIO, SENAC E SESC,
compartilhado ou ndo por outros clientes, conservando a privacidade, confidencialidade e disponibilidade no acesso aos
dados de cada um deles;

N&o serdo aceitas solu¢des ou sistemas derivados e/ou desenvolvidas sob a plataforma Asterisk e sistemas baseados
em PC (microcomputadores) com placas de comuta¢édo TDM ou Gateway IP instaladas no mesmo;

A solucéo devera fornecer numeracgéo telefonica de forma a possibilitar a comunicacdo de voz entre as unidades do
FECOMERCIO, SENAC E SESC e o mundo externo a partir da infraestrutura da CONTRATADA;

A CONTRATADA devera prover o servico de portabilidade, sem custo, para todas as linhas utilizadas atualmente pelo
FECOMERCIO, SENAC E SESC.

A CONTRATADA devera cumprir os prazos e condi¢fes referentes a portabilidade das linhas utilizadas atualmente pelo
FECOMERCIO, SENAC E SESC na prestacéo dos servicos de Telefonia Fixa, utilizando o atual plano de humeracéo
dos respectivos servigos requeridos nos itens e subitens constantes neste Termo de Referéncia,

A CONTRATADA devera apresentar Projeto Executivo composto de, no minimo, declaragao de escopo, cronograma de
atividades e treinamento, plano de gerenciamento de mudancas, matriz de responsabilidades e diagrama da arquitetura
da solugdo com os ambientes e equipamentos a serem integrados e conexdes de rede. O Projeto devera ser entregue
no prazo maximo especificado no ANEXO Il deste TR);

Modalidade de contratacdo: A contratacdo sera como servigo, ou seja, ndo envolve aquisi¢do de bens e sim a prestagéo
de um servico, por esse motivo todos os equipamentos utilizados pela FECOMERCIO, SENAC E SESC séo de sua
responsabilidade, cabendo a ela a manutengdo desses equipamentos para que sejam cumpridos os niveis minimos de
servico, durante o periodo de 36 (trinta e seis) meses, podendo ser renovado. Todos os itens desta contratacdo deverdo
ser fornecidos como servigo, salvo informacao explicita, com as devidas garantias incluidas;

O FECOMERCIO, SENAC E SESC reservam o direito de avaliar o servico anualmente a fim de constatar se o escopo
do projeto esta sendo plenamente atendido, como também de prospectar novas solu¢des que estejam em sintonia com

0 seu modelo de negdcio, considerando o avango constante da tecnologia nos tempos atuais.
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2.11. A solugdo ofertada pela contratada, devera ser fornecida na verséo SIP 2.0 e devera declarar os modelos dos aparelhos

compativeis a plataforma cloud PABX fornecida. Item esse que sera adquirido pela contratante a parte deste edital.

2.12.CARACTERISTICAS GERAIS DA SOLUCAO IP

2.12.1.

2.12.2.

2.12.3.

2.12.4.

2.12.5.

2.12.6.

2.12.7.

2.12.8.

2.12.9.

2.12.10.

2.12.11.

2.12.12.

2.12.13.

» o« » oo«

Alguns termos expressos neste documento, tais como “possuir”, “suportar’, “permitir” ou “possibilitar”,
devem ser entendidos como o fornecimento de todos os elementos necessarios a adogdo da tecnologia
ou funcionalidade especificada;

Outras normas ndo mencionadas especificamente poderdo ser adotadas ap6s o consentimento do
FECOMERCIO, SENAC E SESC, quando consideradas como complemento daquelas indicadas;

Em todos os casos, quando os requisitos especificos estipulados excederem aqueles requeridos pelas
normas aplicaveis, prevalecerdo os requisitos aqui estipulados;

A solucao deve utilizar padrdes de protocolos abertos, RFC 3261, permitindo a integragcdo com outros
sistemas;

Todos os equipamentos fornecidos deverdo ser novos e de primeiro uso, e em sua Ultima versdo de
software;

Os equipamentos fornecidos no escopo dos servigos ora especificados, deverdo ser em quantidade
suficiente e possuir as caracteristicas técnicas necessarias a adequada prestagéo dos servicos e ao pleno
atendimento de todos os requisitos apresentados;

A solucao deve suportar softphones (PC, smartphone/tablete, Android, iOS);

A solugéo devera integrar chamadas de voz da FECOMERCIO, SENAC E SESC, sem custos adicionais
para a Contratante;

Devera permitir chamadas de voz através da solucdo de PABX Virtual em Nuvem, utilizando recursos do
softphone item 2.18 ou por fornecimento de licencas e gateway especifico para realiza¢des das chamadas
(necessério o FECOMERCIO, SENAC E SESC);

A solugao deve garantir e ser dimensionada (nimero de canais IP) para que todas as ligagdes efetuadas
a partir de quaisquer ramais IP (terminais IP e softphones para PC e smartphones) sejam completadas,
sem interrupgBes ou gargalos, e com qualidade suficiente para que a comunicacao se processe de forma
plena;

A solucao de redundéancia podera ser implementada utilizando-se gateways de voz instalados apenas na
localidade da Casa do Comercio (FECOMERCIO, SENAC E SESC). Neste caso, 0s gateways dever&o
ter destinagdo exclusiva. Nao serdo aceitos equipamentos que utilizem médulos baseados em placas de
terceiros ou do tipo PC;

A interligacdo com a central publica (concessionaria local) devera obedecer aos padrdes estabelecidos
pela ANATEL;

Nas interligagBes com a rede publica, a solugédo devera permitir discagem direta a ramal (DDR) suportar
sinalizacdo R2 Digital/ ISDN e/ou SIP. Quando sinalizagdo R2/ISDN devera ser fornecida Gateway de

sobrevivéncia;



2.12.14.

2.12.15.

2.12.16.

2.12.17.

2.12.18.

2.12.19.

2.12.20.

2.12.21.

2.12.22.

2.12.23.

2.12.24.

2.12.25.

Sesc

Fecomércio
Senac

A solugdo de voz ofertada devera permitir que as Unidades do FECOMERCIO, SENAC E SESC sejam
interligadas de tal forma a gerar uma rede de comunicagéo de voz interna do FECOMERCIO, SENAC E
SESC, sem custo adicional, utilizando a Internet da CONTRATANTE;

As chamadas entre 0s ramais internos ou externos, via Softphone ou aparelho IP, na mesma Unidade ou
Unidades diferentes, do FECOMERCIO, SENAC E SESC, néo deverao ter custo, independentemente da
localidade;

As chamadas realizadas deverdo ocorrer totalmente transparente para o usuario, sem a necessidade de
utilizar recursos adicionais, como por exemplo VPN;

A solucgédo deverd suportar a criagdo de plano de numeracao com discagem reduzida (maximo de 6 digitos)
como forma de comunicacéo ramal-ramal entre as Unidades do FECOMERCIO, SENAC E SESC;
Devera ser fornecido plano especial de liga¢es ilimitadas para todas as localidades contempladas,
considerando ligacdes fixo-fixo e fixo-maével, incluindo todas as tarifas e assinaturas para todos os degraus
e Valores de Comunicagéo (VC1, VC2 e VC3), com destino a qualquer localidade do Brasil;

A solucgdo deve garantir sigilo absoluto nas comunicacdes através dos varios dispositivos contemplados
nesta contratagao;

A solucé@o deve garantir interoperabilidade e transparéncia de facilidades entre todos os usuarios de
ramais contemplados na plataforma;

A solucéo devera suportar selegdo e acesso a Rota de Menor Custo (“LCR - Least Cost Route”). Entende-
se por Rota de Menor Custo a capacidade do Sistema de estabelecer automaticamente a rota mais
econdbmica em funcdo do horéario, origem e destino, ou ainda configuracdes especificas de
direcionamento, totalmente transparente para o usuario;

A solugdo devera ter capacidade de processamento suficiente para suportar, no minimo, o trafego de
ligacBes e servigos referentes a 3.000 (trés mil) dispositivos entre terminais IP e softphones (PC e
dispositivos maveis);

A solucéo devera suportar expansdo das licengas instaladas inicialmente (tabela 1) de cada recurso
compartilhado (limitado ao percentual maximo de aditivo de valor contratual de 25%), de acordo com a
demanda, mantendo a mesma qualidade de servi¢o, sem degradacgédo de performance e sem necessidade
de instalacéio de hardware adicional e/ou adequacéo da plataforma que gere custo ao FECOMERCIO,
SENAC E SESC, dentro do periodo do contrato, utilizando-se para isso a informagéo do valor unitario
explicitado na proposta;

A Contratada devera assegurar o suporte técnico e a garantia do fabricante durante a vigéncia do contrato.
Caso algum elemento da solucdo ofertada sofra descontinuidade de suporte técnico e/ou garantia do
fabricante durante a vigéncia do contrato, a Contratada devera ofertar nova solugéo passivel de suporte
técnico e/ou garantia até o final do contrato sem 6nus adicional & Contratante;

Devera serimplementado para cada localidade a fun¢do de SBC (Session Border Controller) para controle
de sinalizag&o e streaming de todo trafego de voz e/ou dados e/ou video com dispositivos externos a rede
corporativa do FECOMERCIO, SENAC E SESC, com capacidade para no minimo, 200 (duzentas)
sessOes simultaneas. Esta funcédo devera estar embarcada no gateway, quando aplicavel, ou em outro

recurso, local ou em nuvem, do mesmo fabricante da plataforma de voz SIP contratada ou homologada



2.12.26.

2.12.27.

2.12.28.

2.12.29.

2.12.30.

2.12.31.

2.12.32.

2.12.33.

