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PREÂMBULO

O SERVIÇO DE APOIO ÀS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO ESTADO DO PARANÁ - SEBRAE/PR, entidade associativa de direito privado, sem fins lucrativos, instituída sob a forma de serviço social autônomo, com sede na Rua Caeté, n.º 150, Prado Velho, na cidade de Curitiba, Estado do Paraná, inscrito no CNPJ/MF n.º 75.110.585/0001-00, por intermédio do seu pregoeiro, designado pela Determinação n.º 16/2013, torna público que fará realizar licitação na MODALIDADE PREGÃO, tipo MENOR PREÇO, regida pelo Regulamento de Licitações e Contratos do Sistema SEBRAE, conforme Resolução CDN n.º 213/2011, publicada no D.O.U. de 26.05.2011, por este edital e seus anexos, sob o n.º 04/2014, em sessão pública, às 10 horas do dia 06 de fevereiro de 2014, no endereço supracitado, na sede do edifício do SEBRAE/PR em Curitiba/PR.
Maiores informações poderão ser solicitadas ao SEBRAE/PR, somente por escrito, pelo e-mail: licitacoes@pr.sebrae.com.br, ou via mensagem de fax (41) 3330-5819, aos cuidados da Comissão de Licitação, até 2 (dois) dias úteis antes da data prevista para a sessão pública de recebimento dos envelopes.

O edital pode ser retirado gratuitamente no Portal do SEBRAE/PR, www.sebraepr.com.br, no link “Licitações" ou na sede do SEBRAE/PR, em Curitiba, no endereço acima indicado.

1. DO OBJETO

1.1 A presente licitação tem por objeto a prestação de serviços de outsourcing de telefonia, que englobam o fornecimento, implantação, gerência, administração, suporte e manutenção dos equipamentos para atender as unidades do SEBRAE/PR localizadas em Curitiba, Cascavel, Londrina, Maringá, Pato Branco, Ponta Grossa, Guarapuava, Toledo, Foz do Iguaçu, Jacarezinho, Apucarana, Ivaiporã, Campo Mourão, Umuarama, Paranaguá, Paranavaí e Francisco Beltrão.
1.2 A descrição detalhada do objeto encontra-se no ANEXO I.

2. DOS RECURSOS FINANCEIROS

2.1 Os recursos financeiros para o objeto deste edital correrão por conta do código orçamentário 5092-01.
2.2       O valor orçamentário estimado para a vigência deste contrato e suas possíveis prorrogações (perfazendo um total de 60 meses), é de R$ 4.200.000,00 (quatro milhões e duzentos mil reais).
3. DOS QUESTIONAMENTOS E IMPUGNAÇÃO

3.1 Questionamentos poderão ser encaminhados ao SEBRAE/PR, somente por escrito, pelo e-mail: licitacoes@pr.sebrae.com.br, ou via mensagem de fax (41) 3330-5819 aos cuidados da Comissão de Licitação, até 2 (dois) dias úteis antes da data fixada para o recebimento das propostas.

3.2 Este edital poderá ser impugnado, no todo ou em parte, até 2 (dois) dias úteis antes da data fixada para abertura desta licitação, estabelecida no preâmbulo.

3.3 As impugnações serão dirigidas à Comissão de Licitação, devendo ser feitas por escrito e protocoladas.

3.4 Não serão admitidas impugnações por e-mail ou fax.

3.5 As repostas aos questionamentos e impugnações serão divulgadas no site www.sebraepr.com.br, no link “Licitações". 

3.6 Só terão validade os esclarecimentos sobre o conteúdo deste edital que forem prestados, por escrito, pela Comissão de Licitação.

3.7 Não impugnado o ato convocatório, preclui toda a matéria nele constante.

4. DAS CONDIÇÕES DE PARTICIPAÇÃO

4.1 Poderão participar desta licitação as empresas legalmente constituídas no país, operando nos termos da legislação vigente, cuja finalidade e o ramo de atuação estejam ligados ao objeto desta licitação.

4.1.1
Poderão participar consórcios de empresas que atendam integralmente as exigências editalícias.
4.2 A participação nesta licitação implica na aceitação integral e irrestrita das condições estabelecidas neste edital.

4.3 É vedada a participação na licitação de empresas que: 

4.3.1 tenham em seu quadro dirigente, empregado, ex-dirigente ou ex-empregado do Sistema SEBRAE ou de quaisquer das entidades ao mesmo vinculadas, até 180 (cento e oitenta) dias após a data de seu desligamento;
4.3.2 estejam em processo de falência ou recuperação; 

4.3.3 estejam cumprindo suspensão por qualquer uma das entidades do Sistema SEBRAE.

5. DAS CONDIÇÕES PARA FORMAÇÃO E PARTICIPAÇÃO DE CONSÓRCIOS

5.1 Será permitida a participação de empresas, legalmente constituídas no País ou estrangeiras estabelecidas no Brasil, em consórcio para a execução do objeto deste certame, atendidos, dentre outros, os seguintes requisitos:

5.1.1 impedimento de participação de uma empresa consorciada, em mais de um consórcio ou isoladamente como proponente individual. Qualquer alteração relativa à constituição do consórcio, só poderá ser efetuada com prévia e expressa anuência da contratante.

5.1.2      apresentação, por ocasião do Credenciamento (item 6), do instrumento público ou particular, dos documentos pertinentes à FORMALIZAÇÃO DO CONSÓRCIO OU COMPROMISSO DE CONSTITUIÇÃO deste, e que deverá obedecer aos seguintes requisitos:

5.1.2.1 indicar a designação do consórcio, sua composição, bem como seu objeto;

5.1.2.2 indicar a sociedade líder do consórcio, que será responsável perante o SEBRAE/PR, pelo cumprimento das obrigações das consorciadas; 

5.1.2.3 conferir à sociedade ou entidade líder, amplos poderes para representar as consorciadas no procedimento licitatório e no Contrato, receber o pagamento pelo serviço, dar quitação, responder administrativa e judicialmente, inclusive receber notificação, intimação e citação; 

5.1.2.4 regular a participação de cada consorciada na execução dos serviços, bem como a participação percentual de cada consorciada no preço; 

5.1.2.5 prever o prazo de vigência do COMPROMISSO, bem como o prazo de duração do consórcio que não poderá ser inferior ao prazo da vigência contratual, acréscimo 06 (seis) meses; e

5.1.2.6 regular os compromissos, as obrigações, bem a responsabilidade de cada consorciada quanto ao cumprimento das obrigações contratuais e/ou técnicas, prevendo, inclusive, a responsabilidade solidária das sociedades ou entidades integrantes do consórcio pelo cumprimento de todas as obrigações decorrentes do procedimento licitatório e do Contrato.     
5.1.3.
Para efeito de avaliação da capacidade técnica o consórcio, coletivamente, deverá comprovar a execução dos serviços relacionados no item 9.5.1  
5.1.4 
Para efeito de avaliação da capacidade econômica o consórcio, coletivamente, deverá preencher os critérios relacionados no item 9.6.3. Para esta finalidade, as disponibilidades de cada Empresa Consorciada poderão ser somadas a fim de estabelecer a capacidade total do Consórcio.

5.1.5.
Cada empresa consorciada deverá atender individualmente todos os demais pré-requisitos da presente licitação. 
5.1.6..
As propostas devem ser assinadas de forma a vincular legalmente todas as empresas consorciadas.

5.1.7.Para efeito de habilitação, o consórcio deverá conter declaração expressa de que o consórcio se compromete, caso seja o vencedor do certame, promover, antes da celebração do contrato, a constituição e o registro do consórcio nos termos do compromisso referido no item 5.1.2.
6. DOS ENVELOPES

6.1 Os documentos constantes em cada um dos envelopes deverão ser entregues preferencialmente grampeados e com páginas numeradas, e obrigatoriamente em envelopes distintos, fechados e opacos, trazendo na sua parte frontal externa as seguintes informações:

6.1.1 Envelope n.º 1 - PREGÃO SEBRAE/PR n º 04/2014
OBJETO DO PREGÃO: PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS DE OUTSOURCING DE TELEFONIA
Conteúdo: DOCUMENTOS PARA CREDENCIAMENTO
Dia e horário de abertura do envelope

Empresa: (citar, por extenso, nome e endereço da empresa LICITANTE)

6.1.2 Envelope n.º 2 - PREGÃO SEBRAE/PR n º 04/2014
OBJETO DO PREGÃO: PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS DE OUTSOURCING DE TELEFONIA
Conteúdo: PROPOSTA

Dia e horário de abertura do envelope

Empresa: (citar, por extenso, nome e endereço da empresa LICITANTE)

6.1.3 Envelope n.º 3 - PREGÃO SEBRAE/PR n º 04/2014
OBJETO DO PREGÃO: PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS DE OUTSOURCING DE TELEFONIA
Conteúdo: DOCUMENTAÇÃO PARA HABILITAÇÃO

Dia e horário de abertura do envelope

Empresa: (citar, por extenso, nome e endereço da empresa LICITANTE)
7. DA DOCUMENTAÇÃO DO ENVELOPE N° 1 – DOCUMENTOS PARA CREDENCIAMENTO

7.1 Para manifestar-se em seu nome durante as fases do procedimento licitatório, as licitantes poderão credenciar um representante, obedecendo aos seguintes critérios:

7.1.1 Sendo o representante legal:
a) apresentar cópia simples do contrato social ou estatuto, última alteração contratual e/ou outra que expresse claramente os poderes de representar a licitante, caso não conste em nenhum dos documentos anteriores;

b) quando a representação não for individual, os representantes deverão indicar aquele que representará a empresa no certame;

c) apresentar documento com foto que comprove a identidade do representante.

7.1.2 Sendo procurador da licitante:

a) apresentar cópia simples do contrato social ou estatuto, última alteração contratual e/ou outra que expresse claramente os poderes de representação da licitante, caso não conste em nenhum dos documentos anteriores;

b) apresentar original ou cópia autenticada de instrumento público ou particular de procuração, esta com firma reconhecida em cartório, com poderes especiais para formulação de ofertas e lances verbais em processos de licitação;
c) apresentar documento com foto que comprove a identidade do representante.

7.1.3 
Além do respeito à cláusula 7.1.1. e 7.1.2, o consórcio licitante deverá apresentar o contido na cláusula 5.4.

7.2 Os documentos de credenciamento deverão ser entregues à Comissão de Licitação, dentro do envelope n.° 1, os quais, exceto o de identidade, não serão devolvidos, ficando retidos como parte integrante do processo. 

7.3 Cada licitante credenciará apenas um representante que será o único admitido a intervir no procedimento licitatório e a responder em nome da representada por todos os atos e efeitos previstos neste edital.

7.4 É vedada a representação de mais de uma empresa ou consórcio por uma mesma pessoa.
7.5 O não credenciamento de representante impedirá qualquer pessoa presente de se manifestar e responder pela licitante, sem prejuízo do direito de oferecimento dos envelopes de habilitação e proposta.

7.6 Fica assegurada às licitantes, a qualquer tempo, mediante juntada dos documentos previstos neste item, a indicação ou substituição do seu representante junto ao processo.

7.7 Apresentar, fora do envelope do credenciamento, o formulário previsto no ANEXO VII, devidamente preenchido. Caso o mesmo não seja entregue, a Comissão de Licitação o disponibilizará para preenchimento antes do início da abertura dos envelopes.

8. DA DOCUMENTAÇÃO DO ENVELOPE N° 2 – PROPOSTA

8.1 O envelope n.º 2 deverá ser apresentado conforme o item 6.1.2 deste edital, trazendo em seu interior a proposta preenchida pela licitante em formulário próprio, datada, digitada ou datilografada em língua portuguesa, salvo quanto a expressões técnicas de uso corrente, com clareza, sem rasuras, emendas ou entrelinhas, devidamente assinada pelo representante legal da licitante.
8.1.1 Em caso de consórcio, a proposta deverá ser subscrita pelo representante legal nos termos do que dispõe o item 5.1.2.3.
8.2 A proposta deverá ser apresentada conforme ANEXO II (valor mensal), expressa em moeda corrente nacional (Real), com até duas casas após a vírgula (R$ 0,00) e também por extenso, prevalecendo este último em caso de divergência, com assinatura e identificação do(s) representante(s) legal(is) da licitante.

8.2.1 Na proposta deverão estar segmentados os valores e a descrição pormenorizada de todos os itens, serviços e equipamentos inerentes à solução.
8.2.2 A licitante deverá apresentar a marca e o modelo dos equipamentos ofertados na proposta.
8.2.3 Os equipamentos apresentados deverão acompanhar o certificado emitido pela ANATEL que deverá ser apresentado dentro do envelope n.º 02 – Proposta Comercial, sob pena de desclassificação da proposta. 
8.3 O prazo de validade mínimo da proposta será de 60 (sessenta) dias, contados da data estipulada para abertura da licitação, o qual, se maior, deverá ser explicitado na proposta. 

8.4 Caso a proposta não indique o prazo de validade, fica estabelecido que será considerado o prazo de 60 (sessenta) dias.

8.5. O prazo para a implantação da solução contratada será de até 30 dias, após a assinatura do contrato.
8.6. Dentro do envelope n.º 2, junto da proposta, deverá ser apresentado o seguinte documento:
8.6.1Termo de Declaração, apresentado conforme modelo constante do ANEXO III.
9. DA DOCUMENTAÇÃO DO ENVELOPE N° 3 – DOCUMENTOS PARA HABILITAÇÃO

9.1 O envelope n.º 3, que se refere aos documentos para habilitação, deverá ser apresentado de acordo com o previsto no item 6.1.3 deste edital, devendo todos os documentos estarem datados, datilografados ou digitados em linguagem clara, sem rasuras, emendas ou entrelinhas e obrigatoriamente assinados pelo(s) representante(s) legal(is) da licitante, quando for o caso, contendo em seu interior os seguintes documentos:

9.2 HABILITAÇÃO JURÍDICA: Para a habilitação jurídica a licitante deverá apresentar dentro do envelope n.º 3 os seguintes documentos:

9.2.1 Prova de registro, no órgão competente, no caso de empresário individual;

9.2.2 Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado no órgão competente;

9.2.3 Ato de nomeação ou de eleição dos administradores, devidamente registrado no órgão competente, na hipótese de terem sido nomeados ou eleitos em separado, sem prejuízo da apresentação do documento exigido no item 8.2.2.
9.2.4. 
Em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no país, decreto de autorização e ato de registro ou autorização para funcionamento, expedido pelo órgão competente quando a atividade o exigir.

9.2.5
Em se tratando de consórcio, deverão ser apresentados os documentos 9.2.1 a 9.2.3 de todas as empresas consorciadas.
9.3 REGULARIDADE FISCAL: Para comprovação da regularidade fiscal a licitante deverá apresentar dentro do envelope n.º 3 os seguintes documentos:
9.3.1 Prova de inscrição no Cadastro Nacional de Pessoa Jurídica – CNPJ; 

9.3.2 Prova de regularidade para com a fazenda federal, estadual e municipal do domicílio ou sede da licitante, com validade igual ou posterior à data prevista para a abertura desta licitação:

a) Certidão Conjunta de Débitos Relativos a Tributos Federais e à Dívida Ativa da União;

b) Certidão de Regularidade de Tributos Estaduais;

c) Certidão de Regularidade de Tributos Municipais.

