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TERMO DE REFERENCIA

ANEXOA
ESPECIFICAGAO DOS SERVIGOS

1-OBJETIVO

1.1 - Registro de preco para implantac@o Sistemma de Comunicacéo IP, incluindo todo o hardware
(servidores, médulos e acessorios), software (sistema operacional, software de telefonia, controle,
gerenciamento, administracao), aparelhos e servicos (instalacdo, configuracao, programacao, treinamento,
transferéncia de tecnologia, garantia e manutencao preventiva e corretiva) necessarios a seu perfeito
funcionamento, para uso do Municipio de Lagoa Santa do Estado de Minas Gerais, conforme especificacdes
e gquantitativos definidos neste Termo de Referéncia.

1.2 - Tais servigos compreendem, servicos de entrega de equipamentos, instalacdo, configuracéo e testes
dos sistemas incluindo fornecimento dos materiais necessarios, dentre outros de acordo com as descricées
técnicas dadas neste termo.

2 -DAS ESPECIFICACOES A SOLUGAO

2.1 Deve ser entregue software Open source baseado em Asterisk ou FreePBX ou similar Open Source e
com interface gréfica web.

2.1.1 Capacidade minima de suportar uma quantidade de pelo menos 700 ramais SIP, além de comportar
no minimo 2 troncos E1 (Considerando que cada tronco E1 suporta até 30 canais digitais), ou seja, 2
troncos x 30 canais = 60 ligacBes simultdneas entrada/saida; Suportar integragcdo com equipamentos
homologados para funcionar com Asterisk ou similar Open Source, como por exemplo: Gateways GSM,
FXO e FXS.

2.1.2 Solucao desenvolvida em SIP nativamente, denominado PBX IP, em conformidade com a RFC 3261
(Especificagcfes do SIP: Session Initiation Protocol);

2.2 Os Softwares de Telefonia, Comunicac&o Unificada, Contact Center e Tarifagdo devem possuir interface
grafica amigavel, para serem acessiveis por qualquer pessoa com dominio basico de informatica. O
software de telefonia dever ser homologado pelo fabricante do hardware.

2.3 A comunicacao dos telefones e softphones IP dar-se-a através de uma rede IP fornecida pela Prefeitura
de Lagoa Santa.

2.4 O fornecedor deve garantir a total compatibilidade entre a central principal, e os subsistemas ja
existentes PMLS como gateways de voz Mediatrix, GrandStream e AudioCodes.

2.5 A solucéo deve permitir ser instalada on primese (em servidor dedicado na sede da Prefeitura de Lagoa
Santa), em nuvem (em servidor de data center contratado pela Prefeitura Municipal de Lagoa Santa) ou
nuvem hibrida (em servidor de data center da Prefeitura de Lagoa Santa). Em todos os casos, deve ser
permitida a instalacdo em servidor virtual e que permita a utilizacdo de terminais e gateways em localidades
distintas.

2.7 O Sistema, depois de instalado, devera possuir Padrao SIP da IETF.

2.8 Devera possuir de forma integrada comutacao IP (Voz sobre IP) com as seguintes aplicagdes:

2.8.1 Ramais IP: Deverd suportar a utilizacao de aparelhos telefénicos conectados diretamente a rede LAN.

2.8.2 Softphone: Devera suportar a utilizacdo de softphone para acesso as fungdes telefénicas sem a
necessidade do aparelho fisico podendo ser ele em notebook ou Smartphone.

2.8.3 Troncos IP: Devera suportar a integracdo entre centrais telefénicas através do protocolo SIP, inclusive
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permitir o uso de troncos IP SIP para a rede publica de telefonia.
2.8.4 Os troncos digitais E1 (G.703) deverao suportar os protocolos ISDN e R2 Digital;

2.9 O sistema operacional devera ser aberto (UNIX/LINUX), homologado pelo fabricante do hardware de
telefonia (servidores e gateways) e na ultima verséo disponivel.