2.12.34.
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por este, constituida de hardware e/ou software com todas as licengas necessarias para o pleno
funcionamento do recurso;

Caso o recurso de SBC esteja implementado em nuvem, ndo devera haver, em nenhuma hipétese, risco
de quebra de seguranga com relac&o ao controle do trafego de voz e/ou dados e/ou video a partir ou com
destino a quaisquer localidades contempladas nesta contratac¢&o;

Contemplar o médulo de sobrevivéncia, conectando a solugdo a rede publica TDM caso a Licitante oferte
Gateway de conexdo E1 (R2/ISDN), a fim de conservar as principais funcionalidades dos ramais SIP em
caso de falha de comunicacao com a plataforma de voz SIP em nuvem através dos links de comunicacao
de dados disponibilizados em cada Unidade do FECOMERCIO, SENAC E SESC;

Quando aplicavel, podera, opcionalmente, suportar roteamento para a rede publica de telefonia em caso
de congestionamento ou queda dos links de dados FECOMERCIO, SENAC E SESC instalados em cada
localidade;

Dificiimente ocorrerdo mudancas de endereco de Unidades do FECOMERCIO, SENAC E SESC, porém,
se houver, e dentro de prazo de vigéncia do contrato, estas mudancas deverdo ser realizadas sem custo
para a CONTRATANTE;

Deve possuir suporte ao protocolo SIP com aderéncia ao padrdo RFC3261;

Todo o trafego de sinalizagcdo e midia deve ser criptografado entre telefones IP, gateways, softphones e
qualguer combinagéo destes;

A solucgao deve disponibilizar relatorios operacionais e gerenciais relacionados as chamadas;

Todos o0s equipamentos, programas, licencas, acessorios e demais componentes para a perfeita
implantacdo da solucdo e suas funcionalidades dever&o estar inclusos, mesmo que ndo expressamente
indicados neste instrumento;

A Contratada deverd se responsabilizar pela instalacdo, configuracdo e manutengcdo de todos os

componentes da solucéo de telefonia IP, incluindo a URA.

2.13. FUNCIONALIDADE EXIGIDAS

2.13.1.

2.13.11

2.13.1.2.

2.13.1.3.

2.13.1.4.
2.13.15.

2.13.1.6.

RAMAL TIPO | DEVERA POSSUIR NO MINIMO AS FUNCIONALIDADES ABAIXO:

. Captura de Chamadas: Um membro de um grupo podera puxar a chamada que foi direcionada para
outro membro;

Chamada em Espera: Possibilidade de colocar uma chamada em espera, para efetuar outra
atividade ou ligacao;

Rechamada: Permite que um Ramal, ao ligar para outro que esteja ocupado, realize uma rechamada
guando o numero de destino desocupar, mediante a digitacdo de um cédigo;

Funcdo Cadeado: Permitir que uma Ramal seja bloqueado, via senha, pelo usuario;

Nao perturbe: Permitir que o ramal fique indisponivel para receber chamadas até que a configuragao
seja retirada;

Transferéncia: Permitir o envio de uma chamada para outra linha;



2.13.1.7.

2.13.1.8.

2.13.1.9.

2.13.1.10.

2.13.1.11.

2.13.1.12.
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Softphone: Permitir utilizacdo do ramal como um Softphone em um computador, para que nédo seja
necessario a utilizagéo de aparelhos;
Plano de Chamadas: Permitir que o administrador configure perfis de chamadas de entrada/Saida
para um usuario;
Conferéncia N° + 2: Permitir que um usuario fagca uma conferéncia entre a linha do usuério e mais 2
outras linhas;
Dispositivos por usuérios: Minimo de 2 dispositivos: Permite que o ramal seja vinculado a dois tipos
de dispositivos ou aparelho, ou softphone mobile ou softphone desktop;
Devera possuir servigo de correio de voz com funcéo de receber os recados deixados quando a
ligacdo ndo for atendida. Cada ramal devera possuir seu proprio correio de voz;

Deve fazer parte da entrega dessa licenga o Iltem 2.18 — SOFTPHONE.

2.13.2. RAMAL TIPO Il DEVERA POSSUIR NO MINIMO AS FUNCIONALIDADES DOS RAMAIS TIPO | E AS
INFORMADAS ABAIXO:

2.13.2.1.
2.13.2.2.

2.13.2.3.

2.13.2.4.

2.13.25.
2.13.2.6.

2.13.2.7.

2.13.2.8.

2.13.2.9.

Chefe Secretaria: Permitir que o usuério atenda a chamada de outro ramal, e possa transferi-las.
Conferéncia N° + 02: Permitir que um usuério faca uma conferéncia entre a linha do usuério e mais ao
menos mais 02 outras linhas.

Musica em espera: permite utilizar misicas personalizadas enquanto a chamada entra no modo em
espera.

Dispositivos por usudrio: Minimo de 3 dispositivos. Permite que o ramal possa ser vinculado a varios
tipos de dispositivos, seja aparelho, softphone mobile ou softphone para desktop.

Funcéo siga-me: Para casos de Nao Atendimento, Caso Ocupado, Temporério;

Toque simultaneo: permite que seja configurado, que ao chegar uma ligacdo, ele toque
simultaneamente em todos os dispositivos logados.

Discagem Abreviada: Permite que o usuario gravar nimeros que sao chamados com frequéncia,
atribuindo a eles um cddigo curto de 2 digitos, que se discados irdo realizar a chamada para o nUmero
configurado:

Logs de Chamadas: Possibilidade de visualizar o histérico de chamadas realizadas, perdidas e
recebidas. Periodo minimo de 10(dez) ultimas chamadas.

Deve fazer parte da entrega dessa licenga o Iltem 2.18 — SOFTPHONE.
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2.14. INFRAESTRUTURA DE VOZ EM NUVEM

2.14.1.

2.14.2.

2.14.3.

2.14.4.

2.14.5.

2.14.6.

O servigo de voz instalado em nuvem devera ser baseado no protocolo SIP, conforme RFC 3261, e o sistema
central de processamento de voz deve utilizar equipamentos dedicados a esta finalidade (PABX IP);

Devera possuir disponibilidade Carrier Class, em cluster ativo — ativo, por intermédio de arquitetura
redundante de modo que, no caso de qualquer indisponibilidade de um servidor de voz no Data Center, outro
servidor de voz assuma todas as funcionalidades de forma automética, sendo transparente para o0 usuario,
sem perdas de chamadas, com base de dados Unica;

Devera atuar como Back-to-back User Agent (B2BUA) na arquitetura SIP, e ser o responsavel por toda
sinalizagdo SIP na rede de voz do FECOMERCIO, SENAC E SESC;

Devera ser responsavel por controle de sessdes, facilidades de telefonia, fungbes de roteamento, selegéo e
busca de gateways e tradugdo de enderecos;

A solucéo deverd suportar terminais e gateways SIP de qualquer fabricante, desde que sigam a RFC 3261 e
sejam homologados pela Contratada, de forma a garantir o pleno funcionamento com qualidade e seguranca;
A plataforma do servico de voz deverd prever os recursos abaixo de roteamento de voz e controle de
admissdo de chamadas. O controle de admissé@o de chamadas tem por objetivo garantir a utilizagcdo dos links
do FECOMERCIO, SENAC E SESC de acordo com politicas pré-estabelecidas de canalizacéo da voz;

2.14.7. Suporte para modificacdo e manipulagdo de digitos;
2.14.8. Suporte a recomendagédo E.164 do ITU-T;
2.14.9. Suporte ao padrdao ENUM ou formato SIP URL;

2.14.10. Suporte a roteamento alternativo por balanceamento de carga;

2.14.11. Suporte a roteamento por transbordo;

2.14.12. Suporte a roteamento por rota de menor custo (LCR);

2.14.13. Suporte a roteamento por origem;

2.14.14. Suporte a roteamento por destino;

2.14.15. Selecéo automatica de CODEC com base em parametros de sub-rede, de localidade e de usuario;
2.14.16. A solucéo deve estar preparada para acessar o sistema principal de telefonia através de quaisquer

links internet instalados em cada uma das Unidades do FECOMERCIO, SENAC E SESC;

2.14.17. A solugéo deve estar preparada para encaminhar automaticamente o trafego de solicitacdes de uma

determinada Unidade remota via links corporativos que interligam todas as Unidades do FECOMERCIO,
SENAC E SESC caso ocorra indisponibilidade do link internet instalado naquela Unidade, para que a
comunicagdo com 0S recursos em nuvem passe a ser feita pelo link internet instalado na Sede ou em outra

filial.
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2.15. SEGURANCA

2.15.1.

2.15.2.
2.15.3.

2.15.4.

2.15.5.

2.15.6.

2.15.7.

2.15.8.
2.15.9.

2.15.10.

O acesso ao sistema por motivo de gerenciamento deve ser protegido por um registro (Login) com senha.
Os acessos deverdo permitir a restricdo das capacidades dos usuarios baseado no seu registro;

Deve permitir algoritmo de criptografia AES (128 bits) e/ou 3DES;

A servico de voz devera implementar, em ambos os sentidos da comunicacao, a criptografia da sinalizacédo
utilizando o protocolo TLS e da midia utilizando o protocolo SRTP;

Todas as ligacdes entre ramais IP deverdo ser criptografadas, seja ponto-a-ponto, seja em conferéncia,
dentro de uma mesma localidade e entre localidades;

Por seguranca, as sessdes deverdo ser automaticamente desconectadas depois de um periodo de
inatividade;

Devera suportar Logs de eventos de seguranga com informacdes para detecgdo de hackers e violag8es de
acesso;

Para protecéo dos dados, o sistema deve ter a habilidade para armazenar (backup) cdpias das informacdes
de configuracgéo criticas incluindo informag6es de autenticacdo e bilhetagem em sistemas externos;
Devera suportar mecanismos de privacidade para SIP, conforme RFC 3323 definida pelo IETF;

Os terminais e softphones IP deverdo se registrar no sistema por intermédio de identificacdo de usuario e
senha, integrado com o Active Directory SINGLE SIGN ON;

Todos os terminais e softphones IP fornecidos dever&o implementar criptografia.