9.3.3 Prova de regularidade relativa à Seguridade Social, com validade igual ou posterior à data prevista para a abertura desta licitação.

9.3.4 Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Serviço, com validade igual ou posterior à data prevista para a abertura desta licitação.

9.3.5 A comprovação de regularidade fiscal das microempresas e empresas de pequeno porte somente será exigida para efeito de assinatura do ajuste. 

9.3.6 As microempresas e empresas de pequeno porte deverão apresentar toda a documentação exigida para efeito de comprovação de regularidade fiscal, mesmo que esta apresente alguma restrição. 
9.3.7 Havendo alguma restrição na comprovação da regularidade fiscal da microempresa ou empresa de pequeno porte, será assegurado o prazo de 2 (dois) dias úteis, cujo termo inicial corresponderá ao momento em que a proponente for declarada a vencedora do certame, prorrogáveis por igual período, a critério do SEBRAE/PR, para a regularização da documentação, pagamento ou parcelamento do débito, e emissão de eventuais certidões negativas ou positivas com efeito de certidão negativa. 
9.3.8 A não-regularização da documentação, no prazo previsto no item 8.3.7, implicará decadência do direito à contratação, sem prejuízo das sanções previstas no item 15.4, sendo facultado ao SEBRAE/PR convocar as licitantes remanescentes, na ordem de classificação, para a assinatura da ata de registro de preço, ou cancelar a licitação. 
9.3.9
Em se tratando de consórcio, deverão ser apresentados os documentos dos itens 9.3.1 a 9.3.4 de todas as empresas consorciadas.

9.4. Os documentos constantes dos itens 9.2 e 9.3. poderão ser substituídos pela apresentação de comprovante de cadastramento no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores – SICAF (CRC do SICAF - obtido via Internet no site www.comprasnet.gov.br,), que deverá constar do Envelope n.º 3, a fim de que seja verificada a situação de regularidade da licitante, comprovada por meio de consulta on-line ao sistema. 

9.5 QUALIFICAÇÃO TÉCNICA: Para qualificação técnica a licitante deverá apresentar dentro do envelope n.º 3 os seguintes documentos:

9.5.1 Atestado ou declaração de capacidade técnica (mínimo dois) apresentados por diferentes empresas, que demonstre expressamente os seguintes serviços, os quais são tidos como de maior relevância técnica para o caso:

a) montagem da solução em topologia de rede composta por quinze ou mais pontos remotos interligados através de links MPLS ou dedicados;

b) Implementação de VoIP entre os sites remotos através de telefones IP com quantidades equivalentes às da solução proposta;

c) fornecimento dos equipamentos de telefonia com a quantidade equivalente de ramais especificados na solução;

d) serviços de monitoramento e administração da solução;

e) conferência das contas telefônicas com a bilhetagem gerada pelos equipamentos e apontamento de eventuais divergências;

f) servidor de fax e caixas de mensagens integrados à solução de correio eletrônico;

g) estabelecimento de rotas de menor custo entre todos os sites que compõe a solução;

h) Atendimento SLA compatível com o Anexo I;

i) sistema de Call center com 30 ou mais posições com sistema de gravação de voz.

9.5.2 Com base na segurança jurídica e na garantia técnica, o(s) atestado(s) com as características apontadas no item anterior devem ser referentes à comprovação da execução de todos os serviços, a fim de evidenciar o atendimento integral da solução; caso a licitante apresente vários atestados, a totalidade de seus conteúdos devem comprovar o atendimento de todos os requisitos do item 9.5.1
9.5.3 Os documentos de que trata o item 9.5.1. deverão ser apresentados, preferencialmente, em papel timbrado da pessoa jurídica ou com carimbo do CNPJ, contendo a identificação do signatário, cargo, nome e telefones para contato, características e informação sobre o bom desempenho da licitante.

9.5.3.1.  Registro no Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia – CREA da sua região, com o respectivo visto no mesmo órgão do Paraná, em até 05 (cinco) dias da data de assinatura do contrato.
9.5.4 Em se tratando de consórcio, a capacidade técnica poderá ser aferida coletivamente por intermédio dos atestados apresentados.
9.6 QUALIFICAÇÃO ECONÔMICO-FINANCEIRA: Para qualificação econômico-financeira, deverá a licitante apresentar dentro do envelope n.º 3 os seguintes documentos:

9.6.1. Certidão negativa de falência expedida pelo distribuidor da sede da pessoa jurídica, emitida no máximo 90 dias antes da data da primeira sessão deste certame;

9.6.2. Balanço patrimonial contendo Termo de Abertura e de Encerramento, relativamente ao último exercício social encerrado, devidamente registrado perante o órgão competente, sendo vedada a sua substituição por Balancetes ou Balanços Provisórios.

9.6.3 Demonstração dos cálculos dos índices abaixo identificados, com carimbo padronizado do CNPJ, sem emendas, rasuras, corretivos ou entrelinhas, assinada pelo representante legal da empresa, em que sejam nomeados os valores do ativo circulante (AC), do realizável em longo prazo (RLP), do passivo circulante (PC), do exigível em longo prazo (ELP) e do patrimônio liquido (PL), de forma a se extrair: 


1 - índice de liquidez geral (ILG) igual ou superior a 1,00 (um); 



2 - índice de liquidez corrente (ILC) igual ou superior a 1,00 (um). 

                    Os índices referidos resultarão das seguintes fórmulas:



ILG = (AC+RLP):(PC+ELP)=____________



ILC = AC/PC=______________

9.6.4 
Em se tratando de consórcio, os documentos de itens 9.6.1 e 9.6.2 deverão ser apresentados de todos os consorciados. Para efeito, do item 9.6.3. as disponibilidades de cada empresa consorciada poderão ser somadas a fim de estabelecer a capacidade total do consórcio.

9.7
TRATAMENDO DIFERENCIADO À MICRO E PEQUENA EMPRESA: Para usufruir do tratamento diferenciado concedidos às micro e pequenas empresas pela Lei Complementar n.º 123/06, a licitante deverá apresentar, dentro do envelope n.º 3, declaração nos termos do ANEXO V deste edital.
9.8
Além das especificações contidas em cada um dos itens acima, as licitantes deverão observar quanto a todos os documentos o seguinte: 

9.8.1 Toda a documentação deverá ser apresentada em original ou por cópia autenticada em cartório; 

9.8.2 O pregoeiro e a Comissão de Licitação não autenticarão documentos.

10. DO RECEBIMENTO DOS ENVELOPES

10.1 No dia, hora e local indicados no preâmbulo deste edital, o pregoeiro dará início à reunião desta licitação com o credenciamento dos representantes legais (envelope n.º 1) e em seguida o recebimento dos envelopes n.° 2 (proposta) e n.° 3 (documentação para habilitação).

10.2 Serão recebidos envelopes até o momento em que for iniciada a abertura do primeiro envelope de proposta.

10.3 Os envelopes também poderão ser encaminhados pelo correio, aos cuidados da Comissão de Licitação, no endereço citado no preâmbulo, desde que cheguem até às 18 horas do dia anterior a data prevista para abertura da licitação.

10.4 O pregoeiro chamará à mesa os representantes legais das licitantes, para rubricarem os envelopes nº 3, que ficarão retidos até sua abertura ou devolução, após encerramento completo do processo.

11. DA ABERTURA DO ENVELOPE N.º 2 – PROPOSTA
11.1 As propostas das licitantes serão examinadas pela Comissão de Licitação, preliminarmente quanto ao atendimento dos requisitos estabelecidos neste edital, sendo desclassificadas aquelas que não os atendam.

11.2 O julgamento das propostas será pelo MENOR PREÇO MENSAL.

11.3 O julgamento será objetivo, conforme os critérios estabelecidos neste ato convocatório. 

11.4 Os erros e omissões havidos nas cotações de preços serão de inteira responsabilidade da proponente, não lhe cabendo, em caso de erro para menos, eximir-se da execução do objeto.

11.5 As propostas que apresentarem meramente erros de cálculo serão corrigidas pela Comissão de Licitação. 

11.6 Serão classificadas para a fase de lances verbais a proposta de menor preço e aquelas que não excedam a 15% (quinze por cento) de seu valor.

11.7 Quando não forem classificadas, no mínimo, três propostas na forma definida no item anterior, serão classificadas as duas melhores propostas de preço subsequentes, sempre que atendam as demais condições definidas no instrumento convocatório.

11.8 A classificação de apenas duas propostas escritas de preço não inviabilizará a realização da fase de lances verbais. 

11.9 As propostas que, em razão dos critérios definidos nos itens 10.5 e 10.6, não integrarem a lista de classificadas para a fase de lances verbais, serão consideradas desclassificadas do certame.

11.10 Da desclassificação da proposta somente caberá pedido de reconsideração à própria Comissão de Licitação, com a justificativa de suas razões, a ser apresentado, de imediato, oralmente ou por escrito, na mesma sessão pública em que vier a ser proferida.

11.11 A Comissão de Licitação analisará e decidirá de imediato o pedido de reconsideração, sendo-lhe facultado, para tanto, suspender a sessão pública.

11.12 Da decisão da Comissão de Licitação relativa ao pedido de reconsideração não caberá recurso.

11.13 Realizada a classificação das propostas escritas pela Comissão de Licitação, terá início a fase de apresentação de lances verbais, observando-se o seguinte:

11.13.1 O pregoeiro fará uma rodada de lances, convidando o autor da proposta escrita de maior preço classificada a fazer o seu lance e, em seguida, os demais classificados na ordem decrescente de preço;

11.13.2 Havendo lance, o pregoeiro realizará uma nova rodada, começando pelo autor que, no momento, estiver com a proposta de maior preço, e, assim, sucessivamente, até que, numa rodada completa, não haja mais lance e se obtenha, em definitivo, o menor preço;

11.13.3 Somente serão considerados os lances inferiores ao último menor preço obtido;
11.13.4 O pregoeiro, objetivando a otimização da fase de lances verbais, poderá estabelecer a cada rodada, valor mínimo de lance;

11.13.5 O licitante que não apresentar lance numa rodada não ficará impedido de participar de nova rodada, caso ocorra;

11.13.6 Não havendo lances verbais na primeira rodada, serão consideradas as propostas escritas de preço classificadas para esta fase.

11.13.7 Havendo empate entre as propostas escritas, dar-se-á preferência à proposta de microempresa ou empresa de pequeno porte. Tal privilégio não será concedido se a microempresa ou empresa de pequeno porte for integrante de um consórcio.
11.14 O pregoeiro, após declarar encerrada a fase de lances verbais, ordenará os lances em ordem crescente de preço.

11.15 Serão consideradas empatadas as propostas apresentadas pelas microempresas e empresas de pequeno porte que sejam iguais ou até 5% (cinco por cento) superiores à proposta classificada em primeiro lugar, desde que esta tenha sido formulada por licitante que não seja microempresa ou empresa de pequeno porte. Tal privilégio não será concedido se a microempresa ou empresa de pequeno porte for integrante de um consórcio.
11.16 Ocorrendo o previsto no item 10.14, a microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada será convocada para apresentar nova proposta no prazo máximo de 5 (cinco) minutos após o encerramento dos lances, sob pena de preclusão.  Tal privilégio não será concedido se a microempresa ou empresa de pequeno porte for integrante de um consórcio.
11.17 Caso a microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada, conforme a hipótese do item 11.14, não oferte melhor proposta que a classificada em primeiro lugar, serão convocadas as microempresas e empresas de pequeno porte remanescentes que porventura se enquadrem na mesma hipótese, na ordem classificatória, para o exercício do mesmo direito. 

11.18 Na hipótese de nenhuma microempresa ou empresa de pequeno porte, convocada nos termos do item 11.16, ofertar melhor proposta que a classificada em primeiro lugar, o objeto licitado será adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame. 

11.19 Em todos os casos, será facultado ao pregoeiro negociar diretamente com as licitantes em busca de preço menor.

12. DA ABERTURA DO ENVELOPE N.º 3 – DOCUMENTOS DE HABILITAÇÃO

12.1 A Comissão de Licitação, antes de declarar a vencedora, promoverá a abertura e a verificação da documentação relativa à habilitação da licitante que, na ordenação feita pelo pregoeiro, apresentou o menor preço.

12.2 A Comissão de Licitação rubricará todos os documentos apresentados, facultando aos representantes das licitantes o seu exame.

12.3 A Comissão de Licitação fará registro em ata de toda manifestação por parte dos representantes, podendo dar o parecer de imediato ou não.

12.4 Não havendo mais nada a registrar, a Comissão de Licitação procederá à análise dos documentos para habilitação.

12.5 Consideradas cumpridas todas as exigências do edital quanto à apresentação da documentação de habilitação pela licitante classificada em primeiro lugar, a Comissão de Licitação a declarará vencedora.

12.6 Ocorrendo a hipótese de inabilitação ou de descumprimento de qualquer outra exigência estabelecida no instrumento convocatório, caberá à Comissão de Licitação autorizar o pregoeiro a convocar o autor do segundo menor lance e, se necessário, observada a ordem crescente de preço, os autores dos demais lances, desde que atendam ao critério de aceitabilidade estabelecido pelo instrumento convocatório.

12.7 Será confeccionada ata da sessão de julgamento a ser assinada pela Comissão de Licitação, pregoeiro e todos os representantes presentes.

12.8 Poderá ser dispensada na ata a assinatura dos representantes presentes, desde que o façam em documento a parte, declarando ter participado do certame licitatório em referência.

13. DO RECURSO

13.1 Da decisão que declarar a licitante vencedora caberá recurso fundamentado, dirigido à Diretoria Executiva do SEBRAE/PR, por intermédio da Comissão de Licitação, por escrito e protocolado no prazo de 2 (dois) dias úteis, a contar da decisão.

13.2 Não serão admitidos recursos por e-mail ou fax.

13.3 A licitante que puder vir a ter sua situação efetivamente prejudicada em razão de recurso interposto poderá sobre ele se manifestar no prazo de 2 (dois) dias úteis, contados da comunicação da interposição do recurso.

13.4 O recurso terá efeito suspensivo.

13.5 Não será conhecido recurso interposto fora do prazo estabelecido.

13.6 Os recursos serão julgados pela Diretoria Executiva do SEBRAE/PR ou por quem esta delegar competência, no prazo máximo de até 10 (dez) dias úteis, contados da data final para manifestação da licitante que puder ter sua situação efetivamente prejudicada em razão de recurso interposto.

13.7 O provimento de recursos pela autoridade competente somente invalidará os atos insuscetíveis de aproveitamento.

14. DA HOMOLOGAÇÃO E DA ADJUDICAÇÃO

14.1 A Comissão de Licitação, após o encerramento da sessão, se houver renúncia ao direito de recurso, ou após o julgamento do(s) mesmo(s), caso sejam interpostos, ou após o decurso do prazo para interposição de recurso, encaminhará os autos à Diretoria Executiva do SEBRAE/PR, para que concordando com o pleito, homologue e adjudique o objeto à licitante vencedora. 

15. DA ASSINATURA DO CONTRATO
15.1 As obrigações desta licitação serão formalizadas através de contrato, conforme ANEXO VI.
15.2 
Para a assinatura do contrato, a licitante vencedora deverá comparecer ao escritório do SEBRAE/PR em até 05 (cinco) dias úteis, contados da convocação.