2.10 Devera possuir plano de numeragéo flexivel com possibilidade de numeracéo dos ramais de no minimo
8 (oito) digitos.

2.11 Deve ter implantada a caracteristica de selecdo e acesso a Rota de Menor Custo ("LCR - Least Cost
Route"). Entende-se por Rota de Menor Custo, a capacidade de o sistema permitir/bloquear o acesso de
cada usuario as rotas principais/alternativas, bem como estabelecer prioridade de ocupacado de rotas. Tal
prioridade/permisséo de acesso pode variar de usuario para usuario e também modificar-se ao longo do dia.

2.12 Devera ser automatico e transparente ao usuario qualquer funcdo de roteamento de chamada.

2.13 Devera ter sua capacidade total incluindo as previsdes de expansao minimas exigidas, disponibilizadas
por um Unico sistema, ou seja, ndo sera admitido o fornecimento de equipamentos de menor capacidade
gue associados entre si para fornecer a capacidade de nimeros de ramais e troncos solicitados.

2.13.1 A solucdo devera comportar uma capacidade de expanséo final de no minimo 700 (setecentos)
ramais IP e no minimo 1.500 (mil e quinhentas) portas (somatério do nimero de ramais e troncos). Esta
capacidade devera ser atingida pelo simples acréscimo de gabinetes e bastidores, mddulos e cartées para
qualquer um dos modulos, de forma a poder suportar todo o crescimento que possa ter, sem a necessidade
de substituicdo dos equipamentos inicialmente ofertados.

2.13.2 N&o serao admitidas ampliacées baseadas na substituicdo dos equipamentos inicialmente fornecidos
e nem acoplamentos de varias centrais, ou seja, devera existir um Unico modulo central de processamento
(mesmo modelo) para a sua capacidade inicial e final.

2.14 A solugdo proposta devera permitir a interligacdo com central telefénica TDM por meio de
entroncamento E1 e SIP, a definir, ao sistema de comunicacdo principal em, no minimo, 60 (sessenta)
portas, compartilhando a infraestrutura, sem que seja necessdria a sua substituicdo ou upgrade de versao.
2.15 Devera ser integrada a rede de dados corporativa da Prefeitura de Lagoa Santa;

2.16 Devera possuir capacidade de geracao de ruido de conforto e percepcao de atividade de voz (Voice
Activity Detection) para a telefonia IP;

2.17 Devera implantar selecéo automatica de rota. O Sistema ao ser interligado em rede WAN e em caso de
indisponibilidade do link ou de insuficiéncia de recursos (banda) para efetuar a chamada por meio da rede
WAN, a chamada devera ser automaticamente encaminhada para a rede publica de telefonia (RTPC).
Devera permitir, também, a absorgéo, inser¢do ou modificagéo de digitos de envio;

2.18 Deve suportar criptografia TLS.

2.19 Suporte, gerenciamento e centralizacdo de recursos de audio e gravacdo para chamada em espera,
URA e caixa postal através de administrador web;

2.20 Servico de caixa postal e fax programado para envio de e-mail para o devido ramal programado;
2.21 Suporte a gravacfes de ramais;

2.22 Suporte de audio para insercao de arquivos para a devida operacao dos recursos de URA (Unidade de
Resposta Audivel) e espera telefonica.

2.23 Devera oferecer a possibilidade de se dividir os troncos em feixes, de modo a permitir a conexdo da
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central a rede publica de telefonia, através de canais de voz privativos.

2.24 A solucdo devera permitir, através de recursos préprios de hardware e software, entroncamento com a
Rede Publica de Telefonia em enlaces de 2 Mbps, com sistema de sinalizacdo de linha R2 Digital e com
sistema de sinalizagdo Multifrequéncial Compelido (MFC) entre registradores além da sinalizacéo ISDN.

2.25 Devera permitir a realizacao de identificagdo de chamadas externas do tipo BINA (B identifica A) em
ramais digitais, IP e analdgicos (caso este (ltimo tenha display).