2.16. URA DE AUTOATENDIMENTO

2.16.1.

2.16.2.
2.16.3.
2.16.4.
2.16.5.
2.16.6.
2.16.7.
2.16.8.
2.16.9.

2.16.10.
2.16.11.

2.16.12.
2.16.13.

Sistema de atendimento automatico que ao receber uma nova chamada telefénica reproduz um menu de
opgdes para 0 FECOMERCIO, SENAC E SESC;

Mensagens customizaveis

Audio de espera customizaveis;

O menu inicial devera ser limitado em opcdes de 0 a 9;

Deve possuir no minimo mais 5 niveis (Arvore da URA);

Devera ser do mesmo fabricante da plataforma de voz ofertada.

Possibilitar a reproducéo de audios especificos;

Permitir o envio da ligacédo para sub-menus personalizados;

Direcionar a ligacéo diretamente para ramal especifico;

Realizar acdes pré-configuradas que serdo definidas juntamente com o FECOMERCIO, SENAC E SESC;
Suportar até 3 (trés) nimeros pilotos para atendimento de chamadas da FECOMERCIO, SENAC E SESC
e servigos oferecidos no Call Center.

Suportar fila de espera para os servicos oferecidos no Call Center;

Suportar integracéo via URL para front-end CRM,;
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Suportar o atendimento de chamadas simultaneas para cada site atendendo a quantidade de canais R2
Digital/ISDN ou SIP.

2.17. SOBREVIVENCIA

2.17.1. Das funcdes que devem permanecer em funcionamento mesmo em contingéncias:

2.17.1.1.Ser administrado através da mesma ferramenta da Controladora SIP DISPONIBILIZADA AO
CONTRATANTE.
2.17.1.2.Suportar a criptografia de midia (SRTP) e de sinalizagdo (TLS) (AES 128 ou similar com a mesma
qualidade de funcdes de seguranga).
2.17.1.3.Suportar e estar licenciado para uso dos codecs G.711 A-law, G.711 p-law, G.729, no minimo;
2.17.1.4.Servidor de midia integrado para tons e conferéncia;
2.17.1.5.Devera possuir, interfaces TRONCO SIP e suporte para registro da quantidade prevista de ramais
no projeto, mantendo os usuarios em modo de sobrevivéncia local, para o caso de queda na
interligacdo com a solugdo de comunicagéo.
2.17.1.6.Deve ser do tipo appliance;
2.17.1.7.Suportar a sobrevivéncia de ramais SIP da localidade, desta forma permitindo comunicacdes SIP
no caso de perder comunicagdo com a Plataforma de Voz SIP centralizada;
2.17.1.8.Suportar as seguintes facilidades de telefonia em modo de sobrevivéncia local (para o caso da
gqueda da solucdo de voz ofertada):
¢ Transferéncia,;
e Desvio;
e Servicos de midia de tons, anuncios e conferéncia;
e Manipulacao de digitos no encaminhamento de chamadas;
e Mensagem em espera;
¢ Consulta;
2.17.1.9. Suportar os protocolos DNS, FTP, SSH, HTTPS, HTTP, NTP e SNMP;
2.17.1.10. Suportar deteccéo de intrusdo (IDS) e prevencgédo de intrusdo (IPS);
2.17.1.11. Suporte a SSH2 e HTTPS para administracao;

2.18. SOFTPHONE

2.18.1.

2.18.2.
2.18.3.
2.18.4.
2.18.5.

Fornecer softphone do mesmo fabricante da Solugdo PABX Virtual em Nuvem para garantia da entrega,
execucgdo e seguranca dos servigos de voz;

Software devera suportar ser instalado em sistema operacional Windows ou MAC para PC;

Software devera suportar ser instalado em sistema operacional Android e I0S para Mobile;

Deve possuir interface gréafica, simulando teclado numérico;

Deve utilizar o protocolo SIP conforme RFC 3261,
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Deve permitir as seguintes func¢des de controle da chamada (através de teclas virtuais):
2.18.6.1. Realizar e receber chamadas via rede VoIP;
2.18.6.2. Colocar e recuperar chamadas em espera;
2.18.6.3. FungBes de consulta e conferéncia;
2.18.6.4. Rejeicdo de chamadas;
2.18.6.5. Retenc¢do de chamadas;
2.18.6.6. Encaminhamento de chamadas;
Funcdo mudo e viva-voz;
Deve possuir lista de contatos;
Deve permitir a configuracdo e ativacdo dos servicos de desvios (incondicional, ocupado, ndo atende,
indisponivel) no servidor SIP e néo localmente;
Deve suportar servicos de presenga, chat, dudio e video, compartihamento de tela, transferéncia de
arquivos;
Os arquivos com as credenciais dos usuéarios devem ser criptografados;
Deve permitir acesso a listas externas via padrdo LDAP;
Deve possuir lista de chamadas efetuadas, recebidas, perdidas, com acesso para fungdes de controle das
chamadas (ex. rediscagem);
Deve suportar criptografia do payload,;
Deve suportar videoconceréncia/videochamadas ponto a ponto, integradas na propria aplicacdo do
softphone;
Deve possuir, no minimo, os codecs G.711 e G.729;
Deve implementar QoS via DiffServ (L3) e IEEE 802.1p/q (L2);
Deve suportar H.263 ou H.264 em SIP ou WebRTC para a realizagao de video chamadas em alta definicdo
(HD);
Deve suportar chat corporativo;
Permitir alternar as chamadas internas ou externas, em curso, entre os dispositivos do usuéario, sem

interrupcgao.

2.19. TOPOLOGIA DA SOLUCAO

2.19.1.

A topologia sugerida da solucdo deve contemplar o fornecimento dos servigos de forma transparente, a

partir do acesso ao ambiente da Contratada. Abaixo uma representagéo resumida da topologia:

2.20. RAMAL CALL CENTER

2.20.1.

2.20.2.
2.20.3.

Deve possuir de forma nativa a facilidade de Contact Center com recurso de DAC (Distribuicao de
Automatica de Chamada), URA, Agentes e Supervisores.

Deve ser possivel para cada agente indicar quanto esta ou ndo disponivel;

Possibilidade de redirecionamento de liga¢des para nimeros de celular, por agente ou grupo destes, quando

requisitado, mantendo ainda, consistentes as informacdes referentes a tarifacdo de chamadas,
10
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2.20.4. Identificagdo do originador da chamada, bem como o tratamento personalizado, de acordo com o nimero

de origem.

2.20.5. A ordem de atendimento e método de distribui¢io de todos os grupos sera definida pela FECOMERCIO,
SENAC E SESC.

2.20.6. Devera informar ao cliente sua posi¢do na fila de atendimento:

2.20.7. Deveréa possuir um servigo de pesquisa de satisfagdo capaz de possibilitar conhecer a opinido dos usuarios

do servico. Esse servico devera ser disponibilizado apds o atendente finalizar o atendimento direcionando o

cliente para a pesquisa de qualidade;

2.20.8. Permitir customizagdo de mensagens da URA.

2.20.9. O Supervisor devera conseguir gerar as seguintes estatisticas:

2.20.9.1.
2.20.9.2.
2.20.9.3.
2.20.9.4.
2.20.9.5.
2.20.9.6.
2.20.9.7.
2.20.9.8.
2.20.9.9.

2.20.9.10.

2.20.9.11.
2.20.9.12.
2.20.9.13.
2.20.9.14.

2.20.9.15.
2.20.9.16.
2.20.9.17.
2.20.9.18.
2.20.9.19.
2.20.9.20.
2.20.9.21.
2.20.9.22.
2.20.9.23.
2.20.9.24.

Chamadas recebidas (geral e por agente);

Chamadas abandonadas (geral e por agente);

Chamadas perdidas;

Chamadas discadas;

Chamadas em espera;

Transbordos;

Tempo de atendimento por usuario.

Atendimentos por agente;

Login e Logout na ferramenta (especificando os horarios em que os mesmos ocorreram);
Discador automatico para ligagdes ativas, com bot para identificar o cliente e poder mensurar o CPC
(Contato com a Pessoa Certa);

Registro do atendimento ao cliente — em execucéo e finalizado;

Pausas — Finalidade e duragéo;

Produtividade do atendente (quantidade de atendimentos e vendas realizadas);

TMA (Tempo Médio de Atendimento);

TME (Tempo Médio de Espera);

TMO (tempo Médio Operacional — Tempo falado x tempo disponivel);

Nivel de Servigo;

Gravacao de voz e tela;

Ouvir ligagdo em tempo real para fazer monitoria e dar feedback para a equipe de atendentes;
Localizar gravagdes por usudrio/ramal/periodo;

Historico das ligacdes encerradas (pelo cliente ou atendente);

Posigcdo em Fila e tempo aguardando - clientes que ligam para o Call center;

URA (Unidade de Resposta Audivel);

Call Back — Retorna a ligagéo para o cliente quando o mesmo liga para o call center e todos os ramais

estdo ocupados (automatico e programado);

2.20.9.25.

Avaliacdo do atendimento ou utilizar NPS.

2.20.10. O Supervisor devera conseguir gerar as seguintes estatisticas em tempo real:
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2.20.10.1. Estado de cada agente;
2.20.10.2. Tempo na fila de espera;
2.20.10.3. Tamanho da(s) fila(s) de espera.