15.3 Será facultado à licitante vencedora, mediante solicitação e protocolo, retirar as vias do contrato, para assinatura.

15.4 O prazo para a devolução de uma das vias do documento devidamente assinado será de 5 (cinco) dias úteis, contados da data da retirada.

15.5 Não sendo assinado o contrato nos prazos estabelecidos acima, ficará a licitante sujeita às penalidades previstas neste edital.

16. DA GARANTIA 

16.1. As obrigações desta licitação serão formalizadas por meio de contrato de prestação de serviços e fornecimento, conforme ANEXO VI.
16.2
Para a assinatura do contrato, a licitante vencedora deverá comparecer ao escritório do SEBRAE/PR, cujo endereço encontra-se disposto no preâmbulo deste Edital, e em até 05 (cinco) dias úteis, contados da convocação, apresentar garantia, que deverá ser formalizada no ato da assinatura do contrato, equivalente a 10% (dez por cento) do valor global do contrato, referente ao período de 36 (trinta e seis) meses, em uma das modalidades abaixo:
16.2.1
caução em dinheiro;

16.2.2
fiança bancária;

16.2.3
seguro garantia.

16.2.4 Para fins deste contrato entende-se como valor global o valor total do contrato considerando o período de vigência de 36 meses.
16.3 A garantia assegurará, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

16.3.1 prejuízo advindo do não cumprimento do objeto do contrato e do não adimplemento das demais obrigações nele previstas;

16.3.2. prejuízos causados à administração ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante a execução do contrato;

16.3.3 as multas moratórias e punitivas aplicadas pela Administração è contratada;

16.3.4 obrigações trabalhistas, fiscais e previdenciárias de qualquer natureza, não honradas pela contratada.

16.4 Não serão aceitas garantias em cujos termos não constem expressamente os eventos indicados nos itens 16.3.1 e 16.3.4.
16.5
Sobre a caução prestada em dinheiro incidirá tão somente atualização correspondente ao índice aplicado à caderneta de poupança.

16.6
Caso a modalidade escolhida seja a fiança bancária, esta deverá conter, sob pena de não ser admitida:

16.6.1
prazo de validade, que deverá corresponder ao período mínimo de 36 (trinta e seis) meses de vigência do contrato, devendo ser tempestivamente renovada se estendida ou prorrogada essa vigência.
16.6.2
expressa afirmação do fiador de que, como devedor solidário, fará o pagamento ao SEBRAE/PR, independentemente de interpelação judicial, caso o afiançado não cumpra suas obrigações.
16.6.3
renúncia expressa do fiador ao benefício de ordem e aos direitos previstos nos artigos 827 e 838 do Código Civil, assumindo a condição de devedor solidário.
16.6.4
cláusula que assegure a atualização do valor afiançado, de acordo com o previsto neste edital, e em caso de prorrogação.

16.7
A perda da garantia em favor do SEBRAE/PR, por inadimplemento das obrigações contratuais, far-se-á de pleno direito, independentemente de qualquer procedimento judicial ou extrajudicial e sem prejuízo das demais sanções previstas.

16.8
A qualquer tempo, mediante comunicação ao SEBRAE/PR, poderá ser admitida a substituição da garantia, observadas as modalidades previstas neste edital.

16.9
Será facultado à licitante vencedora, mediante solicitação e protocolo, retirar as vias do contrato, para assinatura.
16.10
O prazo para a devolução de uma das vias do documento devidamente assinado será de 5 (cinco) dias úteis, contados da data da retirada.
16.11
Não sendo assinado o contrato no prazo estabelecido acima ficará a licitante vencedora sujeita às penalidades previstas no item 16.3 deste edital.

16.12 Farão parte integrante do contrato, o presente edital e seus anexos, bem como os documentos constantes do processo e que tenham servido de base para a presente licitação.
17. DAS PENALIDADES

17.1 A prática de ilícitos em qualquer uma das fases do procedimento licitatório implicará na desclassificação da licitante e na aplicação das penalidades estipuladas em lei.

17.2 Até a assinatura do contrato, a licitante vencedora poderá ser desclassificada, se o SEBRAE/PR tomar conhecimento de fato, superveniente ou não, desabonador à sua habilitação jurídica, regularidade fiscal, qualificação econômico-financeira e qualificação técnica, não apreciado pela Comissão de Licitação.
17.3 A desistência formulada por qualquer das licitantes, após a abertura das propostas, sujeitará a desistente ao pagamento de multa equivalente a 10% (dez por cento) do valor de sua proposta escrita, exceto se a desistência ocorrer por motivo justo decorrente de fato superveniente e aceito pela Comissão Permanente de Licitação.
17.4 A recusa injustificada em assinar o contrato, dentro do prazo fixado, caracterizará o descumprimento total da obrigação assumida e poderá acarretar à licitante as seguintes penalidades:

17.4.1 Perda do direito à contratação;

17.4.2 Multa de 10% sobre o valor da proposta escrita;

17.4.3 Suspensão do direito de licitar ou contratar com o Sistema SEBRAE, por prazo não superior a dois anos.
17.4.4 Perda da garantia em favos do SEBRAE/PR, por inadimplemento das obrigações contratuais.
17.5 Para aplicação das penalidades aqui previstas, a licitante será notificada para apresentação de sua defesa, no prazo de cinco dias úteis, contados da notificação.
18. DAS DISPOSIÇÕES FINAIS

18.1. O SEBRAE/PR não se responsabiliza pelo conteúdo e autenticidade de cópias deste edital obtidas através de terceiros.

18.2. Ao SEBRAE/PR fica reservado o direito de adiar ou suspender os procedimentos licitatórios, dando conhecimento aos interessados. 

18.3. O SEBRAE/PR poderá, até o momento da assinatura do instrumento contratual, cancelar a licitação ou desistir da contratação do objeto proposto, no seu todo ou em parte, desde que justificado, sem que caiba qualquer direito de indenização às licitantes. 

18.4. Todos os envelopes não abertos pela Comissão de Licitação serão devolvidos às licitantes, mediante recibo, depois de concluído todo o processo licitatório, ou entregues às licitantes na sessão de julgamento, caso todas renunciem ao direito de recurso.

18.5. É facultada à Comissão de Licitação do SEBRAE/PR ou à autoridade superior, em qualquer fase da licitação, a promoção de diligência destinada a esclarecer ou a complementar a instrução do processo, caso em que poderão ser suspensos os procedimentos licitatórios até a realização da diligência, vedada a inclusão posterior de documentos que deveriam constar originariamente da proposta e documentação para habilitação.

18.6. A Comissão de Licitação poderá solicitar parecer de técnicos pertencentes ao quadro de pessoal do SEBRAE/PR ou, ainda, de pessoas físicas ou jurídicas estranhas a ele, para orientar suas decisões.

18.7. O foro de Curitiba, Estado do Paraná, é competente para conhecer e julgar as questões decorrentes da presente licitação.

Curitiba, 27 de janeiro de 2014.
MARA SÍLVIA ALVES FERNANDES DE ALMEIDA

PREGOEIRA DO SEBRAE/PR
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20. ANEXO I – DESCRIÇÃO DO OBJETO

20.1. A presente licitação tem por objeto a contratação de serviços de outsourcing de telefonia que englobam o fornecimento, implantação, gerência, administração, suporte e manutenção dos equipamentos para atender as unidades do SEBRAE/PR localizadas em Apucarana, Campo Mourão, Cascavel, Curitiba, Foz do Iguaçu, Francisco Beltrão, Guarapuava, Ivaiporã, Jacarezinho, Londrina, Maringá, Paranaguá, Pato Branco, Paranavaí, Ponta Grossa ,Toledo e Umuarama, de acordo com as especificações constantes neste edital.

20.2. Deverá fazer parte dos serviços a substituição dos equipamentos atuais, de acordo com as especificações técnicas e configurações presentes neste edital, executando os ajustes necessários durante a implantação da solução.
20.3. As demais condições comuns referentes a todos os itens listados no presente anexo, bem como as condições de instalação e testes, a documentação técnica e as condições de garantia, manutenção e assistência técnicas exigida constam da minuta de contrato que constitui anexo do presente edital.
20.4. Condições Gerais

a) A proponente deverá fornecer os equipamentos de telefonia (PABX), conforme especificações mínimas abaixo, e deverá ser apresentada mensalmente uma fatura com valores que correspondam aos serviços prestados e equipamentos instalados.

b) Os equipamentos  ofertados deverão ser novos, estando com a sua linha de produção ativa, atendendo a todas as especificações do edital;

c) Os equipamentos  ofertados deverão ser homologados pela ANATEL;
d) Deverá ser apresentado o certificado emitido pela ANATEL para os equipamentos propostos (quando da apresentação da proposta comercial).
20.5. MEMORIAL DESCRITIVO DOS SERVIÇOS DE GESTÃO DE TELECOMUNICAÇÕES

20.5.1. Os Serviços de Gestão de Telecomunicações contemplam:

· Serviço de Atendimento aos Usuários: Processo definido para o atendimento as dúvidas e dificuldades técnicas encontradas durante a operação do sistema de comunicação de voz;
· Serviço de Gerenciamento, Operação e Manutenção: Processo definido para o acompanhamento da performance, disponibilidade, correção de problemas e substituição de peças danificadas dos sistemas.
· Serviço de Tarifação: Processo onde é estabelecido a coleta dos bilhetes de tarifação dos sistemas PABX da solução e a forma como estes serão processados e tarifados para utilização pelo SEBRAE/PR de forma centralizada em Curitiba e obtenção dos dados de forma on-line pelo SEBRAE/PR.
· Serviço de Gerenciamento dos Níveis de Serviços: Processo de acompanhamento periódico dos níveis de serviços e performance do atendimento realizado pela PROPONENTE conforme especificado neste processo.

· Serviço de Gestão de Operadoras: Processo de auditoria e confrontação das informações registradas no tarifador com a conta apresentada pela operadora telefônica, bem como a apresentação de relatório com eventuais discrepâncias ao SEBRAE/PR.
20.5.2. Serviço de Atendimento aos Usuários
20.5.2.1. O objetivo do serviço de "Atendimento aos Usuários" é disponibilizar aos usuários do SEBRAE/PR um único ponto de acesso para registro de incidentes e/ou obter suporte junto ao PROPONENTE.

20.5.2.2. Este primeiro atendimento deverá ser capaz de instruir o usuário a resolver os problemas básicos por telefone, através de instruções claras e corretas.

20.5.2.3. O primeiro atendimento deverá ser capaz de realizar ações através de recursos de acesso remoto ao sistema licitado para a correção de problemas ou ainda encaminhar equipe de suporte técnico no local para a correção do problema já com o diagnóstico remoto. 

20.5.2.4. O PROPONENTE deverá disponibilizar, de forma on-line pela internet, sistema para registro, monitoração e acompanhamento de incidentes relacionados ao objeto deste edital, sendo que deverá ser disponibilizado ao menos um acesso por localidade.  
20.5.2.5. O serviço de "Atendimento aos Usuários" deverá operar 24 horas por dia, durante 7 dias por semana.

20.5.2.6. O PROPONENTE deverá disponibilizar um sistema de DDG – Discagem Direta Gratuita (0800) de abrangência nacional e acesso via Internet para abertura de chamados de manutenção, relatos de ocorrências e esclarecimentos de dúvidas em relação ao sistema de telefonia e respectivos serviços prestados.

20.5.2.7. O PROPONENTE deverá disponibilizar relatórios que comprovem o respeito aos prazos exigidos, a evolução em volume de chamados registrados e a tendência de uso, registrando dias e horários de picos e vales de chamados.

20.5.2.8. O PROPONENTE deverá manter a rastreabilidade das ocorrências, solicitações e/ou suporte.
20.5.3. Serviço de Gerenciamento, Operação e Manutenção

20.5.3.1. O PROPONENTE será responsável por fornecer suporte técnico e efetuar manutenção preventiva e corretiva nos equipamentos objeto deste edital, bem como disponibilizar e manter em suas instalações um serviço de registro (Help Desk) para chamados técnicos e atendimento aos colaboradores do SEBRAE/PR. 
20.5.3.2. A natureza dos chamados a serem atendidos pelo PROPONENTE está relacionada por todo e qualquer problema de hardware e software dos equipamentos objetos desta licitação.

20.5.2.4. A manutenção dos equipamentos fornecidos com base neste edital deverá ser de responsabilidade do PROPONENTE. Todos os custos de transporte, alimentação, movimentação de componentes danificados e componentes backup para recuperação dos sistemas serão de responsabilidade do PROPONENTE.
20.5.2.5. Para a execução da manutenção, o PROPONENTE deverá manter pessoal técnico qualificado, de forma a atender e garantir o nível de serviço exigido neste edital.

20.5.3.6. Para tanto, deverá disponibilizar Help Desk para atendimento da equipe técnica do SEBRAE/PR, para a comunicação de problemas ou questões de qualquer tipo que afetem a operação da solução.

20.5.3.7. O atendimento do Help Desk para registro das solicitações de serviços de manutenção deverá estar disponível 10 horas por dia (horário comercial), 5 dias por semana, incluindo-se os feriados nacionais e regionais, será feito através de número 0800 a ser informados pelo PROPONENTE. 
20.5.3.8. O PROPONENTE deverá apresentar a política de gerenciamento e monitoração pró-ativa dos sistemas PABX de forma centralizada, 24 horas por dia e 7 dias por semana, sendo este um serviço obrigatório e indispensável para assegurar a disponibilidade dos mesmos, de forma que possam ser tomadas medidas técnicas preventivas nos equipamentos sem a interferência do SEBRAE/PR, escalando os problemas ao SEBRAE/PR quando necessários. Adicionalmente a PROPONENTE deverá apresentar proposta contemplando o serviço acima 10 horas por dia, 5 dias por semana (segunda a sexta feira). Em havendo a possibilidade de cobrança por evento fora deste horário, a mesma também deverá ser apresentada. 
20.5.3.9. O PROPONENTE deverá também realizar rotinas e procedimentos técnicos preventivos, minimizando possíveis impactos causados por problemas na infra-estrutura de telecomunicações do SEBRAE/PR.

20.5.3.10. O fechamento do chamado deve ser comunicado, pro-ativamente, ao SEBRAE/PR que, neste momento deverá se posicionar com relação à concordância ou discordância deste fechamento. Em caso de fechamento não-autorizado de um chamado, este deverá ser reaberto quando identificado pelo SEBRE/PR ou PROPONENTE.

20.5.3.11. O PROPONENTE deverá apresentar sua estrutura para o pronto atendimento remoto aos usuários do SEBRAE/PR e como será feito o escalonamento dos tickets registrados.

20.5.3.12. A equipe de atendimento de Help Desk do PROPONENTE devera ser capaz de:

· Identificação e o registro das chamadas;
· Registro dos repasses de atendimentos;
· Acompanhamento do chamado técnico;
· Comunicação ao gestor de rede do andamento do chamado;
· Fechamento do chamado.

20.5.3.13. Os prazos para a solução técnica deverão ser cumpridos ininterruptamente. A contabilização do tempo de manutenção realizado em cada chamado inicia-se a partir do momento de abertura do chamado e termina quando o chamado é fechado em concordância com o SEBRE/PR. Neste prazo estão contempladas as ações de avaliação, atuação e teste validando a solução do problema técnico.