2.26 Devera possuir memoria para mensagens institucionais em espera, sendo possivel a troca dessas
mensagens, em formato de audio, remotamente via FTP, sendo no minimo 1 (uma) musica em espera.

2.27 Devera permitir a programacdo de servico noturno, de forma que as chamadas externas,
encaminhadas as operadoras ausentes, sejam automaticamente dirigidas a um ramal ou grupos de ramal
pré-determinados.

2.28 Devera ter facilidade para bloqueio de chamadas diretas a cobrar individualizado por ramal.
2.29 Permitir a programagado quanto a restricdo de trafego interno (ITR);
2.30 Devera possuir no minimo as seguintes classes de categorizagdo de ramais:

2.30.1 Restrito: nesta categoria, 0s assinantes poderdo apenas efetuar chamadas entre os ramais da
central. Sera impedido, para este ramal, 0 acesso ao trafego externo, exceto por transferéncia ou operagao
de telefonista ou operadora.

2.30.2 Impedido de acesso ao trafego DDD, DDI e celular: compreendem os ramais que permitem o acesso
apenas a chamadas locais a telefones do sistema telefénico fixo de comutacdo. A estes usuarios nao é
permitido o acesso a chamadas de telefones celulares.

2.30.3 Impedido de acesso ao trafego DDD e DDI: esta categorizacao ira permitir a estes ramais 0s acessos
apenas as chamadas locais, incluindo os telefones celulares, sem a necessidade de intervengdo de
operador externo.

2.30.4 Privilegiado ou Irrestrito: aplicam-se aos ramais que poderdo efetuar automaticamente qualquer
chamada local, DDD e DDI, através da discagem do cédigo de acesso. Possibilidade de receber ligacdes
DDC.

2.30.5 Numeros especificos: 0900, 0300, e outros.

2.31 Cada ramal podera ser atribuido a um grupo de categorizagdo de servigco. Os grupos de servigos
poderdo ser criados pelo administrador e categorizados em fungéo das facilidades permitidas. A criacéo,
excluséo, atribuicbes de facilidades, retirada de facilidades dos grupos podera ser feita pelo administrador
do sistema, através do Sistema de Geréncia. O sistema devera permitir a criagdo de no minimo 50
(cinquenta) grupos de classes de servigos.

2.32 O usuéario devera poder estacionar pelo menos 2 (duas) chamadas, permitindo que ele ou qualquer
outro usuario do grupo possa capturar novamente.

2.33 Devera permitir a operacéo com rota de transbordo.

2.34 Devera permitir o cadastramento dos nomes dos usuarios internos, de modo que, quando um ramal
chamar um ramal IP, devera ser mostrado o nome do usuario que estd chamando, mesmo antes da ligacéo
ser atendida.

2.35 Devera possuir a facilidade de captura de chamadas para ramais de um mesmo grupo.

2.36 Devera possuir a facilidade de realizagdo de rechamada automatica em caso de ocorréncia de ramal
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ocupado.

2.37 Devera permitir a habilitacdo ou desabilitacdo do ramal de usuario para efeito de realizacdo de
chamadas, através de senha.

2.38 Devera permitir consulta para as chamadas externas (entrada e saida) e chamadas internas.
2.39 Devera permitir a facilidade de transferéncia para chamadas de entrada e saida.

2.40 Devera permitir o redirecionamento (siga-me) de chamadas internas e externas, de modo que
determinados ramais possam ser categorizados para permitirem o desvio de chamadas do ramal ou
telefone destino.

2.41 Retencdo de chamadas externas pelo ramal, permitindo ao mesmo se interligar a outro enlace externo
a ele afetado;

2.42 Permitir interligacdo diretamente a rede publica ou privada de telefonia, sejam estas normais ou
automaéticas;

2.43 Permitir a flexibilidade quanto a numeracao de ramais;

2.44 Permitir a instalacdo de linhas-tronco exclusivas para determinados ramais, de tal modo que estas
linhas possam ser usadas, tanto para chamadas de entrada como saida.