2.21. GRAVACAO

2.21.1.1. Possui gravagdo para todos os ramais de call center;

2.21.1.2. A solucdo de gravacdo devera ser em nuvem, assim como a solugao de voz;

2.21.1.3. Caracteristicas funcionais do sistema de gravacao telefénica:

2.21.1.4. Permitir que as gravacfes dos ramais dos grupos de gravagdo sO possam ser acessiveis pelos
supervisores dos respectivos grupos ou por qualguer auditor;

2.21.1.5. Permitir a criagdo de no minimo 10 grupos de gravacao;

2.21.1.6. Permitir que o FECOMERCIO, SENAC E SESC nomeie colaboradores com perfil de auditoria para
que estes possam acessar qualquer gravagao;

2.21.1.7. Registrar (log) dos usuérios que acessarem as gravag¢des armazenadas;

2.21.1.8. Permitir download para armazenamento em ambiente externo ;

2.21.1.9. Permitir que as gravagdes fiquei armazenadas pelo periodo minimo de 1 ano;

2.21.1.10. Permitir que os perfis de supervisdo possam, através da console do browser, localizar as
gravacdes através de filtros de busca: por data e hora, duracdo da chamada, nimero originador da
chamada, namero de destino da chamada. Estes parametros dos filtros podem ser usados
simultaneamente (fungéo logica “AND”).

2.21.1.11. Realizar a gravacdo de qualquer terminal registrado no sistema, mesmo 0s que estejam
utiizando somente a solucdo de software (softphone) e terminais conectados na referida

infraestrutura.

2.22. ATA: quando nao houver viabilidade de intranet no local desejado, o ramal devera ser fornecido por meio

de aparelhos analégicos e ATA (Adaptador telefdnico Analégico), com as caracteristicas minimas abaixo:

2.22.1.1. Deveré suportar Protocolo SIP 2.0

2.22.1.2. Deve possuir suporte a uma conta SIP

2.22.1.3. Devera possuir no minimo 02 porta FXS

2.22.1.4. Devera possuir no minimo 01 porta Ethernet de 10/100Mbps
2.22.1.5. Devera suportar VLAN

2.22.1.6. Devera possuir suporte ao QoS

2.22.1.7. Deveréa possuir no minimo os seguintes Codecs de audio: G711-A, G711-U, G729

NIVEL DE SERVICO.

3.1. A Contratada devera fornecer Geréncia de Servicos a qual deve contemplar, no minimo, o planejamento,

monitoramento, manutencéo e controle dos servicos prestados, procurando maximizar o desempenho,
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aprovisionar recursos diante de alteragBes de demanda, minimizar falhas, documentar e manter configuragoes,

além de zelar pela seguranca fisica e logica dos elementos que compdem este Termo de Referéncia;

3.2. A Geréncia de Servigos devera atuar de forma proativa, antecipando-se aos problemas inerentes a solugdo de
telefonia IP e garantindo a qualidade do servigo, além da abertura, acompanhamento e fechamento dos chamados
técnicos;

3.3. A Geréncia de Servigcos devera operar no modelo 24x7, dentro da vigéncia do contrato;

3.4. A Geréncia de Servicos devera, dentro do periodo de contrato, e mediante solicitagdo da GCTl do FECOMERCIO,
SENAC E SESC, disponibilizar, num prazo maximo de 48 horas, relatérios técnicos relacionados aos servigos
prestados, condicionados a viabilidade da geragao dessas informacdes;

3.5. A Contratada devera disponibilizar portal de gerenciamento via HTTPS, com acesso através de login/senha, onde
devera prover informag@es gerenciais referente & nuvem de servigos;

3.6. Havendo necessidade de interrup¢do do servico para a realizacdo de manutengdes preventivas remotas e/ou
presenciais, a Contratada devera comunicar ao FECOM ERCIO, SENAC E SESC com antecedéncia minima de 05
(cinco) dias. As intervengBes remotas deverdo ocorrer entre 00h00 e 06h00, incluindo os finais de semana, salvo
negociacao prévia entre as partes interessadas. As presenciais sempre deverdo ser negociadas;

3.7. Seguem abaixo as caracteristicas dos indicadores de performance a serem mensurados pela Contratada e que
poderdo resultar em multa por descumprimento dos indices minimos de qualidade definidos:

indice de Disponibilidade Mensal do Servigo
Descri¢ao do indicador Percentual de tempo, durante o periodo do més de operacao, em que a conexao
com a nuvem IP da contratada permanece em condi¢cBes normais de
funcionamento em todas as localidades.
Formula de célculo (Servira de IDV=[(To — Ti)/To]*100, onde:
base para o calculo das multas) IDV = indice de Disponibilidade Mensal do Servico

To = Tempo total mensal (total de dias da prestacéo do servigo vezes 1440
minutos)

Ti = Somatorio dos tempos de inoperancia durante o periodo de operagdo em
um més (em minutos)

No caso de inoperancia reincidente num periodo inferior a 2 (duas) horas,
contado a partir do restabelecimento do servico da Ultima inoperancia,

considerar-se-4 como tempo de indisponibilidade da VPN o inicio da primeira
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inoperancia até o final da Ultima inoperancia, quando o servigo estiver
totalmente operacional.

Devera ser entendido como tempo indisponivel o tempo (em minutos) entre a
abertura do chamado técnico pelo FECOMERCIO, SENAC E SESC ou pela
Geréncia de Servicos da contratada e a completa solug&o do incidente com o
total restabelecimento do (s) servigo (s) afetados. Caso seja comprovado que o
incidente foi causado pelo FECOMERCIO, SENAC E SESC ou 0 mesmo for
considerado improcedente, o tempo de indisponibilidade ndo sera computado
no célculo;

Serdo excluidas do célculo da Disponibilidade as interrup¢Bes programadas
para manutencdo, desde que a comunicacdo seja feita de acordo com os
critérios do item anterior. Também serdo excluidas as interrupgdes causadas
por falta de energia elétrica nas localidades e indisponibilidades formalmente
justificadas pela CONTRATADA e aceitas pelo FECOMERCIO, SENAC E
SESC.

Periodicidade da afericdo

Mensal

Limiar de qualidade

Disponibilidade Mensal Minima de 99,5%

Pontos de controle

A contratada realizara, por meio da solugcdo de gerenciamento, a coleta e o
armazenamento de informagfes a respeitos dos servicos pelo tempo de

duragéo do contrato.

Relatdrios de niveis de servigo

A contratada devera disponibilizar mensalmente ao FECOMERCIO, SENAC E
SESC, relatérios digitais com os indices apurados, totalizados e apresentados
mensalmente por enlace.

Nos relatérios citados deverdo ser apresentados: o tempo de indisponibilidade
em minutos, o tempo de interrupgfes programadas e o tempo de interrupgdes
de responsabilidade da contratada.

A contratada devera disponibilizar, quando demandado pelo FECOMERCIO,
SENAC E SESC, relatério detalhando os tempos de falhas, minutos excedentes
ao prazo maximo para reparo e disponibilidade por periodo (més) e motivos das

indisponibilidades apuradas.

14




Sesc

Fecomércio
Senac

3.8. CLASSIFICACAO DE SEVERIDADES

Severidade Descrigéo

Falha gravissima que ocasiona a paralisacéo total do sistema/ solugdo (por exemplo: 100% dos
Critico ramais indisponiveis, 100% troncos DDR indisponiveis, 100% da comunica¢do paralisada,
necessidade de substituicdo de equipamento). A falha restringe totalmente a utilizacdo do

sistema.

Falha grave que ocasiona a paralisagdo parcial do sistema/ solucdo (por exemplo: acima de
Urgente 50% dos ramais indisponiveis, acima de 50% troncos DDR indisponiveis, falha grave em
equipamentos, falha em fungfes importantes da solugdo). A falha restringe moderadamente a

utilizagdo do sistema.

Falha de equipamento, componentes ou moédulos isolados que ndo resultem em restricdes
Importante substanciais ou indisponibilidade de uso. Solicita¢cdes de reprogramacdes ou duvidas técnicas

sdo classificadas com esta severidade.

3.9. CONSIDERANDO AGAO REMOTA OU IN LOCO

Qualquer i
Tempo de Resposta ) Em até 1 hora
severidade
Critico Em até 4 horas
Tempo de Solugédo Urgente Em até 8 horas
Importante Em até 24 horas

4, DAS PENALIDADES (MOTIVO TECNICO)
4.1. Com relacdo ao ANS definido no item especifico serdo aplicadas as penalidades abaixo sobre o valor mensal da

solugdo as quais deverdo constar como desconto na fatura mensal, explicitamente, até o segundo més subsequente

as ocorréncias.
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SEQ Item de Servigo (telefonia IP) Penalidade

1 Disponibilidade mensal abaixo da minima 5%

Atraso na resolucdo de incidentes, tempo de resposta,
) substituicdo de equipamentos e fornecimento de 4%

0
pecas/acessorios/licencas necessarios ao funcionamento dos

equipamentos (por ocorréncia e por dia)

Indisponibilidades da solucéo, por localidade afetada, para
3 cada hora de interrup¢do do servigo, independente das 0,5%

penalidades citadas acima

4.2. Multa de 20% (vinte por cento), calculada sobre o valor total do contrato, na hipdtese de descumprimento total das

obriga¢des assumidas, quando inexiste pagamento em beneficio da CONTRATADA,

4.3. O FECOMERCIO, SENAC E SESC se reserva ao direito de aplicar multa de 0,1% por atraso de implantag&o, sobre
o valor anual atualizado da contratagéo, por dia de atraso, até o trigésimo dia de atraso, quando poderdo ser tomadas
acOes administrativas com vistas a resciséo do contrato por inexecucao total da obrigacao;

4.4. Possiveis inconsisténcias deverdo ser comprovadas, discutidas e acordadas entre as partes interessadas;

ESTRATEGIA DE SUPRIMENTO

5.1. Os equipamentos deverdo ser fornecidos e instalados nas localidades informadas no ANEXO Il deste Termo de

Referéncia.