20.5.3.14. Será de responsabilidade do PROPONENTE a substituição e reparo dos módulos e partes que apresentarem defeito durante a execução dos Serviços de Gerenciamento, Operação e Manutenção.

20.5.3.15. O PROPONENTE deverá permitir a geração de relatórios dos serviços prestados e disponibilidade.

20.5.3.16. O SLA (Service Level Agreement) ou Acordo de Nível de Serviços deverá seguir as métricas abaixo indicadas, conforme a criticidade apresentada:
	Criticidade
	Descrição
	SLA Atendimento

	Prioridade 1
Urgente
	O problema causa perda ou paralisação total do sistema ou solução.

A não operação passa a ser crítica para o negócio e a situação constitui uma emergência.

Completa falha do sistema ou solução.

O sistema ou solução continua no mesmo estado indefinidamente, causando demoras inaceitáveis ou indefinidas para recursos ou respostas.

O sistema ou solução falha repetidamente, após as tentativas de reinicialização.

O problema causa paralisação dos terminais de diretoria.
	Em até 4 horas

	Prioridade 2
Média
	O problema causa uma perda de funcionalidade.

As operações podem continuar ainda que de modo restrito.

Problema de performance do sistema ou solução.

O problema restringe a disponibilidade do sistema ou da solução. 
	Em até 8 horas

	Prioridade 3
Normal
	Falha de componentes ou módulos isolados que não resultem em restrições substanciais.

O problema causa perda menor de funcionalidade, constituindo uma inconveniência.

Erro irrelevante, comportamento incorreto ou erro de documentação, que de nenhuma maneira impede a operação do sistema.

O problema é pontual e não afeta seriamente a operação do sistema.

Baixo impacto nas operações. 
	Em até 12 horas


20.5.3.17. A solução deverá ser apresentada em 12 horas, iniciando-se após o término do tempo máximo de atendimento previsto no SLA.

20.5.3.18. O PROPONENTE deverá realizar os serviços de reprogramações básicas dos usuários dos sistemas PABX (tais como, mudança de nome de ramal e grupo de captura) mediante solicitação no sistema de registro de incidentes, devendo os mesmos ser considerados como Prioridade Normal.

20.5.3.19. O PROPONENTE deverá enviar equipe técnica no local, às suas custas, quando o diagnóstico e resolução dos problemas não forem possíveis de forma remota.

20.5.3.20. O PROPONENTE deverá reportar ao SEBRAE/PR a quantidade de chamados, a quantidade de chamados dentro e fora do prazo, os tipos de chamados, porcentagem de chamados que foram resolvidos remotamente e a porcentagem de chamados que foram resolvidos com a presença do técnico de campo no SEBRAE/PR.
20.5.3.21. O PROPONENTE deverá executar programações que paralisem o funcionamento dos equipamentos fora do horário comercial do SEBRAE/PR, sem ônus para o CONTRATANTE.

20.5.4. Serviço de Tarifação
20.5.4.1. A solução integrada de equipamentos fornecida deverá possuir uma aplicação que gere relatórios da relação de todas as ligações realizadas dentro do SEBRAR/PR, conforme descrito neste edital. 
20.5.4.2. O PROPONENTE deverá atualizar o cadastro dos ramais e valores contratados junto as operadoras de Telecom nos tarifadores. Para isto, o SEBRAE/PR informará ao PROPONENTE sempre que houver a movimentação dos ramais.
20.5.5. Serviço de Gestão de Operadoras

20.5.5.1. Para o serviço de gestão de operadoras, o proponente deverá prestar o serviço de auditoria e confrontação das informações registradas no tarifador com a conta apresentada pela operadora telefônica, bem como a apresentação de relatório com eventuais discrepâncias ao SEBRAE/PR.
20.5.5.2. O PROPONENTE deverá apresentar uma única fatura ao SEBRAE/PR considerando os valores de serviços de gerenciamento e utilização dos equipamentos.

20.5.6. Rede de dados

20.5.6.1. Os links de dados das localidades envolvidas no projeto utilizam a tecnologia MPLS e estão instalados com os respectivos equipamentos para roteamento com implementação de QOS para VoIP entre os 17 escritórios do SEBRAE/PR. As localidades estão indicadas abaixo, com as velocidades dos links e endereços para instalação, configuração e manutenção dos equipamentos PABX.

	LOCALIDADE
	ENDEREÇO
	VEL. MPLS
	CANAIS VOIP

	APUCARANA
	RUA DOUTOR OSWALDO CRUZ, 510, CENTRO, CEP 86800-720, Fone: (43) 3422-4439. 

	8 Mbps
	4

	CAMPO MOURÃO
	AV. SANTA CRUZ, 1085, CENTRO, CEP 87300-440, Fone: (44) 3523-2500.


	8 Mbps
	4

	CASCAVEL
	AVENIDA PRESIDENTE TANCREDO NEVES, 1262, ALTO ALEGRE, CEP 85805-000, Fone: (45) 3321-7050.


	8 Mbps
	8

	CURITIBA
	RUA CAETE, 150, PRADO VELHO, CEP 80220-300, Fone: (41) 3330-5800.


	40 Mbps
	48

	FOZ DO IGUAÇU
	RUA DAS GUIANAS, 151, JARDIM AMERICA, CEP 85864-470, Fone: (45) 3522-3312.


	8 Mbps
	4

	FRANCISCO BELTRÃO
	RUA SAO PAULO, 1212, SALA 1, CENTRO, CEP 85601-010, Fone: (46) 3524-6222.


	8 Mbps
	4

	GUARAPUAVA
	RUA ARLINDO RIBEIRO, 892, CENTRO, CEP 85010-070, Fone: (42) 3623-6720.


	8 Mbps
	4

	IVAIPORÃ
	Rua PROFESSORA DIVA PROENÇA, 1.190, CENTRO, CEP 86870-000, Fone: (43) 3472-1307.


	8 Mbps
	4

	JACAREZINHO
	RUA CORONEL FIGUEIREDO, 749, CENTRO, CEP 86400-000, Fone: (43) 3527-1221.


	8 Mbps
	4

	LONDRINA
	AV. SANTOS DUMONT, 1335, AEROPORTO, CEP 86039-090, Fone: (43) 3373-8000.


	8 Mbps
	8

	MARINGÁ
	AV. BENTO MUNHOZ DA ROCHA NETTO, 1116, ZONA 07, CEP 87030-010, Fone: (44) 3220-3474. 


	8 Mbps
	8

	PARANAGUÁ
	AV. GABRIEL DE LARA, 1.404,  LEBLON CEP: 83.203-742, Fone: (41) 3330-5760


	8 Mbps
	4

	PATO BRANCO
	AVENIDA TUPI, 333, BORTOT, CEP 85504-000, Fone: (46) 3220-1250.


	8 Mbps
	8

	PARANAVAÍ
	RUA SOUZA NAVES, 935, JARDIM SÃO CRISTÓVÃO, CEP 87702-220, Fone: (44) 3423-2865.


	8 Mbps
	4

	PONTA GROSSA
	AV. JOÃO MANOEL DOS SANTOS, 500, NOVA RÚSSIA, CEP 84051-410, Fone: (42) 3225-1229.
	8 Mbps
	8

	TOLEDO
	AV. PARIGOT DE SOUZA, 2.339, CENTRO, CEP 85905-380, Fone: (45) 3252-0631. 


	8 Mbps
	4

	UMUARAMA
	AV. BRASIL, 3404, ZONA I, CEP 87501-000, Fone: (44) 3622-7028. 


	8 Mbps
	4


20.6. ESPECIFICAÇÃO TÉCNICA DA REDE DE TELEFONIA DO SEBRAE/PR

20.6.1. Neste item estão descritos todos os equipamentos que a empresa contratada deverá computar como inclusos para fins de estimativa de proposta, dentre tais produtos são terminais de telefonia, troncos analógicos, digitais, ramais analógicos, IPs, bilhetadores, servidores e outros demais componentes da rede de telefonia já existente no SEBRAE/PR.
20.6.2. Tais produtos deverão ser fornecidos pela empresa contratada, conforme a necessidade dos serviços desenvolvidos pela empresa junto ao SEBRAE/PR.
20.6.3. Caso existam a necessidade de um quantitativo maior de equipamentos ora descritos, a empresa contratada deverá fornecê-los ao SEBRAE/PR de acordo com o preço de mercado, o qual se anuído pelo SEBRAE/PR, será contratado e pago, limitando-se a 25% do quantitativo inicialmente previsto em contrato.
20.6.4. Os equipamentos serão cedidos pela PROPONENTE ao SEBRAE para a devida operacionalização da solução apresentada e contratada, sendo que os equipamentos cedidos ao final do contrato serão devolvidos à PROPONENTE. 

20.6.5. Ademais, uma vez contratados qualquer um dos equipamentos relativos neste item, fica a cargo do PROPONENTE os encargos relativos à instalação, configuração, treinamentos, suporte técnico, manutenção preventiva e corretiva dos mesmos. Os prazos de garantia destes equipamentos deverão ser os mesmos da vigência do contrato de locação. 
20.6.6. O PROPONENTE deverá entregar a cada usuário um “datasheet” com todas as funcionalidades que os equipamento instalados podem oferecer.

20.6.7. O PROPONENTE deverá manter quando possível as mesmas configurações das funcionalidades hoje existentes no SEBRAE/PR, como os dígitos para captura de ligações, conferência, acesso a linha externa, e outras mais instaladas.

CAPACIDADES MÍNIMAS

20.6.8. A capacidade inicial mínima dos Sistemas Digitais de Telecomunicações está descrita abaixo. Esta capacidade deverá atender à localidade com o PABX e também as localidades associadas a cada localidade, conforme descrito na minuta de contrato:
1- Apucarana

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	24
	Ramais analógicos internos 

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	02
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo 

	16
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


2- Campo Mourão

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	02
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	10
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


3- Cascavel
	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 8 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	52
	Ramais analógicos internos 

	01
	Mesa de telefonista, conforme descrito neste anexo

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP 

	02
	Aparelhos telefônicos IP, conforme descrito neste anexo

	32
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


4- Curitiba
	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 48 canais para interligação em Rede Corporativa

	450
	Ramais analógicos internos

	150
	Troncos Digitais DDR 

	30
	30 canais SIP para interligação com equipamentos de terceiros/outro fabricante

	300
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	12
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	01
	Mesas de telefonista, conforme descrito neste anexo 

	80
	Ramais IP SIP 

	30
	Aparelhos telefônicos IP, conforme descrito neste anexo. 

	50
	Fones de cabeça, conforme descrito neste anexo 

	01
	Sistema de contact center com 30 posições de atendimento(licenças para receptivo e ativo) e 7 supervisores, conforme descrito neste anexo

	01
	Sistema de gravação de chamadas para o call center em modo pleno(Full Time) para 30 posições de atendimento e 7 supervisores, conforme descrito neste anexo

	01
	Sistema de Correio de Voz / Servidor de Fax conforme descrito neste anexo 

	01
	URA de atendimento com 16 canais conforme descrito neste anexo


5- Foz do Iguaçu

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	02
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	10
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


6- Francisco Beltrão

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	02
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	10
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


7- Guarapuava

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	02
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	10
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


8- Ivaiporã

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	02
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	08
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


9- Jacarezinho
	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	02
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	08
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


10- Londrina

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 8 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	52
	Ramais analógicos internos 

	01
	Mesa de telefonista, conforme descrito neste anexo

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	04
	Aparelhos telefônicos IP, conforme descrito neste anexo

	40
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


11- Maringá
	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 8 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	52
	Ramais analógicos internos 

	01
	Mesa de telefonista, conforme descrito neste anexo

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	04
	Aparelhos telefônicos IP, conforme descrito neste anexo

	40
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


12- Paranaguá

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	02
	Aparelho telefônico IP , conforme descrito neste anexo

	10
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


13- Pato Branco
	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 8 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	52
	Ramais analógicos internos 

	01
	Mesa de telefonista, conforme descrito neste anexo

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	04
	Aparelhos telefônicos IP, conforme descrito neste anexo

	33
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


14- Paranavaí

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	02
	Aparelho telefônico IP , conforme descrito neste anexo

	10
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


15- Ponta Grossa
	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 8 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	52
	Ramais analógicos internos 

	01
	Mesa de telefonista, conforme descrito neste anexo

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	04
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	40
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


16- Toledo

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	02
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	10
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


17- Umuarama

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos (6 ativos)

	04
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	04
	Ramais IP SIP

	02
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	08
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	01
	Sistema de Correio de Voz

	01
	Musica em espera


20.6.9. Os equipamentos deverão possuir a funcionalidade (hardware + software) para conexão remota para operação, configuração e manutenção dos mesmos.

20.6.10. Os equipamentos deverão possuir a funcionalidade de fazer no mínimo 3 conferências simultâneas.
20.6.11. Todos os equipamentos fornecidos de telefonia para este edital deverão ser devidamente homologados pela ANATEL. A topologia do sistema será formada por todas as localidades listadas interligadas entre si e com a rede do SEBRAE/PR.

20.7. CONFIGURAÇÕES GERAIS DOS SISTEMAS:

20.7.1. Todos os sistemas propostos devem possuir as características descritas neste edital.
20.7.2. O PROPONENTE deverá informar o fabricante e o modelo dos sistemas ofertados. 

20.7.3. As configurações indicadas são consideradas mínimas, podendo sofrer acréscimos em função da modularidade dos sistemas propostos.

20.7.4. Os equipamentos previstos deverão ter capacidade de ampliação de no mínimo 20% da capacidade inicialmente instalada, sem a mudança de plataforma.

20.7.5. Os equipamentos que compõem os sistemas propostos devem ser novos e de última geração, estando em linha de comercialização pelo fabricante na data de abertura desta licitação.

20.7.6. Os Sistemas propostos devem ser fornecidos com todo o hardware e software necessário ao pleno funcionamento da solução, sendo que o software deve possuir licença de uso por tempo indeterminado. 

20.7.8. Devem ser apresentadas descrições sucintas dos sistemas, podendo ser complementada por documentações integrantes da proposta, tais como: brochuras, catálogos, manuais técnicos, manuais de operação, etc.

20.7.9.Os sistemas propostos devem estar em conformidade com as normas técnicas brasileiras em vigor, controladas pela ANATEL – Agência Nacional de Telecomunicações, comprovada com a apresentação de certificado de homologação emitido pela própria ANATEL.
20.7.10. Não serão aceitos sistemas baseados em software aberto Asterisk e Freeswitch, e sistemas que não atendam a possibilidade de entrega de uma solução híbrida IP e TDM de forma nativa, e também, que utilizem Media Gateways que não sejam do mesmo fabricante da plataforma.
20.7.11. Em caso de falta de energia, os sistemas devem comutar automaticamente as posições de troncos analógicos caso existam para ramais previamente definidos, de maneira que recebam e façam chamadas externas. 
20.7.12. Possuir roteamento de chamadas através de Rota de Menor Custo (LCR - Least Cost Route) para todos os troncos e interligações. Entende-se por Rota de Menor Custo a capacidade do Sistema de estabelecer automaticamente a rota mais econômica em função da Rede Corporativa do SEBRAE/PR, das operadoras de telefonia, dia da semana, etc., baseada no número do destinatário, totalmente transparente para o usuário. 