2.45 Os troncos, comuns a um grupo, devem ter condi¢cdes de espera e quando em espera, ser acessiveis a
qualquer participante do grupo, através de acesso direto a tecla correspondente ao tronco.

2.46 Nas interligacdes com a rede publica, o equipamento devera permitir discagem direta a ramal (DDR),
através dos troncos digitais, utilizando-se protocolo de sinalizagcdo R2 Digital. A central devera permitir a
referida facilidade (DDR), sem a necessidade de adicdo de modulo ou outro qualquer equipamento
adicional.

2.47 Deve permitir e possuir sigilo nas conversacdes externas e internas.

2.48 Impossibilidade de interligacdo de duas ou mais linhas troncos entre si, sem que haja participacao de
pelo menos um terminal interno.

2.49 O conjunto de programas de controle e os dados alteraveis de memarias devem ser protegidos contra
falhas de alimentacdo e recarregaveis automaticamente quando do restabelecimento da alimentacdo do
sistema.

2.50 Indicadores que permitam a perfeita observacédo do seu funcionamento.

2.51 Devera ter sua capacidade total incluindo as previsdes de expansao minimas exigidas, disponibilizadas
por um unico sistema, ou seja, ndo sera admitido o fornecimento de equipamentos de menor capacidade
gue associados entre si para fornecer a capacidade de nimeros de ramais e troncos solicitados.

2.52 A CONTRATADA devera fornecer todos os softwares necessarios para a perfeita instalacdo e
funcionamento da central e de seus recursos adicionais solicitados neste projeto basico.

3 IMPLANTACAO, MIGRACAO, CONFIGURACAO, CUSTOMIZAGCAO E OTIMIZAGCAO DO SISTEMA

3.1 - A substituicdo dos PABX existentes pela solucdo de telefonia IP deve ocorrer sem interromper 0s
sistemas de telefonias em uso. Para tanto, todos os componentes da solucdo devem ser instalados,
configurados e testados em paralelo, de maneira que num determinado periodo, conforme cronograma a ser
definido em conjunto com o DTI, seja efetuado a transi¢do do sistema em uso para a hova solugéo.

3.2 O fornecedor devera elaborar um Plano de Instalagdo, que devera ser entregue ao DTl no minimo 3
(trés) dias antes do inicio das atividades. O plano de instalagéo devera conter:
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3.2.1 Cronograma descrevendo as atividades, indicando datas de inicio e término;

3.2.2 Lista de recursos de software e hardware que serédo utilizados na solucao;

3.2.3 Procedimentos que serdo seguidos para a realizacdo dos testes de funcionamento da rede;

3.2.4 Identificac@o de todos os equipamentos instalados;

3.2.5 Identificacdo de todas as conexdes feitas nos equipamentos;

3.3 Devera também elaborar documentacgéao técnica da instalacdo contendo, no minimo:

3.3.1 Desenho contendo todos os equipamentos instalados e suas respectivas conexdes;

3.3.2 Descricdo dos recursos de hardware e software utilizados na Solugéo;

3.3.3 Descricdo detalhada das tecnologias utilizadas nas configuracdes.

3.4 Deve ser realizada por profissionais da CONTRATADA para instalacfes, a coleta de dados para a
utilizacdo das facilidades junto aos usuarios do sistema, visando melhor adaptacdo dos mesmos e
customizacgao das novas facilidades ao negocio da Prefeitura de Lagoa Santa.

3.4.1 O site survey deve ser realizado no ambiente de instalacdo da Prefeitura de Lagoa Santa, para
levantamento de todos os requisitos para inicio da instalacdo. Na realizacéo do site survey um técnico deve
ir ao local para analisar a infraestrutura do cliente bem como instalacdo existente, estrutura da sala de
equipamentos, cabeamentos, rede secundaria, layout da sala de equipamentos e material de instalacéo.
3.4.2 A Prefeitura de Lagoa Santa devera fornecer antes do inicio dos servigcos de instalagdo uma lista de
facilidades de acordo com instrucdes da equipe técnica da CONTRATADA para programacdo da
SOLUCAO, bem como a tabela de Selegédo de Rota Automatica que devera ser adotada pelo sistema para
efetuar ligagBes externas ou pela rede IP. E ainda o plano de numeracdo dos ramais. A CONTRATADA o
assessorara no preenchimento das tabelas sempre que for solicitada.