5.2. Os equipamentos e recursos devem ser instalados e configurados de acordo com o cronograma definido entre as

partes interessadas, obedecendo ao horario das 08h00 as 17h00, de segunda a sexta-feira;

5.3. Todos os equipamentos devem ser configurados de tal forma a prover a melhor performance possivel da solugéo,
utilizando-se para isso, principalmente, as opgdes de QoS, seguranga e dimensionamento dos links de comunicagéo

de dados;

5.4. A Contratada devera:

5.4.1. Uma vez identificada qualquer ndo conformidade do local de instalacdo para com a solucdo a ser
instalada, a CONTRATADA deveréa informar & equipe de Tl do FECOMERCIO, SENAC E SESC, para

as devidas providéncias, quando aplicavel;

5.4.2. Quando aplicavel, deve realizar todo o trabalho de jumpeamento do DG de cada localidade;
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54.3. Deve manter o local de instalacdo dos equipamentos limpos e organizados apos a realizagdo dos
Servicos;
5.4.4. Manter os componentes da solugdo atualizados com relagdo a versbes de software durante todo o

periodo do contrato;

5.4.5. Realizar servi¢o de instrugio/consultoria com o objetivo de orientar os respectivos usuérios sobre os
recursos e facilidades da solucgao, configurando-a de acordo com as necessidades de cada Unidade do
FECOMERCIO, SENAC E SESC informada na tabela de localidades;

5.4.6. Disponibilizar, no minimo, um técnico que respondera pelo trabalho geral de implantagdo e configuragéo
da solugéo nas localidades contempladas.

6. DA INSTALACAO, GARANTIA E ASSISTENCIA TECNICA

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

A CONTRATADA devera manter Central de Atendimento para abertura de chamados e reclamages através de
ligacao gratuita (0800) ou ligacao local, e-mail e/ou portal web, funcionando, no minimo, de segunda a sexta-feira
(exceto feriados) das 08:00 as 22:00hs;

O prazo de garantia da solugdo completa, incluindo todos os equipamentos, softwares e servigos, deve ser o

mesmo da vigéncia do contrato;

A garantia de equipamentos e pec¢as de reposi¢cdo devera ser total para todos os equipamentos fornecidos e
durante todo o periodo do contrato, devendo cobrir quaisquer custos necesséarios a plena restauracdo do

equipamento, incluindo custos com deslocamentos, hora técnica, hospedagem, alimentacgéo, etc;

A manutencgdo, diagnostico e administracdo do sistema poderdo ser realizadas no local ou remotamente, cujo

acesso so6 sera permitido mediante uma senha para garantir a confiabilidade e a seguranca do sistema;

Como manutenc¢do, compreende-se a manutencao e suporte técnico especializado a titulo preventivo e/ou corretivo
para manter ativa a infraestrutura de comunicacao, contemplando software, hardware, sistemas e recursos citados

neste termo;

Em caso de falha de modulos ou componentes, a Contratada fornecera pec¢a sobressalente com instalagao/troca
sem quaisquer énus para o FECOMERCIO, SENAC E SESC, com o objetivo de manter em funcionamento os

produtos;

Durante a vigéncia do contrato ndo devera haver limite de quantidade de chamados técnicos abertos, independente

de localidade, ou tipo de procedimento;
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6.8. Durante o periodo de garantia, em caso de defeito nos equipamentos fornecidos ou quando a intervengéo
presencial/remota ndo surtir efeito, a empresa licitante vencedora deverd providenciar a substituicdo do
equipamento, sem 6nus para 0 FECOMERCIO, SENAC E SESC, e obedecendo aos prazos estipulados no servico
de suporte (SLA) contratado;

6.9. Em caso de substituicdo definitiva ou temporéria de equipamentos/componentes, e na eventualidade de ndo haver
disponibilidade de fornecimento de modelo igual ao originalmente instalado, 0 novo equipamento/componente
devera ser comprovadamente equivalente ou superior em termos de modelo/tecnologia além de assegurar total

compatibilidade com a solu¢éo instalada;

6.10. Nos casos de substituicdo de equipamentos, o novo equipamento devera ser instalado com a mesma configuracéo

do equipamento substituido e dentro do prazo estipulado;

6.11. Efetuar, sem que isso implique acréscimo aos contratados, a substituicdo de qualquer equipamento ou componente
por outro novo, de primeiro uso, com caracteristicas idénticas ou superiores, de acordo com o SLA contratado, e
independente do fato de ser ou néo fabricante dos equipamentos fornecidos, nos seguintes casos:

6.11.1. Se apresentar divergéncia com as especificagfes descritas na proposta apresentada;
6.11.2. Se ocorrer qualquer tipo de defeito em que a intervencéo presencial/remota ndo surta efeito;

6.11.3. Se ocorrerem defeitos recorrentes apos a conclusdo do chamado técnico mesmo tendo havido

substituicdo de pecas e componentes mecanicos ou eletrénicos.

6.12. Caso seja necessaria a remocao do equipamento para manutencao em laboratério, sendo a remocgao de inteira
responsabilidade da Contratada com relagdo ao transporte e custos envolvidos, a Contratada deve disponibilizar
equipamento de backup durante todo o periodo de manutencao. Este equipamento devera ser de modelo idéntico
ou superior ao originalmente instalado. A disponibilizagdo do equipamento de backup devera ser feita no mesmo

prazo de substituicdo de equipamentos, a contar do diagnéstico do problema;

6.13. Fornecer e aplicar os pacotes de correcéo e atualizacéo, em data e horario a serem definidos pelo FECOMERCIO,
SENAC E SESC, sempre que forem encontradas falhas de laboratério (bugs), falhas de seguranca ou
simplesmente quando forem disponibilizados pelo fabricante e que integrem os hardwares/softwares objeto deste

Termo de Referéncia;

6.14. Comunicar, por escrito, ao FECOMERCIO, SENAC E SESC, sempre que constatar condicdes inadequadas de
funcionamento ou ma utilizacéo a que estejam submetidos 0s equipamentos objeto deste Termo de Referéncia,

fazendo constar a causa de inadequacéo e a agao devida para a corre¢éo;

6.15. Os servigos de instalacdo seréo considerados entregues ap6s a emissédo do Termo de Aceite da Instalagéo;
18
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6.16.0 FECOMERCIO, SENAC E SESC tera o direito de exigir, no ato da entrega do(s) produtos/equipamentos, que a
licitante vencedora, sem a geragdo de qualquer despesa ou custo adicional, substitua(m) aquele(s)
produtos/equipamentos que esteja(m) comprovadamente defeituoso(s) e/ou fora de especificacdo técnica
estabelecida neste Instrumento Convocatorio;

7. TREINAMENTO

7.1. A Contratada devera confeccionar e distribuir com os usuarios manuais (simplificado e detalhado) dos terminais

IP e Softphones, seus recursos e componentes;

7.2. A Contratada devera ministrar um Programa de Treinamento com carga horéria total minima de 24 Hs, a ser
negociado entre as partes, contemplando todas as Unidades do FECOMERCIO, SENAC E SESC, para os
funcionarios e/ou prepostos indicados pelo FECOMERCIO, SENAC E SESC, contemplando as informacdes
completas e detalhados para o uso, operacéo e configuracédo (quando aplicavel) dos equipamentos e/ou servigos
objeto deste fornecimento, com especial aten¢édo aos relacionados a URA, Terminais IP e Softphones. Para os
usudrios normais da Sede e Unidades remotas devem ser abordados a utilizacéo dos Telefones IP e Softphones,
enquanto, para os Analistas de Suporte e outros usuarios mais especificos, a ser definido pelo FECOMERCIO,
SENAC E SESC, todos os recursos devem ser discutidos e de maneira mais aprofundada; O treinamento podera

ser realizado na modalidade remota (através da ferramenta Microsoft Teams);
7.3. Todas as despesas referentes ao treinamento correrdo por conta da CONTRATADA.
8. DOCUMENTACAO TECNICA
8.1. Apds a conclusao da etapa de instalagdo dos servigos, devera ser entregue a documentagéo técnica da solucéo
(As Built), contendo, no minimo: topologia fisica e légica da rede, esquema da interligacdo da solucéo de voz IP
com as Unidades do FECOMERCIO, SENAC E SESC e a rede publica, descricdo dos equipamentos e circuitos
de comunicacgédo de dados, descrigdo dos niveis minimos de servigos contratados, dados para acesso ao portal

de monitoramento dos servigos e dados para abertura de chamados de suporte técnico;

8.2. Toda documentacéo técnica devera ser redigida em portugués ou inglés;
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CRITERIO DE ACEITABILIDADE DA PROPOSTA

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

Sera vencedora a empresa que ofertar o menor VALOR TOTAL da tabela do ANEXO I, em total conformidade
com as especificagdes técnicas minimas descritas no presente Termo de Referéncia, observando os prazos

maximos para fornecimento e os parametros minimos de desempenho e qualidade;

Além da proposta comercial, a proponente devera apresentar proposta técnica com a comprovacdo de
atendimento de todas as especificagdes técnicas deste Termo de Referéncia;

A tabela do ANEXO | devera constar na proposta comercial. O valor da solugdo devera considerar os recursos e
quantidades informados;

Devera apresentar a documentagdo técnica de todos os equipamentos da solucdo que serdo instalados no
ambiente da CONTRATANTE;

Devera expedir uma declaragéo informando quais Municipios, dentre os que compdem a Area de Abrangéncia
do FECOMERCIO, SENAC E SESC especificada neste Edital, dispdem de cobertura na data do certame para
0s servigos de telefonia fixa, e que se responsabiliza em atender a cobertura exigida nos respectivos adendos,
sendo a cobertura através de rede propria ou através de terceiro, desde que atendendo as exigéncias da ANATEL

para a natureza deste servico;

Devera apresentar atestado da certificagdo do datacenter principal na nuvem no qual o servico de voz esta

hospedado.