20.7.13. Possibilitar a integração com o gateway de voz atualmente instalado, que interliga o SEBRAE/PR aos Sebraes presentes nas demais unidades da Federação. Tal facilidade deverá estar disponível para toda a Rede Corporativa do Estado por intermédio da LCR descrita no item acima. 

20.7.14. Possibilitar a visualização da identificação do chamador em telefones IP para chamadas internas à Rede Corporativa do SEBRAE/PR.

20.7.15.O plano de numeração dos ramais internos deverá ser mantido.

20.7.16. Possibilidade de compartilhamento de recursos entre as localidades, tais como: tarifação centralizada, e servidor de fax.  
20.7.17.Capacidade de permitir que um usuário habilite através de código PIN (Personal Identification Number), todas as características de seu ramal de origem, em qualquer ponto do Sistema proposto, sendo sempre bilhetado pelo seu código de origem, e não ao ramal físico onde se fez a ligação. Tal facilidade deverá funcionar também para sistemas integrados em rede corporativa homogênea. Poderá ser criada a mesma senha para cada usuário nas diversas localidades do SEBRAE/PR. 

20.7.18. As ligações entre todas as localidades deverão obrigatoriamente atender ao conceito de rede corporativa, ou seja, deverão funcionar como ligações ramal-ramal sem custo ao SEBRAE/PR. Para demais ligações (fora da rede) deve sempre ser utilizada a rota de menor custo. 
20.7.18.Padronização da codificação de todas as facilidades das centrais instaladas.
20.7.19.Mudanças físicas e manutenção de cabeamento de ramais após ativados e testados serão de responsabilidade do SEBRAE/PR.

20.7.20.Será utilizada a rede estruturada já existente do SEBRAE/PR. O PROPONENTE deverá realizar a instalação dos equipamentos até o rack (patch panel) e testar o funcionamento de todos os ramais, com os respectivos testes dos aparelhos telefônicos, os testes deverão ocorrer a partir da mesa do usuário do parelho. Em caso de não conformidade da rede interna deverá ser relatada a anormalidade em relatório ao SEBRAE/PR.
20.7.21. Em todas as unidfades do SEBRAE existe rede estabilizada por nobreak, não sendo necessário sua cotação.

20.7.22. Deverá ser disponibilizado treinamento de funções e programações básicas para o setor responsável dentro do SEBRAE/PR, tais como:

· Mudança de ramal;

· Mudança de nome;

· Retirada de relatórios do tarifador;

· Mudança de categoria, etc.

20.7.23. Poderão ocorrer mudanças de endereço de unidades do SEBRAE/PR, com exceção de Curitiba, dentro de prazo de vigência do contrato, devendo estas serem realizadas sem custo adicional a CONTRATANTE.
20.7.24. O PROPONENTE deverá realizar todas as solicitações de configurações/programações solicitadas pelo SEBRAE/PR, incluindo mudanças nas configurações de ramais e grupos, mudanças de categorias, entre outros itens de operação diária, sem custo adicional a CONTRATANTE.

20.8. FACILIDADES DO SISTEMA

20.8.1. Possuir música de espera para chamadas retidas pela telefonista/usuário e quando em processo de consulta e transferência entre ramais, esta facilidade deverá estar contemplada dentro da URA de atendimento em Curitiba com possibilidade de troca de mensagem via WEB pelo administrador do SEBRAE/PR.
20.8.2. Possuir música de espera interna para chamadas retidas pela telefonista/usuário e quando em processo de consulta e transferência entre ramais, esta facilidade deverá estar contemplada nos PABX das localidades de Apucarana, Campo Mourão, Cascavel, Foz do Iguaçu, Francisco Beltrão, Guarapuava, Ivaiporã, Jacarezinho, Londrina, Maringá, Paranaguá, Pato Branco, Paranavaí, Ponta Grossa, Toledo e Umuarama, com as características mínimas listadas abaixo:
- Possibilidade de gravações de um minuto;

- Possibilidade de troca de mansagem pelo SEBRAE/PR;

- Troca de mensagem via PROPONENTE;

20.8.2.1. Música de espera noturna deverá ser disponibilizada via URA centralizada em Curitiba para as localidade de Apucarana, Campo Mourão, Cascavel, Foz do Iguaçu, Francisco Beltrão, Guarapuava, Ivaiporã, Jacarezinho, Londrina, Maringá, Paranaguá, Pato Branco Paranavaí, Ponta Grossa, Toledo e Umuarama. O texto de gravação será fornecido pelo SEBRAE/PR e o arquivo de audio deverá ser fornecido pelo PROPONENTE.

20.8.3. Permitir instalação de headsets, conforme características descritas no neste anexo.

20.8.4. Permitir instalação de sistema de contact center, conforme características descritas no item SISTEMA DE CALL CENTER, conforme descrito neste edital.
20.8.5. Permitir instalação de sistema de correio de voz/servidor de fax, conforme características descritas no item SISTEMA DE CORREIO DE VOZ / SERVIDOR DE FAX.
20.9. FACILIDADES DE RAMAIS

· Chamada para a telefonista – acesso à telefonista através de um único dígito. 

· Transferência de chamada – capacidade de transferir ligações internas ou externas a outro ramal, antes ou após o ramal chamado atender. 

· Captura de chamada em grupo – as chamadas para qualquer ramal podem ser capturadas por outros ramais, pertencentes ao grupo do ramal chamado. 

· Redirecionamento automático de chamadas – redirecionamento automático de chamadas para outro ramal, por não atendimento, ausente ou ocupado (com código de ativação/cancelamento) e desvio seletivo para chamadas internas e externas. 

· Rediscagem do último número discado – rediscagem, por meio de uma única tecla, do último número discado (interno ou externo).  

· DDR a cobrar – capacidade de um ramal estar bloqueado ou liberado para ligações DDR a cobrar.  

· Chamada em espera para ramal ocupado - com indicação por tom especial ou display e com possibilidade de proteção contra chamada em espera.  

· Estacionamento de chamadas – chamadas em curso poderão ser “estacionadas” temporariamente, para posterior retomada ou captura por outro ramal.  

· Rechamada – após um período predeterminado, as chamadas que foram estacionadas ou transferidas sem resposta, voltam a chamar o ramal inicial.  

· Rechamada automática para ramal – reserva automática de um ramal quando ocupado ou não atende, através de uma chamada de retorno automática.  

· Consulta – consultar um outro destino nas chamadas externas de entrada e saída, e internas. Parte retida com música em espera. 

· Consulta Pendular - possibilidade de alternar entre dois participantes (interno e/ou externo); parte retida com música em espera.  

· Conferência a três – entre participantes internos com ramais analógicos e/ou externos com, com tom de advertência. 

· Conferência múltipla de, no mínimo, quatro participantes  

· Linha direta (hot-line) – chamar um número determinado de maneira: fixa; com retardo e com possibilidade de pós-discagem.  

· Siga-me – redirecionar uma chamada de entrada de um ramal ou grupo de ramais, para um número designado, interno ou externo, com:  

a) Destino interno: ativação/desativação na origem; 
b) Destino externo: ativação na origem;

· Código de cancelamento geral de facilidades – possibilidade de um ramal cancelar facilidades.  

· Grupos chefe/secretária – agrupamento de ramais multi-chefe / multi-secretária, tanto para ramais digitais e ramais IP. 

· Cadeado Eletrônico – Possibilidade de qualquer ramal do sistema ser habilitado ou desabilitado pelo seu usuário para efeito de estabelecimento de chamadas externas. 
· Acesso e tranferência a caixa postal de voz do ramal.

· Transferência em caso de não atende.

20.10. TELEFONISTA
20.10.1. As localidades que deverão possuir mesas de telefonista serão: Cascavel, Curitiba, Londrina, Maringá, Pato Branco e Ponta Grossa. Junto com os ramais de telefonista, deverão ser fornecidos os equipamentos necessários para a operação destes, bem como os respectivos treinamentos. Os equipamentos poderão ser compostos de hardware e/ou software e deverão ser fornecidos na quantidade necessária para cada unidade conforme descrito no item CAPACIDADES MÍNIMAS.  As funcionalidades necessárias para esta operação estão descritas abaixo:

· Chamada em espera;

· Transferência de chamada para qualquer ramal, em qualquer unidade, do SEBRAE/PR;

· Aviso para re-chamada;

· Identificador de chamada;

· Lista de ramais de todo o SEBRAE/PR para geração de chamadas; 

· Visualização da ocupação de cada ramal do SEBRAE/PR, na respectiva localidade;

· Visualização de todos os ramais ativos;

· Visualização do ramal chamado;

· Identificação completa dos números entrantes "chamadores" na fila da operadora;

· Comutação automática para o serviço noturno; 

· Intercalação em ramal ocupado;

· Chamadas entre terminais de operador;

· Convocação de conferência onde a  telefonista poderá  estabelecer a conferência e transferir a participantes para  sala de conferência.

· Senha de permissão para uso indevido da mesa; 

· Agenda Geral;

· Atendimento das chamadas de várias filas;
· Transferência rápida de chamadas;
· Rediscagem de ao menos os últimos 10 números discados; 

· Discagem abreviada de números; 

· Chamada em espera para ramal ocupado; 

· Permitir retenção de chamada de entrada para efetuar consultas e transferências; 

· Estacionamento de no mínimo 10(dez) chamadas; 

· Rechamada em ramal ocupado; 

· Consulta; 

· Consulta Pendular; 
· Conferência múltipla de, no mínimo, quatro participantes;

· Visualização de todos os ramais do PABX e seu status;

· Não serão permitidos aparelhos digitais / IP como mesa operadora; 

· O terminal de telefonista deverá ser um software baseado em microcomputador tipo PC;

· Possuir controle de volume;

· Permitir a visualização em tela do nome e número do chamador;

· Possuir sinalização visual das chamadas internas, externas e privativas da telefonista, permitindo a ela atender as chamadas seletivamente;

· Possuir visualização do estado (livre/ocupado) de ramais; 

· Permitir a visualização da data e hora real do sistema; 

· Indicação do tamanho da fila;

·  indicação de chamada em espera; 

· indicação de modo noturno;  

· Operação dos menus em português;

· Operação com fone de cabeça e microfone;
· Possibilitar ligar ou desligar o microfone;
· Possibilitar utilização de agenda interna, com contatos do Outlook;
20.10.2. Para as localidades de Apucarana, Campo Mourão, Foz do Iguaçu, Francisco Beltrão, Guarapuava, Ivaiporã, Jacarezinho, Paranaguá, Paranavaí, Toledo e umuarama serão utilizados ramais IP como mesa de telefonista.
20.11. FONE DE CABEÇA 

20.11.1. Deve possuir as seguintes características mínimas: 
· Headset com interface USB aplicável em PC e Laptop;

· Plug and Play;

· Controle de volume digital no adaptador ( no cabo ) e In-line (via console do mixer multimídia);

· Sigilo na transmissão (mute de gravação);

· Microfone com cancelamento de ruídos;

· Fone de cabeça monoauricular com tiara;
· Haste ajustável;
· Protetor auricular com espuma antialérgica e antiestática;
· Tubo de voz ajustável;
· Protetor auricular e tubo de voz devem possibilitar fácil substituição (para uso individual);
20.12. APARELHOS ANALÓGICOS

20.12.1. Deverá possuir as seguintes características mínimas: 

· Indicar fabricante/modelo;
· Apresentar certificado de homologação junto à Anatel;
· Modelo mesa;
· Teclado alfanumérico;
· Utilização em modo decádico (DP) ou multifreqüêncial (DTMF);
· Tecla Flash, para ativação de facilidades;
· Tecla Redial, para repetição do último número chamado;
· Tecla Mute;
· Ajuste de volume da campainha eletrônica;
· Possuir conector padrão RJ-11.
20.13. APARELHOS IP 
20.13.1. Deverá ser cotado o seguinte tipo de aparelho telefônico IP, que pode ser conectado à rede Fast-Ethernet TCP/IP Local (LAN), com as seguintes características:

· Indicar fabricante / modelo; 

· Mostrador de cristal líquido, alfanumérico, com capacidade mínima de 16 caracteres por linha e duas linhas que possibilite indicação de data, hora, duração da ligação, número chamado, número do ramal que iniciou a chamada quando do recebimento de ligações internas e de mensagens; 

· Interface para fone de cabeça (headset) incorporado ao aparelho;

· Monitoração do status das chamadas;

· Viva-voz Full Duplex;

· Operação "chefe-secretária";

· Controle de volume;

· Estabelecimento de ligações sem retirada do monofone do gancho;

· Sinalização acústica ou visual de uma segunda ligação, interna ou externa, a ele dirigida;

· Os telefones IP deverão possuir display com informação de número de assinante A e nome quando este for outro ramal da central; 

· Os telefones IP poderão trabalhar em protocolo proprietário ou livre e terão que obrigatoriamente suportar o padrão SIP, sem a necessidade de troca de hardware;

· Devem suportar recurso de Power Over Ethernet no padrão 802.3af;

· Alimentação através de fonte local; 

· Deverá possuir no mínimo 8 teclas de função com sinalização em led ou LCD, informando a ocupação de ramais e utilização de funções;

· Os Terminais Telefônicos IP deverão ter capacidade de gerenciamento remoto via interface http ou gerenciamento diretamente na central, ambos com segurança de acesso por senhas;
· Os aparelhos IP deverão possuir mini-switches integrados com 2 portas ethernet 10/100 Mbits, de forma que seja possível a conexão do desktop e do telefone IP na mesma porta da rede local.
· A PROPONENTE deverá oferecer treinamento aos usuários dos aparelhos IPs, sem custo adicional, durante o período de implantação da solução.
20.14. SISTEMA DE CONTACT CENTER
20.14.1. O sistema de Contact Center a ser fornecido deverá contemplar as seguintes facilidades:

· Permitir que agentes e supervisores do Contact Center utilizem softphone IP;
· Possibilitar que a cada logon o agente possa escolher um ramal distinto;
· Deverá possuir roteamento básico das chamadas em modo contigência pela plataforma de comunicação, garantindo assim a continuidade dos serviços de atendimento em situações críticas;
· Permitir roteamento de contatos de diversas mídias: voz (entrantes e saintes) e e-mail.