3.5 Testes de aceitacdo final: os testes de aceitacdo, que deverdo ser realizados logo apds o término da
instalacdo, permitirdo verificar toda a programacédo implantada e o funcionamento normal de troncos,
ramais, equipamentos periféricos, dispositivos de seguranca e sistemas de emissdo de listas e de
diagnéstico/ manutencdo, a aceitacdo final do sistema serd caracterizada pelo término dos servicos de
instalacao.

3.5.1 ApGs a instalacdo, a CONTRATADA deve disponibilizar um especialista para acompanhamento da
operacao assistida em periodo de producdo em cada localidade. O tempo de permanéncia pode variar,
sendo de 1 a 5 dias, suficiente para solucionar dividas de utilizacdo ou corrigir pequenos desvios na
instalacdo. Este especialista ficara responsavel pela realizagdo do acompanhamento das funcionalidades
dos equipamentos e dos ajustes que possam Sser necessarios.

3.6 - Treinamentos técnico dos profissionais do cliente

3.6.1 Os treinamentos serdo ministrados, em local a ser definido pelo DTI dentro do Municipio de Lagoa
Santa, por instrutor da CONTRATADA.

3.6.2 Devem ser entregues certificados para os funcionarios do DTI.

3.6.3 O treinamento deve ter duragdo minima de 16 horas.

4 DOS SERVIGOS DE SUPORTE TECNICO, ATUALIZAGCAO E AJUSTES DA SOLUGAO.
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4.1 Adotar todos os cuidados técnicos necessarios a resolucao de panes, falhas e/ou nao-conformidades

técnicas prejudiciais ao funcionamento e a performance dos equipamentos, periféricos, acessorios e
eventuais softwares instalados;

4.1.1 - Referente ao servico de manutencdo (Item 3, Lotel), realizar a Manutencdo Corretiva, que
compreende todas as medidas e cuidados técnicos necessarios a resolucdo de panes, falhas e/ou néo-
conformidades técnicas prejudiciais ao funcionamento e a performance dos periféricos, acessorios e
eventuais softwares instalados, obedecendo aos seguintes niveis de servico:

4.1.2 - Gravidade 1 (G1): A solucdo esta inoperante em razao de pane, falha ou ndo-conformidade
técnica. O inicio do atendimento deve ser inferior a 02 (duas) horas e a resolu¢cédo do problema, mesmo que
por meio de uma solucéo de contorno, deve ser efetivada no prazo maximo de 04 (quatro) horas, contadas
do recebimento do chamado técnico; Por exemplo, € 0 caso das seguintes situacdes, o equipamento,
periférico, acessoério ou software:

4.1.2.1- néo liga/inicia;

4.1.2.2 - ligalinicia, mas n&o responde a nenhum comando nem trafega dados; e

4.1.2.3- outras situacdes congéneres.

4.1.3 - Gravidade 2 (G2): o equipamento, periférico, acessorio ou software apresenta pane, falha ou
nao-conformidade técnica que prejudica ou restringe o0 uso de suas fungdes basicas. O inicio do
atendimento deve ser inferior a 04 (quatro) horas e a resolu¢éo do problema, mesmo que por meio de uma
solucao de contorno, deve ser efetivada no prazo maximo de 08 (oito) horas, contadas do recebimento do
chamado técnico; Por exemplo, é o caso das seguintes situacfes, o equipamento, periférico, acessoério ou

software:

4.1.3.1- ligal/inicia, aparentemente responde aos comandos, mas ndo trafega dados ou o faz
precariamente — falha nas liga¢des, ramal ndo transfere, ramal ndo registra.