Declarar possuir centro de suporte técnico de alto nivel (NOC), localizado em territorio nacional, com sistema de
DDG - Discagem Direta Gratuita (0800) ou ligacéo local, funcionando de segunda a sexta-feira (exceto feriados)
das 08:00 as 22:00hs, exclusivo para chamadas e relatos de ocorréncias, para registro de chamado, aliado a
correio eletrdnico e acompanhamento do chamado via WEB. Devera ser fornecida declaragcdo, em papel

timbrado, autenticada com este nimero, o endereco eletrénico e pagina web para acompanhamento;

PROTECAO AS INFORMACOES

10.1. Toda a informacéo referente a Contratante que a Contratada vier a tomar conhecimento por necessidade de

execucgdo dos servicos ora contratados ndo podera ser divulgadas a terceiros sem autorizacdo expressa do
FECOMERCIO, SENAC E SESC;

10.2. A Contratada deverd, a critério da Contratante, assinar Termo de Confidencialidade e Sigilo, a ser disponibilizado,

e entrega-lo ao FECOMERCIO, SENAC E SESC até a data marcada para a reunido de inicio de projeto. Este
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documento, uma vez disponibilizado pela Contratante, consistira em condi¢éo para a prestagdo de todos os
servicos, estabelecendo sigilo das informacgdes do ambiente do FECOMERCIO, SENAC E SESC, com acesso

minimo e restrito aos técnicos designados para a prestacao dos servicos;
10.3. A Contratante tera propriedade sobre todos os documentos e procedimentos operacionais produzidos no escopo
da presente contratagdo, que devem ser gerados e entregues de acordo com os padrfes e formatos definidos

pela Contratante;

10.4. Os recursos de Tl ndo poderéo ser utilizados pela Contratada para realizagéo de atividades alheias aos servi¢cos
previstos ou englobados nesta contratacéo.

11. QUANTIDADE ESTIMADA DOS SERVICOS E SOLICITACAO DE IMPLANTACAO

11.1. Os quantitativos de cada um dos servigos, bem como sua disperséo geografica encontram-se no presente Termo

de Referéncia;

11.2. Os quantitativos especificados sdo uma estimativa com base no uso atual pelas entidades e servem como

parametro para que as licitantes balizem suas propostas de fornecimento. Em nenhuma hipétese devera ser

interpretada como um compromisso formal das entidades para com as licitantes;

11.3. A licitante se obriga, desta maneira, a fornecer sem dbices o quantitativo do servico demandado pelas entidades
pelos mesmos pregos ofertados, ainda que o consumo dos diversos tipos dos servigos ao longo do contrato seja

reduzido ou aumentado.
11.4. A licitante se reserva ao direito de solicitar a implantacéo dos servigos dentro do prazo do contrato. Nao existira
a obrigacao de implantagéo dos servicos em todas as unidades relacionadas neste processo. A implantacao nas

unidades executivas do FECOMERCIO, SENAC E SESC ocorrerd de acordo ao interesse e solicitagdo do

contratante.

11.5. Seréo gerados 03 contratos individuais para FECOMERCIO, SENAC E SESC.
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CONDICOES DE RECEBIMENTO DOS SERVICOS - ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS.

12.1.Os Acordos de Niveis de Servico (ANS) séo critérios objetivos estabelecidos neste Termo de Referéncia, que visam
criar condi¢Bes de monitorar a qualidade da prestagéo do servi¢co da Contratada;

12.2. Os servicos de cada ANS serdo monitorados mensalmente e caberd ao Fiscal do Contrato a aplicagdo das sancdes
estabelecidas no contrato;

12.3. O processo de gestdo dos ANS ocorrerd mediante reunides mensais entre a Contratada e o fiscal do contrato;

12.4. Nas reunides referenciadas no subitem anterior serdo discutidas as notas obtidas nos ANS pela Contratada e deliberada
pelo Fiscal do contrato;

12.5. A Contratada devera apresentar em sua proposta de fornecimento, sob pena de desclassificacdo do certame licitatorio,
o compromisso formal de que cumprira os ANS exigidos e que concorda em se submeter as san¢des administrativas

elencadas pelo seu ndo cumprimento;

12.6. As especificagdes técnicas levam em conta todas as caracteristicas apresentadas neste Termo de Referéncia, cobrindo

os servicos de telefonia fixa e ainda a infraestrutura necessaria para o suporte a estes servicos;
FORMA COMO OS SERVIGCOS SERAQ SOLICITADOS

13.1. Os servigos serdo solicitados formalmente, mediante a abertura de chamado, através de ferramenta disponibilizada pela
Contratada.

13.2. O prazo de atendimento das demandas pontuais e de facil resolugdo sera de 48 (quarenta e oito) horas computados a

partir da abertura do chamado. As demandas mais complexas e customiza¢gfes mediante negocia¢do entre as partes.
13.3. Para fins do computo do prazo, estdo excluidos os sabados, domingos e feriados.

VALIDADE E VIGENCIA DO CONTRATO

O prazo de duragdo do contrato é de 36 (trinta e seis) meses, contando o inicio bem como da sua validade a partir das
assinaturas do termo, podendo ser prorrogado até um total de 120 (cento e vinte) meses, caso ocorra motivo plenamente
justificado e aceito pelo FECOMERCIO, SENAC E SESC, mantidos os precos e demais condigbes previamente

pactuadas.
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15. GARANTIA DOS SERVICOS

Os servigos sdo de carater continuo, cabendo a contratada garantir o pleno funcionamento dos servicos de telefonia
mediante a realiza¢@o das manutengdes preventivas, corretivas e adaptativas, conforme estabelecidas neste Termo de

Referéncia.

16. DO ORCAMENTO

As despesas decorrentes da prestacao dos servigcos objeto deste Termo de Referéncia correrdo a conta dos recursos
especificos conforme prevista no Orcamento Geral do FECOMERCIO, SENAC E SESC.

17. QUALIFICACAO TECNICA OPERACIONAL

17.1.1 Comprovacédo de fornecimento de objeto pertinente e compativel em caracteristicas e prazos com o descritivo
constante do objeto desta contratacdo, mediante a apresentacdo de atestado(s) de capacidade técnica
impresso em papel timbrado do emissor, devidamente qualificado (razdo social, CNPJ, endereco, telefone) e
subscrito pelo seu responsavel (nome, fungéo/cargo);

17.1.1.1 O Atestado de que trata este subitem pode ser fornecido por pessoa juridica de direito publico ou

privado, devidamente inscrita no CNPJ e devera ser subscrito por quem tenha poderes para tanto;

17.1.1.2 Na&o sera aceito o atestado de capacidade técnica emitido por pessoa juridica integrante do mesmo

grupo comercial ou industrial do proponente ou por consdrcio integrado pelo mesmo;

17.1.1.3 Na&o seré aceito nesta licitacédo atestado de capacidade técnica emitida por pessoa juridica que tenha
por objeto social ou ramo de atuacéo de quaisquer das atividades econdmicas em que se insira(m)

a(s) atividade(s) do licitante proponente;

17.1.1.4 Também ndo serdo considerados validos neste certame atestados de capacidade técnica referentes

a objetos que ndo estejam adstritos ao objeto deste Instrumento Convocatorio;

17.1.2 Deveréa a contratada ser legalmente autorizada e regulamentada junto a ANATEL, para a prestacado dos servigcos
objeto do presente Termo de Referéncia. Sendo necessario a apresentagdo do STFC (Servigo Telefonico Fixo
Comutado), SCM ou documento equivalente para a transmisséo de voz. O pedido de comprovacéo deste item
se faz necessario para a confirmagdo da capacidade da licitante estar em conformidade com os processos
exigidos pela agéncia que regula o setor de telecomunicag®es no Brasil, através da obtencéo de permisséo para
a prestagdo de servico de Telefonia Fixa Comutada (STFC), SCM ou equivalente. A regulamentagdo esta