· Permitir roteamento unificado (fila universal) das mídias voz, e-mail e call-back;
· Deverá possuir roteamento dos contatos de voz baseado nos seguintes parâmetros:dia da semana ou data específica e horário, número de origem (ANI),número de destino (DN), informações coletadas através do sistema de URA, seleção do menu de pré-atendimento da URA, estatísticas de performance, tais como o número de contatos em fila ou tempo de espera estimado, busca na base de dados, último agente com o qual o cliente interagiu e definição de um agente específico pré-definido, conforme descrito no item URA;

· Permitir roteamento dos contatos de e-mail baseado nos seguintes parâmetros: dia da semana ou data específica e horário, endereço de e-mail de destino e origem, estatísticas de performance, busca na base de dados e palavra-chave contida no assunto; 

· Deverá permitir validação e verificação dos fluxos de roteamento; 

· Deverá permitir criação de fluxos de roteamento e processamento de filas “off-line” para uso posterior;
· Deverá suportar plenamente o idioma português brasileiro; 

· Deverá permitir agendamento de callbacks pelo atendente através da interface do usuário, via página Web, automaticamente a partir de chamadas abandonadas em filas específicas ou opcionalmente via informações obtidas na URA;
· Deverá possuir ferramenta de presença e colaboração, através das quais os supervisores, assim como os atendentes, podem ter uma indicação visual dos estados dos atendentes do Contact Center, tais como: indisponível, disponível, pausa produtiva, processando e-mail e em conversação;
· Deverá possibilitar a atribuição de níveis de permissões distintas entre si para os supervisores de acordo com as suas funções nas operações. Além disso, os níveis de permissões podem ser atribuídos de maneira complementar, ou seja, não excludentes;
· A interface do supervisor deverá se unificada para tratamento das mídias de voz, e-mail e call-back; 

· Em uma interface de supervisão deverá ser possível ao responsável pela operação realizar atividades como:
· Administração dos usuários do sistema: criação, edição, exclusão, atribuição de permissões e definição de grupos;

· Configuração dos displays de mensagens do aplicativo do atendente e dos dados a serem exibidos nos mesmos, tais como mensagens e estatísticas de performance em tempo real. Visualização individual das chamadas em fila com o ANI associado (número de origem da chamada); 

· Configuração dos servidores componentes da solução e notificações de falhas, possibilitando, por exemplo, o envio de e-mails para avisar ao administrador do sistema quando algum servidor ativo reiniciar; 

· Configuração dos motivos de pausa (indisponibilidade), motivos de pausa produtiva (work) e motivos da chamada (wrap-up) disponíveis para os agentes.;

· Alteração em tempo real do estado dos agentes; 

· Redirecionamento de contatos em fila; 

· Modificação da prioridade e/ou descrição de um contato em fila; 

· Reserva de um agente específico para atender um contato em fila; 

· Geração de relatórios gráficos e analíticos em tempo real, acumulativos e históricos. 

· O sistema deve disponibilizar a visualização de relatórios de supervisão em tempo real, acumulativos e históricos, além de relatórios específicos de atividades. 

· O sistema deve disponibilizar nos relatórios em tempo real de atendentes as seguintes estatísticas: estados dos agentes, grupo de atendimento, ramal no qual o agente está logado, tempo no estado atual, motivos selecionados pelos agentes em caso de pausa (indisponibilidade) e pausa produtiva (work).
· O sistema deve disponibilizar nos relatórios em tempo real de filas as seguintes estatísticas: contatos na fila das mídias de voz, e-mail, callback, estado atual do contato, prioridade e tempo de espera. 

· O sistema deve disponibilizar nos relatórios históricos de atendentes as seguintes estatísticas: número de chamadas transferidas, iniciadas, atendidas, abandonadas, colocadas em espera para cada fila/serviço atendida pelo atendente. Adicionalmente deverá permitir visualizar os detalhes como dia, horário e origem de cada contato contabilizado. 

· O sistema deve disponibilizar nos relatórios históricos de callbacks as seguintes estatísticas: hora e data de realização do callback, número discado”.

· O sistema deve disponibilizar nos relatórios históricos de motivos de pausa por atendente as seguintes estatísticas: data, motivo da pausa, tempo total e médio em um estado de pausa com motivo específico e somatória do número de vezes em pausa pelo mesmo motivo.

· O sistema deve disponibilizar nos relatórios históricos de atividades de usuários o passo-a-passo das alterações de estado e as atividades realizadas por agente para um período específico de tempo.

· O sistema deve disponibilizar nos relatórios históricos de atividades de contatos as alterações de tratamento de contatos em um determinado intervalo de tempo. Deverão ser disponibilizadas estatísticas de um número de origem determinado: data e hora de chegada da chamada, data e hora de atendimento da chamada, identificação do atendente que atendeu a chamada e data e hora de finalização da chamada.

· O sistema deve permitir a criação de alarmes visuais baseados em limites pré-determinados atingidos durante a monitoração da operação em tempo real. 

· O sistema deve permitir o agendamento para geração de relatórios ou impressão diária, semanal ou mensal de relatórios.

· O sistema deve permitir gerar relatórios para visualização na tela ou impressão, sendo possível exportar os relatórios nos formatos PDF, Microsoft Word, Microsoft Excel ou HTML. 

· A interface do atendente deverá ser unificada para permitir o tratamento das mídias de voz, e-mail e callback. 

· A interface do atendente deverá possibilitar que o agente se logue em diferentes mídias(voz, e-mail e callback/outbound) simultaneamente ou individualmente.

· Para cada tipo de contato recebido (voz, callback/outbound, e-mail ou Chat/Web) os agentes receberão um Screen Pop Up com as informações do cliente disponíveis no sistema em sua tela. 
· Possibilitar ao agente alterar seu estado entre disponível, indisponível e pausa produtiva com um simples clique, visualizando adicionalmente o tempo em que ele se encontra no estado atual através da interface de agente.

· Disponibilizar diversos controles telefônicos através da interface de agentes: atendimento, desconexão, pausa, transferência, consulta, reconexão, conferência e discagem.

· A interface do atendente deverá permitir a seleção de motivos quando através da interface os agentes alterarem seu estado para Indisponível ou Pausa Produtiva.

· A interface do atendente deverá permitir a seleção do motivo de wrap-up (motivos de chamadas) através da interface dos agentes. As opções são cadastradas pelo Supervisor e pode-se configurar para que os agentes tenham sempre que cadastrar o motivo de wrap-up ao fim de cada contato obrigatoriamente. (É obrigatória a qualificação) 

· A interface do atendente deverá ter uma ferramenta visual disponível na interface de usuário dos agentes com as estatísticas de desempenho pessoal acumulativas desde o início do turno e atualizadas em tempo real, mostrando o desempenho do agente em relação às metas pessoais estabelecidas pelo supervisor. 

· A interface de atendente também deverá ser utilizável em modo ícone, de tal forma a maximizar a utilização da área de trabalho na tela do agente. 

· Após cada contato iniciado pelo sistema e encaminhado para um agente elegível disponível em virtude de callback agendado ou lista outbound, pode-se registrar o resultado da ação. Ex.: sucesso, tentar novamente em x minutos ou ligar para um número distinto.

· O sistema de Contact Center deverá possuir um sistema de URA capaz de realizar as seguintes funções:

· tempo Estimado de Espera; 

·  informar o nível de serviço atual, número de chamadas na fila ou posição do contato na fila; 

·  vocalização de números; 

· pré-atendimento;
· reprodução de mensagens;
· anúncios e músicas em espera gravados em formato .wav;
·  coleta de dígitos;  

· leitura e gravação em banco de dados interno/externo via ODBC e encaminhamento diferenciado de chamadas com base no tempo de espera dos contatos de voz;

·  call back das ligações perdidas com transferência automática do arquivo de voz;
· direcionamneto da chamada via URA para 7 grupos de atendimento.

· O sistema deverá permitir carregar uma base automatizada de chamadas a serem realizadas pelos agentes (outbound preview) em campanhas específicas, mesclando os contatos entrantes e chamadas saintes de tal forma a otimizar a força de trabalho (Blending). A relação de clientes a serem contatados via outbound pode ser obtida importando-se arquivos de texto no padrão ASCII. 
· O sistema deverá ter API (Interface de Programação de Aplicativos) de Screen Pop Up básica para a conexão de aplicações (ex.: Front-ends e CRM’s proprietários do SEBRE/PR) que necessitem apresentar informações sobre a chamada de forma sincronizada. A utilização desta API é independente da implementação das interfaces de agentes.

·       A PROPONENTE deverá fornecer treinamentos à equipe do Call Center do SEBRAE/PR, referente à instalação, configuração e operação dos sistemas (softwares) ofertados.
·          Deverá também, realizar a configuração e testes das suas funcionalidades, incluindo a capacitação dos profissionais do Call Center para a utilização das ferramentas de gestão, e elaborar uma rotina/manual para extração de dados e emissão de relatórios.
·       A PROPONENTE deverá ainda fornecer para a realização do treinamento, material didático impresso oficial do fabricante dos softwares ou, a critério do SEBRAE/PR, material didático impresso não oficial previamente aprovado pelos técnicos do SEBRAE/PR em português, para todos os profissionais do Call Center do SEBRAE/PR.

20.14.2 O servidor do sistema de Contact Center deverá ser fornecido pelo PROPONENTE. 
20.15. SISTEMA DE GRAVAÇÃO DE CHAMADAS DO CONTACT CENTER
20.15.1. O sistema de gravação de chamadas do Contact Center a ser fornecido deverá contemplar as seguintes facilidades:

· Possuir as possibilidades de gravações de chamadas nos modos pleno (Full Time) de ramal IP, pleno sob demanda de ramal (Full Time) e alocação de canais de acordo com a necessidade (Seletiva); 

· O supervisor deverá ter a facilidade de escuta on-line das chamadas dos usuários do sistema;
· Possuir um sistema de módulo de alarmes que permita o envio de traps SNMP e/ou e-mails através do protocolo SMTP;
· As interfaces de configuração e monitoração do sistema de gravação deverão estar obrigatoriamente no idioma Português do Brasil; 

· O sistema deverá permitir a gravação de chamadas por campanha, por atendente, por serviço / fila ou por grupo; 

· O servidor do sistema de gravação de chamadas do Contact Center deverá ser fornecido pelo PROPONENTE e deverá permitir gravação de no mínimo 50.000 (cinquenta mil) horas de gravação no disco rígido do servidor de gravação;
· Deverá possuir sistema de backup automático em DVD ou STORAGE, disponibilizando interface gráfica para acompanhamento de uso da mídia onde está sendo realizado o backup. A interface gráfica deverá também informar quando houver necessidade da troca da mídia ou ampliação do espaço na STORAGE;

· Deverá permitir a recuperação de gravações das mídias de backup; 

· Deverá permitir ouvir as gravações, exportar a gravação no formato wave e enviar a gravação em formato wave por e-mail; 

· Deverá permitir a pesquisa de gravações por data e hora de gravação, tipo de chamada (interna, entrante, sainte, call center), atendente, ramal e tipo de serviço/fila de atendimento;
· Deverá disponibilizar a possibilidade de criação de scripts de avaliação das chamadas e suas respectivas perguntas;
· Deverá permitir que os relatórios possam ser impressos, salvos, exportados para pdf, Word, Excel e HTLM.

· As gravações das chamadas deverão ser criptografadas ou armazenadas com senha de proteção.
20.16. SISTEMA DE CORREIO DE VOZ / SERVIDOR DE FAX 
20.16.1. O sistema de correio de voz / servidor de fax a ser fornecido deverá contemplar as seguintes facilidades:

· Deverá integrar o envio e o recebimento de mensagens de voz, fax e e-mail.
· O sistema de correio de voz deverá estar disponibilizado para todas as unidades, bem como para todos os usuários ativos.
· Deverá possuir servidor de fax integrado para 100 usuários.

· Deverá possuir servidor de e-mail integrado para todos os usuários do sistema..

· Deverá permitir integração com centrais telefônicas de diversos fabricantes.

· Deverá utilizar o idioma português brasileiro. 

· Possibilitar o envio de todas as mensagens (fax, voz e e-mail) no servidor de email. 

· Possibilitar o envio de todas as mensagens de forma redundante, no servidor de mensagens unificadas e no servidor de e-mail. 

· O sistema deverá se compatível com os protocolos SMTP, IMAP4 e POP3.

· Possibilitar os seguintes métodos de notificação de mensagens: indicação de nova mensagem no terminal telefônico (luminoso e/ou sonoro) – MWI (Message Waiting Indicator), permitir que uma chamada seja gerada para o usuário em caso de nova mensagem de e-mail, fax ou voz recebida, em período e intervalos pré-configurados pelo mesmo, notificação baseada em regras ou somente para mensagens urgentes.
· Possibilitar o usuário a ter acesso às mensagens pelo PC e ter as seguintes facilidades: reprodutor de mensagens de voz e visualizador de mensagens de fax integrados ao cliente de e-mail do usuário (MS Outlook), opção de client do sistema para o recebimento e envio de mensagens de voz, fax e e-mail, possibilidade de reprodução de mensagem de voz no alto-falante do PC ou num terminal telefônico qualquer, com controle a partir do PC, envio de mensagem de fax a partir de aplicações MS Office.

· Possibilitar o encaminhamento de fax recebido a aparelho de fax qualquer, criação de regras associadas à uma pasta específica, para onde fax importantes são automaticamente enviadas.

· Deverá permitir a gravação de saudações distintas por usuário, selecionadas automaticamente de acordo com: dia da semana, período de expediente, chamadas internas, chamadas externas, situação de ramal ocupado e situação atípica (ex: férias). 

· Deverá permitir a gravação de saudações de sistema distintas pelo administrador, que ficam disponíveis para os usuários;

· Deverá permitir o gerenciamento remoto e permitir a criação de políticas de troca de senhas por usuários.

20.17. SISTEMA DE TARIFAÇÃO 
20.17.1. O sistema de tarifação deve permitir geração de relatórios unificados de chamadas originadas com o seguinte perfil (filtro):

· Detalhamento de todas as ligações entrantes e saintes realizadas discriminando isto em campo específico;

· Devem estar inclusas as ligações que utilizaram a funcionalidades de VoIP, informando, em campos específicos, os equipamentos de origem e destino da ligação VoIP.

· Horário e duração da ligação;

· A identificação do ramal de origem e destino da ligação;

· Se a ligação foi completada entre origem e destino;

· Atualização por parte da PROPONENTE dos valores acordados com as empresas de telefonia;

· Envio mensal de relatório ou disponibilizado via Web: por centro de custo, usuário, setor/departamento e resumido por serviço (Local, DDD, DDI, VC1 e etc.); 

· A previsão do custo desta ligação (conforme tarifas de telefonia previamente cadastrada);

· Armazenamento centralizado de bilhetes de tarifação por um período mínimo de 12 meses;

· Acesso ao registros bilhetados de forma on-line sem intermédio da PROPONENTE.

· Emissão de relatórios em diversos formatos de arquivo como: xls, pdf e txt;

· Por conta (senha acesso individual);
· Relatórios com gráficos mensais estatísticos por ramal, conta, centro de custo, contato, número discado, etc.;

· Por unidade do S EBRAE/PR (Escritório / Regional);
20.17.2. O microcomputador para o acesso ao sistema de tarifação será fornecido pela PROPONENTE.
20.17.3. Os equipamentos deverão possuir a funcionalidade (hardware + software) para conexão remota para os mesmos.
20.18. SISTEMA DE URA
20.18.1. O equipamento instalado em Curitiba deverá possuir a funcionalidade de URA na quantidade de 32 canais simultâneos especificados. A URA deverá ser programável com menu de até 7 níveis por localidade e podendo gravar mensagens de áudio de no mínimo 1 minuto para cada item do menu. O equipamento devera prover relatório informando a utilização dos canais e a quantidade de seleção dos itens de menu no período mínimo de 3 meses. 

20.18.2. A URA deverá ser capaz de atender de forma centralizada todas as chamadas destinadas as unidades do SEBRAE/PR, redirecionando caso necessário a chamada para a localidade de origem da ligação, através de uma arvore de analise pré-estabelecida.