4.1.3.2- outras situacdes congéneres.

4.1.4 - Gravidade 3 (G3): o equipamento, periférico, acessorio ou software apresenta pane, falha ou
nao-conformidade técnica que prejudica ou restringe o uso de suas fun¢cBes acessodrias. A resolucao do
problema deve ser efetivada no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, contadas do recebimento do
chamado técnico; Por exemplo, é o caso das seguintes situacfes, o equipamento, periférico, acessoério ou
software:

4.1.4.1 - impossibilidade de acesso a suas informag8es gerenciais ou de uso, relatérios, etc.; e

4.1.4.2 - outras situacdes congéneres.

4.1.4.3 - Realizar atendimento aos chamados técnicos para manutengao corretiva;

4.1.4.4 - Na impossibilidade de resolucéo da pane, falha ou ndo-conformidade técnica dentro dos prazos ou
da implementacdo de alguma solucdo de contorno, a CONTRATADA devera informar a situacao a
CONTRATANTE e providenciar a substituicdo imediata do equipamento (no periodo de garantia), periférico,
acessorio, material ou software defeituoso, que sera levado a oficina para reparo, por outro de especificacdo
igual ou superior, no prazo maximo, contado da data e horario de abertura do chamado técnico, de:

4.1.45- 12 (doze) horas, em se tratando de ocorréncia no nivel de servico G1;

4.1.4.6 - 24 (vinte e quatro) horas, em se tratando de ocorréncia no nivel de servigo G2;

4.1.4.7- 72 (setenta e duas) horas, em se tratando de ocorréncia no nivel de servigo G3;
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4.2 - Ocorrendo atraso no atendimento ou atendimento fora dos parametros estabelecidos acima, ou ainda,
ndo havendo restabelecimento de quaisquer das funcdes relacionadas aos equipamentos, periféricos,
acessorios ou softwares no prazo fixado neste Termo de Referéncia, sera descontada, do valor mensal
devido, uma parcela para cada hora de indisponibilidade da funcéo ou do sistema em que a(s) unidade(s)
da PMLS ficarem sem acesso ou com acesso precdrio ao Sistema de Telefonia;

421 - A parcela a ser descontada resulta da: divisdo do valor mensal devido pelo nimero de horas do
respectivo més, seguida da multiplicagdo pelo numero de horas de indisponibilidade da funcdo ou do
sistema, independentemente do nimero de unidades afetadas;

4.2.2 - no célculo expresso no item anterior: minutos e segundos de hora incompleta serdo convertidos
em fracdo de hora; e, o0 valor da parcela resultante dos céalculos sera truncado em duas casas decimais;

4.3 - Para garantir a adequada manutencdo dos equipamentos, periféricos, acessorios, materiais e
eventuais softwares, disponibilizar uma infraestrutura de Suporte Técnico em periodo integral, ou seja, 24
(vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias por semana, nas seguintes modalidades:

431 - Suporte técnico remoto (on line): compreendendo a assisténcia a CONTRATANTE, prestada por
meio de Central Telefénica (call center), com posi¢cBes de atendimento (PA) operadas por técnicos
especializados da CONTRATADA;

4.3.2 - Suporte técnico local (on site): compreendendo o atendimento de campo, prestado por técnicos
da CONTRATADA, no local de instalagcdo ou execucéo do objeto;

4.4 - Cumprir todas as disposicdes legais, federais e estaduais, e as posturas do municipio que interfiram
na execucao dos servicos ora licitados, bem como, assegurar os direitos e cumprimento de todas as
obrigacOes estabelecidas por regulamentacéo da ANATEL;

4.5 - Dar ciéncia imediata e por escrito ao DTI, por meio de pessoa devidamente designada, sobre qualquer
anormalidade verificada na execucéo dos servi¢os ora licitados;

4.6 - Prestar todos os esclarecimentos solicitados e atender prontamente as reclamag8es sobre o objeto
contratado;
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