amparada na Lei n® 9.472, de 16 de julho de 1997 (Lei Geral de Telecomunicac¢des — LGT).
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ANEXO | - MODELO DE TABELA DE VALOR DA PROPOSTA
LOTE 1
TELEFONIA CAPITAL
FECOMERCIO
CANAIS
SIP OU E1 VALOR
VALOR VALOR VALOR
ERRE NI (ligagdes 00 UNITARIO JSNTSAAEL 12 MESES 36 MESES
ilimitadas)
1 CASA DO COMERCIO 30 nao R$ R$ R$ R$
VALOR A SER
INFORMADO NO
TOTAL FECOMERCIO 30 PORTAL DE R$ R$
COMPRAS
R$
FECOMERCIO/BA
SUBTOTAL 36 MESES R$
(A1)
SESC
CANAIS
SIP OU E1 VALOR
VALOR VALOR VALOR
EEREL U= (ligacdes 500 UNITARIO JSNTSA/:L 12 MESES 36 MESES
ilimitadas)
| osesoumet | s [mmo| s s s s
2 PIATA 15 nao R$ R$ R$ R$
3 REST. TANCREDO NEVES 5 nao R$ R$ R$ R$
4 NAZARE 10 nao R$ R$ R$ R$
5 ESCOLA ZILDA ARNS 10 nao R$ R$ R$ R$
6 AQUIDABA 5 nao R$ R$ R$ R$
7 RUA CHILE 5 nao R$ R$ R$ R$
8 CFA 5 nao R$ R$ R$ R$
9 PELOURINHO 5 nao R$ R$ R$ R$
10 COMERCIO 5 nao R$ R$ R$ R$
11 MESA BRASIL 5 sim R$ R$ R$ R$
VALOR A SER
INFORMADO NO
TOTAL SESC 120 PORTAL DE R$ R$
COMPRAS
R$
SESC/BA
SUBTOTAL 36 MESES R$
(B1)
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SENAC
CANAIS
SIP OU E1 VALOR
VALOR VALOR VALOR
ORBEM UL tigacses | °° UNITARIO e 12 MESES 36 MESES
ilimitadas)
1 CASA DO COMERCIO 50 sim R$ R$ R$ R$
2 PELOURINHO 10 nao R$ R$ R$ R$
3 AQUIDABA 15 nao R$ R$ R$ R$
4 PRAGA DA SE 10 nao R$ R$ R$ R$
5 COMERCIO 5 nao R$ R$ R$ R$
VALOR A SER
INFORMADO NO
TOTAL SENAC 90 PORTAL DE R$ R$
COMPRAS
R$
SENAC/BA
SUBTOTAL 36 MESES R$
(C1)
VALOR TOTAL LOTE |
R$
(SUBTOTAL Al +B1 + C1)

VALOR TOTAL DO LOTE | (SUBTOTAL Al +B1 + C1):

XXXXXXXXXXXXXX (pOr_extenso)
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LOTE 2
TELEFONIA INTERIOR
SESC
CANAIS VALOR
SIP OU E1 VALOR VALOR VALOR
(CIRIBIEY U= tigacses | 2°° | unITARIO MENOAL 12MESES | 36 MESES
ilimitadas)
1 ITAPARICA 15 nao R$ R$ R$ R$
SANTO ANTONIO =
2 DE JESUS 10 nao R$ R$ R$ R$
FEIRA DE =
3 SAANA 10 nao R$ R$ R$ R$
4 FEIRA CENTRO 10 nao R$ R$ R$ R$
5 ALAGOINHAS 10 nao R$ R$ R$ R$
6 JACOBINA 10 ndo R$ R$ R$ R$
7 JEQUIE 10 nao R$ R$ R$ R$
VITORIA DA =
8 CONQUISTA 10 nao R$ R$ R$ R$
9 PAULO AFONSO 10 nao R$ R$ R$ R$
10 PORTO SEGURO 10 nao R$ R$ R$ R$
11 BARREIRAS 10 ndo R$ R$ R$ R$
12 ILHEUS 10 nao R$ R$ R$ R$
VALOR A SER
INFORMADO NO
TOTAL SESC 125 PORTAL DE R$ R$
COMPRAS
R$
SESC/BA
SUBTOTAL 36 MESES R$
(A2)
SENAC
CANAIS VALOR
SIP OU E1 VALOR VALOR VALOR
ORREM SOIDALE (igacses | 2%° | unITARIO MENGAL 12MESES | 36MESES
ilimitadas)
1 ALAGOINHAS 10 nao R$ R$ R$ R$
2 AMARGOSA 10 nao R$ R$ R$ R$
3 CAMAGARI 10 néo R$ R$ R$ R$
FEIRA DE
4 SANTANA — 10 nao R$ R$ R$ R$
PONTO CENTRAL
FEIRA DE
5 SANTANA — 10 nao R$ R$ R$ R$
KALILANDIA
LAURO DE <
6 FREITAS 10 nao R$ R$ R$ R$
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7 PORTO SEGURO 15 nao R$ R$ R$ R$
SANTO ANTONIO <
8 DE JESUS 10 nao R$ R$ R$ R$
VITORIA DA =
9 CONQUISTA 10 nao R$ R$ R$ R$
10 IRECE 10 nao R$ R$ R$ R$
11 SAB‘E?,;\SNJSO ﬁ”o 10 nao R$ R$ R$ R$
VALOR A SER
INFORMADO NO
TOTAL SENAC 115 PORTAL DE R$ R$
COMPRAS
R$
SENAC/BA
SUBTOTAL 36 MESES R$
(B2)
VALOR TOTAL LOTE Il
R$

(SUBTOTAL A2 + B2)

VALOR TOTAL DO LOTE Il (SUBTOTAL A2 + B2):

XXXXXXXXXXXXXX (pOr_extenso)
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LOTE 3
CLOUD PBX
FECOMERCIO
VALOR VALOR
LA | unimario | HEERCA T uniTARIo VALOR cae | v VALOR No VALOR VALOR VALOR | VALOR
ORDEM UNIDADE A LICENCA A Licenca | Ura | unmario | (SAEE [ UNDARIO | Grava | uniTARIO p‘omoz UNITARIO TOTAL 12 36
: PO 5 PO URA cnTER GRAVA [ POROS ATA MENSAL MESES | MESES
CASA
1 DO 41 RS 13 R$ 0 R$ 0 RS 0 RS 0 R$ RS R$ RS
COMERCIO
VALOR A SER
INFORMADO
NO
TOTAL FECOMERCIO 41 13 0 0 0 0 SR B R$ RS
COMPRAS
R$
FECOMERCIO/BA
SUBTOTAL 36 MESES R$

(A3)
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SESC
VALOR VALOR
LF'&E,\;I“AQLA UNITARIO LF'&'fV’I\‘ACIf UNITARIO VALOR SALL u\rfnfTL/&Rlo VALOR (ﬁlﬁ‘e VALOR VALOR VALOR VALOR
ORDEM UNIDADE it LICENGA s LICENGA | URA | UNITARIO | Extro o GRAVA | UNITARIO SN UNITARIO TOTAL 12 36
3 TI?O 5 TIZO URA e GRAVA analbgicos) ATA MENSAL MESES MESES

CASA DO
1 COMERCIO / CINE 70 R$ 40 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 8 R$ R$ R$ R$

TEATRO
2 PIATA 15 R$ 5 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 4 R$ R$ R$ R$

REST.
3 TANCREDO 5 R$ 0 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 0 R$ R$ R$ R$
NEVES
4 NAZARE 18 R$ 5 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ R$ R$ R$
5 ESC(')AIE?\‘ éu_DA 6 R$ 4 RS 1 RS$ 0 R$ 0 R$ 0 R$ R$ R$ R$
6 AQUIDABA 11 R$ 2 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ R$ R$ R$
7 RUA CHILE 8 R$ 2 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 0 R$ R$ R$ R$
8 CFA 8 R$ 0 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 0 R$ R$ R$ R$
9 PELOURINHO 10 R$ 0 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ R$ R$ R$
10 COMERCIO 6 R$ 2 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 0 R$ R$ R$ R$
11 MESA BRASIL 5 R$ 0 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 0 R$ R$ R$ R$
12 ITAPARICA 15 R$ 5 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 4 R$ R$ R$ R$
SANTO ANTONIO

13 O ANTO 13 R$ 4 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ RS R$ R$

FEIRA DE
4 EERA DE 13 R$ 4 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ RS R$ R$
15 FEIRA CENTRO 8 R$ 4 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ R$ R$ R$
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16 ALAGOINHAS 13 R$ 4 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ R$ R$ R$
17 JACOBINA 13 R$ 4 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ R$ R$ R$
18 JEQUIE 13 R$ 4 R$ R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ R$ R$ R$
VITORIA DA
19 CONQUISTA 13 R$ 4 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ R$ R$ R$
20 PAULO AFONSO 13 R$ 4 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ R$ R$ R$
21 PORTO SEGURO 13 R$ 4 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ R$ R$ R$
22 BARREIRAS 13 R$ 4 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ R$ R$ R$
23 ILHEUS 13 R$ 4 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ R$ R$ R$
VALOR A SER
INFORMADO
NO
TOTAL SESC 315 109 23 0 0 44 PORTAL DE R$ R$
COMPRAS
R$
SESC/BA
SUBTOTAL 36 MESES R$

(B3)
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SENAC
VALOR VALOR
'-"?iEN"“A‘;LA UNITARIO '-éi'fv‘"ﬁ’* UNITARIO VALOR — umTLAORFfo VALOR ’:II’; VALOR VALOR VALOR VALOR
ORDEM UNIDADE = LICENGA o LICENCA [ URA | UNITARIO [ Eren o GRAVA | UNITARIO p‘omoz UNITARIO TOTAL 12 36
1 TllPo A TI;’O URA S GRAVA analbgicos) ATA MENSAL MESES MESES
CASA DO
1 Rasates 181 RS 20 RS 1 R$ 7 RS 7 R$ 20 R$ RS RS R$
2 PELOURINHO 21 R$ 2 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 8 R$ R$ R$ R$
3 AQUIDABA 27 R$ 2 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 2 R$ R$ R$ R$
FEIRA DE
4 SANTANA — 10 R$ 2 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 1 R$ R$ R$ R$
PONTO CENTRAL
FEIRA DE
5 SANTANA - 16 R$ 0 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 1 R$ R$ R$ R$
KALIANDIA
VITORIA DA
6 CONOUISTA 25 R$ 2 R$ 1 R$ 3 R$ 3 R$ 2 R$ R$ R$ R$
7 CAMACARI 14 R$ 2 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 1 R$ R$ R$ R$
8 PRAGA DA SE 18 R$ 2 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 4 R$ R$ R$ R$
9 PORTO SEGURO 29 R$ 2 R$ 1 R$ 3 R$ 3 R$ 3 R$ R$ R$ R$
10 ALAGOINHAS 11 R$ 2 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 1 R$ R$ R$ R$
SANTO ANTONIO
11 DEJESUS 10 R$ 2 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 1 R$ R$ R$ R$
12 AMARGOSA 7 R$ 0 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 1 R$ R$ R$ R$
LAURO DE
13 FREITAS 12 R$ 2 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 1 R$ R$ R$ R$
SANTO ANTONIO
14 s 12 R$ 2 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 1 R$ R$ R$ R$
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15 IRECE 12 R$ 2 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 1 R$ R$ R$ R$
16 COMERCIO 2 R$ 0 R$ 1 R$ 0 R$ 0 R$ 1 R$ R$ R$ R$
VALOR A SER
INFORMADO
TOTAL SENAC 407 44 16 13 13 49 POR'I'\'ISL DE R$ R$
COMPRAS
R$
SENAC/BA
SUBTOTAL 36 MESES
(C3)
VALOR TOTAL LOTE Il RS
(SUBTOTAL A3 + B3 + C3)