20.18.3. As localidades de Apucarana, Campo Mourão, Cascavel, Foz do Iguaçu, Francisco Beltrão, Guarapuava, Ivaiporã, Jacarezinho, Londrina, Maringá, Paranaguá, Pato Branco, Paranavaí, Ponta Grossa ,Toledo e Umuarama terão seu atendimento de URA realizado de forma centralizada em Curitiba, onde estas chamadas serão cursadas via rede MPLS do SEBRAE/PR, utilizando os canais de voz previstos neste edital.
20.18.4. A URA deve possuir as seguintes configurações mínimas:

· Transferência de informações da URA para o DAC;
· Geração de relatórios estatísticos e análise das ligações atendidas e serviços prestados;
· Permitir personalização para necessidades específicas. A árvore de navegação na URA será definida futuramente, sendo a especificação de responsabilidade da contratante;

· Conexão com banco de dados através de rede local e acesso, pelo menos, aos seguintes Bancos de Dados de mercado: MS SQL Server e Oracle;

· Gravação e reprodução de mensagens com digitalização de mensagens faladas e gravação em estúdio em formato de alta qualidade;

· Possibilidade de alteração nos menus e gravações do atendimento automático;

· Reinicio automático em caso de queda de energia;

· Possibilitar a interrupção do menu de opções (Cut-Thru), caso o usuário conheça o passo seguinte.

· Tempo Estimado de Espera; 

· Informar o nível de serviço atual, número de chamadas na fila ou posição do contato na fila; 

· Vocalização de números; 

· Pré-atendimento;

· Reprodução de mensagens;

· Anúncios e músicas em espera gravados em formato .wav;
· Leitura e gravação em banco de dados interno/externo via ODBC e encaminhamento diferenciado de chamadas com base no tempo de espera dos contatos de voz;
· Call back das ligações perdidas;

· Transbordo das ligações com transferência automática do arquivo de voz;

· Direcionamento da chamada via URA para 7 grupos de atendimento;

· Atendimento e direcionamento das chamadas oriundas das localidades conforme solicitação do usuário (arvore de atendimento);

· Pesquisa de satisfação com os usuários e clientes.
· Atendimento individualizado ou diferenciado para cada uma das 17 (dezessete) localidades atendidas por esta rede. Sendo que a partir deste atendimento diferenciado segue a arvore de atendimento normal.
20.18.5. O(s) serviços de instalação será(ao) considerado(s) entregue(s) após a emissão do(s) Termo(s) de Aceite da Instalação.
20.18.6. O sistema de telefonia, comunicação unificada e solução de central de atendimento serão considerados entregues após a emissão do termo de Aceite da Instalação e o Termo de Aceite dos Equipamentos.
20.18.7. O SEBRAE/PR terá o direito de exigir, no ato da entrega do(s) produtos/equipamentos, que a  licitante vencedora, sem a geração de qualquer despesa ou custo adicional, substitua(m) aquele(s) produtos/equipamentos que esteja(m) comprovadamente defeituoso(s) e/ou fora de especificação técnica estabelecida neste Instrumento Convocatório.
21. ANEXO II - PROPOSTA

Ao

SEBRAE/PR - Serviço de Apoio às Micro e Pequenas Empresas do Estado do Paraná 

Curitiba/PR

Ref.: PREGÃO SEBRAE Nº 04/2013.  

A empresa..................,CNPJ..................../............., com sede na Rua/Avenida........................................n.º ......., Telefone............., Fax................., e-mail......................., propõe a essa entidade a prestação de serviços objeto do pregão acima referido.

I) OBJETO: PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS DE OUTSOURCING DE TELEFONIA COM FORNECIMENTO DE EQUIPAMENTOS
II) PROPOSTA: PREÇO MENSAL TOTAL 
	OBJETO
	DESCRIÇÃO DA SOLUÇÃO
	VALOR MENSAL – R$

	Serviços de outsourcing de telefonia
	“Descrever detalhadamente a solução ofertada, inclusive em relação à marca dos produtos”.
	


Obs. O critério de julgamento das propostas será o menor valor mensal. Os valores apresentados incluem todos os impostos, taxas, transporte de material, instalação e configuração,bem como todos as despesas mencionadas no item III, do Anexo III – Termo de Declaração,deste Edital.
A obtenção do valor mensal é o somatório dos valores unitários apresentados no item III, abaixo. 
O total do valor do desconto apresentado ao valor mensal na fase de lances deverá ser aplicado aos itens descritos para cada localidade, linearmente.

O equipamento apresentado deverá estar acompanhado do certificado de emitido pela ANATEL que deverá ser apresentado dentro do envelope de PROPOSTA COMERCIAL, sob pena de desclassificação.
III) DESCRITIVO DA MARCA E VALOR UNITÁRIO DOS EQUIPAMENTOS A SEREM FORNECIDOS EM CADA LOCALIDADE:
1- Apucarana
	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


2- Campo Mourão

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


3- Cascavel
	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


4- Curitiba
	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	01
	URA
	
	

	01
	CONTACT CENTER
	
	

	
	
	Total
	


5- Foz do Iguaçu

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


6- Francisco Beltrão

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


7- Guarapuava

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


8- Ivaiporã

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


9- Jacarezinho

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


10- Londrina

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


11- Maringá
	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


12- Paranaguá

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


13- Pato Branco
	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


14- Paranavaí

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


15- Ponta Grossa

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


16- Toledo

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


17- Umuarama

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


IV) Os preços ofertados são justos e certos, e não sofrerão qualquer tipo de reajuste durante o processo licitatório ou nos primeiros 36 (trinta e seis) meses de vigência do contrato.
IV) VALIDADE DA PROPOSTA: ______ dias (mínimo de 60 dias).

Curitiba, .... de .......................... de 2014.

Assinatura do Representante Legal da Empresa

Nome legível

22. ANEXO III – TERMO DE DECLARAÇÃO

Ao

SEBRAE/PR - Serviço de Apoio às Micro e Pequenas Empresas do Estado do Paraná

Curitiba/PR.

Ref.: 
PREGÃO SEBRAE N.º 04/2014 – PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS DE OUTSOURCING DE TELEFONIA

A Empresa ............................................, inscrita no CNPJ sob n.º............................., Inscrição Estadual n.º ........................, com endereço na rua ........................................, n.º ....... , nesta cidade de ............./...., propõe a essa entidade a participação no certame licitatório, modalidade pregão, acima referenciado:   

DECLARAMOS QUE:

I) Examinamos cuidadosamente o edital, inteiramo-nos de todos os seus detalhes e com eles concordamos, aceitamos todos os seus termos e condições e a eles desde já nos submetemos; 

II) Todas as dúvidas ou questionamentos formulados foram devidamente esclarecidos, bem como recebemos todos os elementos e informações para cumprimento das obrigações objeto da licitação;

III) Nos valores constantes da proposta estão incluídas todas as despesas decorrentes da execução do objeto, tais como equipamentos, materiais, mão-de-obra, custos diretos e indiretos, despesas com encargos sociais, previdenciários, trabalhistas, incluindo vantagens decorrentes de acordos, convenções ou dissídios coletivos, seguros, taxas, tributos e contribuições de qualquer natureza ou espécie, salários, auxílios alimentares, transportes e quaisquer outros encargos necessários à perfeita execução do objeto desta licitação;

IV) A signatária não se encontra suspensa de licitar ou contratar com o Sistema SEBRAE.

Curitiba, .... de .......................... de 2014.
Assinatura do Representante Legal da Empresa

Nome legível

23. ANEXO IV – MODELO DE ATESTADO DE CAPACIDADE TÉCNICA

Ao

SEBRAE/PR - Serviço de Apoio às Micro e Pequenas Empresas do Estado do Paraná - Curitiba/PR

Atestamos, para todos os fins de direito, que a empresa .........................................................................................., estabelecida na Rua  ............................................................................, n.º ...................., bairro ............................................, cidade....................................................................., estado............................................, CNPJ n.º ............................................................., é nosso fornecedor de (descrever os serviços executados, em conformidade com o item 9.5.1), cumprindo sempre e pontualmente com as obrigações assumidas, no tocante aos serviços solicitados ou produtos entregues, pelo que declaramos estar apta a cumprir com o objeto licitado, nada tendo que a desabone.

Por ser verdade, firmamos a presente.

................................../PR, ..... de .................. de 2014 .

Assinatura do Representante Legal da Empresa

Nome legível

Cargo

OBSERVAÇÃO: Este modelo serve apenas como referência, não sendo obrigatória a apresentação de atestado de capacidade técnica idêntico, desde que o atestado apresentado possua todas as informações requisitadas por este edital e as constantes neste modelo.
24. ANEXO V – TERMO DE DECLARAÇÃO DE MICROEMPRESA OU EMPRESA DE PEQUENO PORTE

TERMO DE DECLARAÇÃO DE MICROEMPRESA OU EMPRESA DE PEQUENO PORTE



[nome da empresa], [qualificação: tipo de sociedade (Ltda, S.A, etc.), endereço completo], inscrita no CNPJ sob o n.º [xxxx], neste ato representada pelo [cargo] [nome do representante legal], portador da Carteira de Identidade n.º [xxxx], inscrito no CPF sob o n.º [xxxx], DECLARA, sob as penalidades da lei, que se enquadra como Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte nos termos do art. 3º da Lei Complementar n.º 123, de 14 de dezembro de 2006, estando apta a fruir os benefícios e vantagens legalmente instituídas por não se enquadrar em nenhuma das vedações legais impostas pelo § 4º do art. 3º da Lei Complementar n.º 123/06.

Local e Data

_____________________________________

Nome e Assinatura do Representante Legal

Observações: 

· Esta declaração poderá ser preenchida somente pela licitante enquadrada como ME ou EPP, nos termos da LC 123, de 14 de dezembro de 2006; 

· A não apresentação desta declaração será interpretada como não enquadramento da licitante como ME ou EPP, nos termos da LC nº 123/2006, ou a opção pela não utilização do direito de tratamento diferenciado.

25. ANEXO VI – MINUTA DO CONTRATO
CONTRATO N.º xxxx/14
Contrato de prestação de serviço de outsourcing de telefonia, que entre si celebram, o SERVIÇO DE APOIO ÀS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO ESTADO DO PARANÁ - SEBRAE/PR e a xxxxxxx.
I. SERVIÇO DE APOIO ÀS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS DO ESTADO DO PARANÁ - SEBRAE/PR, entidade associativa de direito privado, sem fins lucrativos, instituída sob a forma de serviço social autônomo, com sede na Rua Caeté, n.º 150, Prado Velho, em Curitiba, Estado do Paraná, inscrito no CNPJ sob n.º 75.110.585/0001-00, neste ato representado por REPRESENTANTE 1 ............. (qualificação) e REPRESENTANTE 2 ........... (qualificação), doravante denominado SEBRAE/PR, e de outro a empresa [nome da empresa], com sede na [endereço completo, CNPJ ...., representada pelo [representante legal da empresa], doravante denominada CONTRATADA, conforme edital do Pregão Presencial nº 04/2014 e as seguintes cláusulas:

DO FUNDAMENTO LEGAL

Esta contratação decorre de licitação sob a modalidade pregão, do tipo menor preço, nos termos e condições do edital de pregão n.º 04/2014, submetendo-se as partes ao edital, ao Regulamento de Licitações e de Contratos do Sistema SEBRAE, à legislação aplicável à matéria e às cláusulas aqui estabelecidas.

CLÁUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

A presente licitação tem por objeto a prestação de serviços de outsourcing de telefonia, que englobam o fornecimento, implantação, gerência, administração, suporte e manutenção dos equipamentos para atender as unidades do SEBRAE/PR localizadas em Curitiba, Cascavel, Londrina, Maringá, Pato Branco, Ponta Grossa, Guarapuava, Toledo, Foz do Iguaçu, Jacarezinho, Apucarana, Ivaiporã, Campo Mourão, Umuarama, Paranaguá, Paranavaí e Francisco Beltrão.
CLÁUSULA SEGUNDA - DA PRESTAÇÃO DO SERVIÇO 
Os serviços contratados consistem na prestação de serviços de outsourcing de telefonia, que compreende serviços de gestão de telefonia com o fornecimento de equipamentos e aparatos necessários para a implementação do sistema de telefonia.

§ 1º - Os serviços de gestão de telecomunicações contemplam:

a) Substituição dos equipamentos atuais, de acordo com as especificações técnicas e configurações presentes neste edital, executando os ajustes necessários durante a implantação da solução.
§ 2º -  Condições Gerais:
a) A proponente deverá fornecer os equipamentos de telefonia (PABX), conforme especificações mínimas abaixo, e deverá ser apresentada mensalmente uma fatura com valores que correspondam aos serviços prestados e equipamentos instalados.
b) Os equipamentos  ofertados deverão ser novos, estando com a sua linha de produção ativa, atendendo a todas as especificações do edital;
c) Os equipamentos  ofertados deverão ser homologados pela ANATEL;
§ 3º - Os Serviços de Gestão de Telecomunicações contemplam:

a) Serviço de Atendimento aos Usuários: Processo definido para o atendimento as dúvidas e dificuldades técnicas encontradas durante a operação do sistema de comunicação de voz;
b) Serviço de Gerenciamento, Operação e Manutenção: Processo definido para o acompanhamento da performance, disponibilidade, correção de problemas e substituição de peças danificadas dos sistemas.
c) Serviço de Tarifação: Processo onde é estabelecido a coleta dos bilhetes de tarifação dos sistemas PABX da solução e a forma como estes serão processados e tarifados para utilização pelo SEBRAE/PR de forma centralizada em Curitiba e obtenção dos dados de forma on-line pelo SEBRAE/PR.
d) Serviço de Gerenciamento dos Níveis de Serviços: Processo de acompanhamento periódico dos níveis de serviços e performance do atendimento realizado pela CONTRATADA conforme especificado neste processo.

e) Serviço de Gestão de Operadoras: Processo de auditoria e confrontação das informações registradas no tarifador com a conta apresentada pela operadora telefônica, bem como a apresentação de relatório com eventuais discrepâncias ao SEBRAE/PR.
§ 4º - Do Serviço de Atendimento aos Usuários

a) O objetivo do serviço de "Atendimento aos Usuários" é disponibilizar aos usuários do SEBRAE/PR um único ponto de acesso para registro de incidentes e/ou obter suporte junto à CONTRATADA.

b) Este primeiro atendimento deverá ser capaz de instruir o usuário a resolver os problemas básicos por telefone, através de instruções claras e corretas.

c) O primeiro atendimento deverá ser capaz de realizar ações através de recursos de acesso remoto ao sistema licitado para a correção de problemas ou ainda encaminhar equipe de suporte técnico no local para a correção do problema já com o diagnóstico remoto. 

d) A CONTRATADA deverá disponibilizar, de forma on-line pela internet, sistema para registro, monitoração e acompanhamento de incidentes relacionados ao objeto deste edital, sendo que deverá ser disponibilizado ao menos um acesso por localidade.  
e) O serviço de "Atendimento aos Usuários" deverá operar 24 horas por dia, durante 7 dias por semana.

f) A CONTRATADA deverá disponibilizar um sistema de DDG – Discagem Direta Gratuita (0800) de abrangência nacional e acesso via Internet para abertura de chamados de manutenção, relatos de ocorrências e esclarecimentos de dúvidas em relação ao sistema de telefonia e respectivos serviços prestados.