VALOR TOTAL DO LOTE Ill (SUBTOTAL A3 +B3 + C3):

XXXXXXXXXXXXXX (DOr extenso)

OBSERVACOES
. No portal de compras do SESC/BA deverao ser informados os valores referentes aos valores MENSAIS do lote de cada empresa: Exemplo:
SERVICO DE CANAIS DE COMUNICAGCAO E1/SIP CAPITAL - ILIMITADO - PARA A SEDE ADMINISTRATIVA DA FECOMERCIO/BA CONFORME TERMO DE REFERENCIA TECNICA
Informar o VALOR MENSAL do LOTE, o qual sera multiplicado por 36 meses, automaticamente pelo portal de compras do SESC/BA.

. Nos pregos ja deverdo estar computados todos os custos diretos e indiretos, inclusive, seguro, frete e os resultantes da incidéncia de quaisquer tributos, obrigacdes e contribuigcées decorrentes

da legislacdo trabalhista, tributaria, fiscal e previdenciaria, bem como combustivel, custos administrativos, lucros, etc.
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ANEXO Il - CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO
PRAZO
ETAPA
(DIAS CORRIDOS)
REUNIAO DE KICK-OFF 05
ENTREGA DO PROJETO EXECUTIVO
(Escopo e cronograma detalhado de atividades e treinamento, 10
matriz de responsabilidades e diagrama da arquitetura da
solugéo)
IMPLANTAQAO DOS SERVICOS 75
TOTAL 90

Base inicial de contagem: Assinatura do contrato.
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ANEXO Il - ENDERECO DAS UNIDADES OPERACIONAIS
FECOMERCIO/BA, SESC/BA E SENAC/BA
EMPRESA CIDADE UNIDADE ENDERECO
OPERACIONAL
FECOMERCIO SALVADOR CASA DO Avenida Tancredo Neves, 1.109 - Ed. Casa do
COMERCIO Comércio, 92 andar, Pituba, Salvador—BA.
CEP. 41820-021
CASA DO Avenida Tancredo Neves, 1.109 - Ed. Casa do Comércio
SESC SALVADOR COMERCIO 82 andar, Pituba, Salvador—BA.
CEP. 41820-021
SESC SALVADOR AQUIDABA Avenida Presidente Castelo Branco, 336, Aquidaba,
Salvador — BA.
CEP. 40.025-000
PELOURINHO Largo do Pelourinho, 19, Centro Histdrico de Salvador,
SESC SALVADOR 280 — Salvador — BA.
CEP. 40.026-280
SESC SALVADOR ESCOLA ZILDA Rua da Jaqueira n? 36 — Saude - Salvador — BA.
ARNS CEP. 40.040-570
SESC SALVADOR COMERCIO Rua Torquato Bahia n2 03, Edificio Quirino José Gomes,
12 andar, Salvador - Bahia.
CEP. 40.015-110
SESC SALVADOR PIATA Av. Otdvio Mangabeira, S/N2 — Piatd - Salvador — BA.
CEP. 41.650-150
SESC SALVADOR NAZARE Av. Joana Angélica, 1.541 — Nazaré - Salvador — BA.
CEP. 40.050-003
SESC | sawaoor | CPA | e frapciscolMune Baeto 46, (e (ot s
CEP. 40.026-230
SESC SALVADOR MESA BRASIL Av. Frederico Pontes, 1228—ASéo Joaquim — Salvador —
CEP. 40.460-120
SESC SALVADOR RUA CHILE Rua Chile, 15, Centro Histdrico - Salvador — BA.
CEP. 40.020-000
SESC SALVADOR SHOPPING Salvador Shopping — Caminho das Arvores — BA.
SALVADOR CEP. 41.820-910
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SESC BARREIRAS BARREIRAS Porto Velho, N° 137- Santo Antonio — Barreiras/BA.
CEP. 47.813-674
SESC JEQUIE JEQUIE Rua Dr. NelsoEOASg_uslaégijseelrSJelaoJieé._SBJAu.das Tadeu N
CEP. 45.204-111
SESC PAULO AFONSO LI'EAIT:(I;:LSJ’IC_)O Rua Verdes CampoA.c:]éanL;gcl_rBaA@—A, BTN 2 - Paulo
CEP. 48.609-136
SESC VIT. DA VITORIA DA Avenida Anel do Contorno Rodoviario, S/N2 —
CONQUISTA CONQUISTA Ibirapuera Vitéria da Conquista - BA.
CEP. 45.085-700
SANTO SANTO Estrada da Benfica, S/N KM 4,5, Cajueiro, - Santo
SESC ANTONIO DE ANTONIO Antbnio de Jesus - BA.
JESUS DE JESUS CEP. 44.574-490
SESC FEIRA DE FEIRA DE Rua Guaratatuba, 345, Tomba — Feira de Santana - BA.
SANTANA SANTANA CEP. 44.090-168
ITAPARICA GRANDE Avenida Rui Barbosa S/N Centro, Itaparica - BA.
SESC 'T?;kagac CEP. 44.460-000
SESC PORTO SEGURO SIE(();FS;{% Rua Helena I\/IariaPDoertF;aSuEIIZul:lOS,_PBaAr.que Jodo Carlos 1,
CEP. 45.810-000
SESC ;AE\:\IR?AzZ FEIRA Paldcio do I\/Ienggi;r?jgeaSF;rﬁt%anga_rlBoi Bahia, Centro —
CENTRO CEP. 44.002-772
SESC ALAGOINHAS ALAGOINHAS Rua Terminal Ro'&jlca)\g/is“rqiﬁég/_l\léﬁlagoinhas Velha
CEP. 48.030-900
SESC JACOBINA JACOBINA Rua Anténio Manoel AIvesBdAe Mesquita, 245, Jacobina
CEP. 44.700-000
SESC ILHEUS ILHEUS Avenida Landolfo ECIE)IFI>C.)E{5$./6HS'1'\—/I3a1|BédOS' [lhéus — BA
SENAC SALVADOR CASA) DO Avenida Tancredo Neves, 1.109, 102 andar, Casa do
COMERCIO Comércio, Pituba, Salvador/BA.
CEP. 41.820-021
SENAC SALVADOR AQUIDABA Rua J.J. Seabra, ne 403, Baixa dos Sapateiros,
Salvador/BA.
CEP. 40.025-000
SENAC SALVADOR PRAGA DA SE Rua da Misericdrdia, n? 07, Centro, Salvador/BA.
CEP. 40.026-045
SENAC FEIRA DE PONTO - Rua Prof. Fernando Sdo Paulo N2 44 — Ponto Central —
SANTANA CENTRAL Feira De Santana/BA. CEP. 44.075-045
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SENAC | PORTOSEGURO | (218 Taperapisn, QUaira b, Lotes 1 &3, Poreo Seguro/BA.
CEP. 45.810-000
SENAC SALVADOR PELOURINHO Praca José de Alencar, n? 13/19, Largo do
Pelourinho, Salvador/BA.
CEP. 40.026-280
SANTO SANTO Rua. Roberto Santos, n2 96, Shopping Itaguari, 12
SENAC ANTONIO DE ANTONIO DE andar, loja 236 e 23J7e_5L§:se/BXO - Santo Antonio de
JESUS JESUS CEP. 44.440-900
SENAC ALAGOINHAS ALAGOINHAS Travessa Manoel Vitorino, n2 48, Bairro Teresopolis,
Alagoinhas/BA.
CEP. 48.005-500
SENAC CAMAGARI CAMACARI | Rua do Migrante, s/n2, Casa do Trabalho, Camacari/BA.
CEP. 42.800-210
SENAC SFAE\:\IR%AAzEA KALILANDIA Rua Domingos B. desgrr]?[gg]c;,/gz'% Centro - Feira de
CEP. 44.001-216
VITORIA DA C\S-II:IOQFE'%'P: Rua 10 de Novemcbro, n° ZZ/OéEecreio, Vitéria da
- onquista
SENAC CONQUISTA RECREIO CEP. 45 020.190
IRECE A Av. Santos Lopes, 143 - Irecé, BA,
SENAC IRECE CEP. 44.900-000
Ed. Nelson de Faria - R. Miguel Calmon, n2 39 -
SENAC SALVADOR COMERCIO Comercio, Salvador — BA.
CEP. 40.015-010
Praca Jose Viana Sampaio, n° 07 - n°® 07 - Centro,
SENAC AMARGOSA AMARGOSA Amargosa — BA.
CEP. 45.300-000
R B
FREITAS FREITAS :
CEP 42702-440
SQNTO SANTO Avenida Jodo Silva, n2 A13:D4038, 22 andar - Santo
SENAC ANTONIO DE ANTONIO DE Antonio de Jesus/BA.
JESUS Il JESUS I
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