g) A CONTRATADA deverá disponibilizar relatórios que comprovem o respeito aos prazos exigidos, a evolução em volume de chamados registrados e a tendência de uso, registrando dias e horários de picos e vales de chamados.

h) A CONTRATADA deverá manter a rastreabilidade das ocorrências, solicitações e/ou suporte.
§ 5º - Do Serviço de Gerenciamento, Operação e Manutenção

a) A CONTRATADA será responsável por fornecer suporte técnico e efetuar manutenção preventiva e corretiva nos equipamentos objeto deste edital, bem como disponibilizar e manter em suas instalações um serviço de registro (Help Desk) para chamados técnicos e atendimento aos colaboradores do SEBRAE/PR. 
b) A natureza dos chamados a serem atendidos pela CONTRATADA está relacionada por todo e qualquer problema de hardware e software dos equipamentos objetos desta licitação.

c) A manutenção dos equipamentos fornecidos com base neste edital deverá ser de responsabilidade da CONTRATADA. Todos os custos de transporte, alimentação, movimentação de componentes danificados e componentes backup para recuperação dos sistemas serão de responsabilidade da CONTRATADA.
d) Para a execução da manutenção, a CONTRATADA deverá manter pessoal técnico qualificado, de forma a atender e garantir o nível de serviço exigido neste contrato.

e) Para tanto, deverá disponibilizar Help Desk para atendimento da equipe técnica do SEBRAE/PR, para a comunicação de problemas ou questões de qualquer tipo que afetem a operação da solução.

f) O atendimento do Help Desk para registro das solicitações de serviços de manutenção deverá estar disponível 10 horas por dia (horário comercial), 5 dias por semana, incluindo-se os feriados nacionais e regionais, será feito através de número 0800 a ser informados pela CONTRATADA. 

g) A CONTRATADA deverá apresentar a política de gerenciamento e monitoração pró-ativa dos sistemas PABX de forma centralizada, 24 horas por dia e 7 dias por semana, sendo este um serviço obrigatório e indispensável para assegurar a disponibilidade dos mesmos, de forma que possam ser tomadas medidas técnicas preventivas nos equipamentos sem a interferência do SEBRAE/PR, escalando os problemas ao SEBRAE/PR quando necessários. Adicionalmente a CONTRATADA deverá apresentar proposta contemplando o serviço acima 10 horas por dia, 5 dias por semana (segunda a sexta feira). Em havendo a possibilidade de cobrança por evento fora deste horário, a mesma também deverá ser apresentada. 
h) A CONTRATADA deverá também realizar rotinas e procedimentos técnicos preventivos, minimizando possíveis impactos causados por problemas na infra-estrutura de telecomunicações do SEBRAE/PR.

i) O fechamento do chamado deve ser comunicado, pro-ativamente, ao SEBRAE/PR que, neste momento deverá se posicionar com relação à concordância ou discordância deste fechamento. Em caso de fechamento não-autorizado de um chamado, este deverá ser reaberto quando identificado pelo SEBRE/PR ou CONTRATADA.

j) A CONTRATADA deverá apresentar sua estrutura para o pronto atendimento remoto aos usuários do SEBRAE/PR e como será feito o escalonamento dos tickets registrados.

k) A equipe de atendimento de Help Desk da CONTRATADA devera ser capaz de:

I - Identificação e o registro das chamadas;
II - Registro dos repasses de atendimentos;
III - Acompanhamento do chamado técnico;
IV - Comunicação ao gestor de rede do andamento do chamado;
V - Fechamento do chamado.

l) Os prazos para a solução técnica deverão ser cumpridos ininterruptamente. A contabilização do tempo de manutenção realizado em cada chamado inicia-se a partir do momento de abertura do chamado e termina quando o chamado é fechado em concordância com o SEBRE/PR. Neste prazo estão contempladas as ações de avaliação, atuação e teste validando a solução do problema técnico.

m) Será de responsabilidade da CONTRATADA a substituição e reparo dos módulos e partes que apresentarem defeito durante a execução dos Serviços de Gerenciamento, Operação e Manutenção.

n) A CONTRATADA deverá permitir a geração de relatórios dos serviços prestados e disponibilidade.

o) O SLA (Service Level Agreement) ou Acordo de Nível de Serviços deverá seguir as métricas abaixo indicadas, conforme a criticidade apresentada:
	Criticidade
	Descrição
	SLA Atendimento

	Prioridade 1
Urgente
	O problema causa perda ou paralisação total do sistema ou solução.

A não operação passa a ser crítica para o negócio e a situação constitui uma emergência.

Completa falha do sistema ou solução.

O sistema ou solução continua no mesmo estado indefinidamente, causando demoras inaceitáveis ou indefinidas para recursos ou respostas.

O sistema ou solução falha repetidamente, após as tentativas de reinicialização.

O problema causa paralisação dos terminais de diretoria.
	Em até 4 horas

	Prioridade 2
Média
	O problema causa uma perda de funcionalidade.

As operações podem continuar ainda que de modo restrito.

Problema de performance do sistema ou solução.

O problema restringe a disponibilidade do sistema ou da solução. 
	Em até 8 horas

	Prioridade 3
Normal
	Falha de componentes ou módulos isolados que não resultem em restrições substanciais.

O problema causa perda menor de funcionalidade, constituindo uma inconveniência.

Erro irrelevante, comportamento incorreto ou erro de documentação, que de nenhuma maneira impede a operação do sistema.

O problema é pontual e não afeta seriamente a operação do sistema.

Baixo impacto nas operações. 
	Em até 12 horas


p) A solução deverá ser apresentada em 12 horas, iniciando-se após o término do tempo máximo de atendimento previsto no SLA.

q) A CONTRATADA deverá realizar os serviços de reprogramações básicas dos usuários dos sistemas PABX (tais como, mudança de nome de ramal e grupo de captura) mediante solicitação no sistema de registro de incidentes, devendo os mesmos ser considerados como Prioridade Normal.

r) A CONTRATADA deverá enviar equipe técnica no local, às suas custas, quando o diagnóstico e resolução dos problemas não forem possíveis de forma remota.

s) A CONTRATADA deverá reportar ao SEBRAE/PR a quantidade de chamados, a quantidade de chamados dentro e fora do prazo, os tipos de chamados, porcentagem de chamados que foram resolvidos remotamente e a porcentagem de chamados que foram resolvidos com a presença do técnico de campo no SEBRAE/PR.
t) A CONTRATADA deverá executar programações que paralisem o funcionamento dos equipamentos fora do horário comercial do SEBRAE/PR, sem ônus para o CONTRATANTE.

§ 5º - Do Serviço de Tarifação

a) A solução integrada de equipamentos fornecida deverá possuir uma aplicação que gere relatórios da relação de todas as ligações realizadas dentro do SEBRAR/PR, conforme descrito neste edital. 
b) A CONTRATADA deverá atualizar o cadastro dos ramais e valores contratados junto as operadoras de Telecom nos tarifadores. Para isto, o SEBRAE/PR informará à CONTRATADA sempre que houver a movimentação dos ramais.
§ 6º - Do Serviço de Gestão de Operadoras

a) Para o serviço de gestão de operadoras, o proponente deverá prestar o serviço de auditoria e confrontação das informações registradas no tarifador com a conta apresentada pela operadora telefônica, bem como a apresentação de relatório com eventuais discrepâncias ao SEBRAE/PR.
b) A CONTRATADA deverá apresentar uma única fatura ao SEBRAE/PR considerando os valores de serviços de gerenciamento e utilização dos equipamentos.

§ 7º - Da Rede de dados

a) Os links de dados das localidades envolvidas no projeto utilizam a tecnologia MPLS e estão instalados com os respectivos equipamentos para roteamento com implementação de QOS para VoIP entre os 17 escritórios do SEBRAE/PR. As localidades estão indicadas abaixo, com as velocidades dos links e endereços para instalação, configuração e manutenção dos equipamentos PABX.

	LOCALIDADE
	ENDEREÇO
	VEL. MPLS
	CANAIS VOIP

	APUCARANA
	RUA DOUTOR OSWALDO CRUZ, 510, CENTRO, CEP 86800-720, Fone: (43) 3422-4439. 

	8 Mbps
	4

	CAMPO MOURÃO
	AV. SANTA CRUZ, 1085, CENTRO, CEP 87300-440, Fone: (44) 3523-2500.


	8 Mbps
	4

	CASCAVEL
	AVENIDA PRESIDENTE TANCREDO NEVES, 1262, ALTO ALEGRE, CEP 85805-000, Fone: (45) 3321-7050.


	8 Mbps
	8

	CURITIBA
	RUA CAETE, 150, PRADO VELHO, CEP 80220-300, Fone: (41) 3330-5800.


	40 Mbps
	48

	FOZ DO IGUAÇU
	RUA DAS GUIANAS, 151, JARDIM AMERICA, CEP 85864-470, Fone: (45) 3522-3312.


	8 Mbps
	4

	FRANCISCO BELTRÃO
	RUA SAO PAULO, 1212, SALA 1, CENTRO, CEP 85601-010, Fone: (46) 3524-6222.


	8 Mbps
	4

	GUARAPUAVA
	RUA ARLINDO RIBEIRO, 892, CENTRO, CEP 85010-070, Fone: (42) 3623-6720.


	8 Mbps
	4

	IVAIPORÃ
	Rua PROFESSORA DIVA PROENÇA, 1.190, CENTRO, CEP 86870-000, Fone: (43) 3472-1307.


	8 Mbps
	4

	JACAREZINHO
	RUA CORONEL FIGUEIREDO, 749, CENTRO, CEP 86400-000, Fone: (43) 3527-1221.


	8 Mbps
	4

	LONDRINA
	AV. SANTOS DUMONT, 1335, AEROPORTO, CEP 86039-090, Fone: (43) 3373-8000.


	8 Mbps
	8

	MARINGÁ
	AV. BENTO MUNHOZ DA ROCHA NETTO, 1116, ZONA 07, CEP 87030-010, Fone: (44) 3220-3474. 


	8 Mbps
	8

	PARANAGUÁ
	AV. GABRIEL DE LARA, 1.404,  LEBLON CEP: 83.203-742, Fone: (41) 3330-5760


	8 Mbps
	4

	PATO BRANCO
	AVENIDA TUPI, 333, BORTOT, CEP 85504-000, Fone: (46) 3220-1250.


	8 Mbps
	8

	PARANAVAÍ
	RUA SOUZA NAVES, 935, JARDIM SÃO CRISTÓVÃO, CEP 87702-220, Fone: (44) 3423-2865.


	8 Mbps
	4

	PONTA GROSSA
	AV. JOÃO MANOEL DOS SANTOS, 500, NOVA RÚSSIA, CEP 84051-410, Fone: (42) 3225-1229.
	8 Mbps
	8

	TOLEDO
	AV. PARIGOT DE SOUZA, 2.339, CENTRO, CEP 85905-380, Fone: (45) 3252-0631. 


	8 Mbps
	4

	UMUARAMA
	AV. BRASIL, 3404, ZONA I, CEP 87501-000, Fone: (44) 3622-7028. 


	8 Mbps
	4


§ 8º - DA ESPECIFICAÇÃO TÉCNICA DA REDE DE TELEFONIA DO SEBRAE/PR

a) Neste parágrafo estão descritos todos os equipamentos que a empresa contratada deverá computar como inclusos para fins de estimativa de proposta, dentre tais produtos são terminais de telefonia, troncos analógicos, digitais, ramais analógicos, IPs, bilhetadores, servidores e outros demais componentes da rede de telefonia já existente no SEBRAE/PR.
b) Tais produtos deverão ser fornecidos pela empresa contratada, conforme a necessidade dos serviços desenvolvidos pela empresa junto ao SEBRAE/PR.
c) Caso existam a necessidade de um quantitativo maior de equipamentos ora descritos, a empresa contratada deverá fornecê-los ao SEBRAE/PR de acordo com o preço de mercado, o qual se anuído pelo SEBRAE/PR, será contratado e pago, limitando-se a 25% do quantitativo inicialmente previsto em contrato.

d) Os equipamentos serão cedidos pela CONTRATADA ao SEBRAE para a devida operacionalização da solução apresentada e contratada, sendo que os equipamentos cedidos ao final do contrato serão devolvidos à CONTRATADA. 

e) Uma vez contratados qualquer um dos equipamentos relativos a este parágrafo, fica a cargo da CONTRATADA os encargos relativos à instalação, configuração, treinamentos, suporte técnico, manutenção preventiva e corretiva dos mesmos. Os prazos de garantia destes equipamentos deverão ser os mesmos da vigência do contrato de locação. 
f) A CONTRATADA deverá entregar a cada usuário um “datasheet” com todas as funcionalidades que os equipamento instalados podem oferecer.

g) A CONTRATADA deverá manter quando possível as mesmas configurações das funcionalidades hoje existentes no SEBRAE/PR, como os dígitos para captura de ligações, conferência, acesso a linha externa, e outras mais instaladas.

§ 9º - CAPACIDADES MÍNIMAS

a) A capacidade inicial mínima dos Sistemas Digitais de Telecomunicações está descrita abaixo. Esta capacidade deverá atender à localidade com o PABX e também as localidades associadas a cada localidade, conforme descrito na minuta de contrato:
1 - Apucarana

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	24
	Ramais analógicos internos 

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	2
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo 

	16
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


2 - Campo Mourão

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	2
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	10
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


3 Cascavel
	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 8 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	52
	Ramais analógicos internos 

	1
	Mesa de telefonista, conforme descrito neste anexo

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP 

	2
	Aparelhos telefônicos IP, conforme descrito neste anexo

	32
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


4 Curitiba
	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 48 canais para interligação em Rede Corporativa

	450
	Ramais analógicos internos

	150
	Troncos Digitais DDR 

	30
	30 canais SIP para interligação com equipamentos de terceiros/outro fabricante

	300
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	12
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	1
	Mesas de telefonista, conforme descrito neste anexo 

	80
	Ramais IP SIP 

	30
	Aparelhos telefônicos IP, conforme descrito neste anexo. 

	50
	Fones de cabeça, conforme descrito neste anexo 

	1
	Sistema de contact center com 30 posições de atendimento(licenças para receptivo e ativo) e 7 supervisores, conforme descrito neste anexo

	1
	Sistema de gravação de chamadas para o call center em modo pleno(Full Time) para 30 posições de atendimento e 7 supervisores, conforme descrito neste anexo

	1
	Sistema de Correio de Voz / Servidor de Fax conforme descrito neste anexo 

	01
	URA de atendimento com 16 canais conforme descrito neste anexo


5 Foz do Iguaçu

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	2
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	10
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


6 Francisco Beltrão

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	2
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	10
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


7 Guarapuava

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	2
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	10
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


8 Ivaiporã

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	2
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	8
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


9 Jacarezinho
	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	2
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	8
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


10 Londrina

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 8 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	52
	Ramais analógicos internos 

	01
	Mesa de telefonista, conforme descrito neste anexo

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	4
	Aparelhos telefônicos IP, conforme descrito neste anexo

	40
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


11 Maringá
	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 8 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	52
	Ramais analógicos internos 

	1
	Mesa de telefonista, conforme descrito neste anexo

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	4
	Aparelhos telefônicos IP, conforme descrito neste anexo

	40
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


12 Paranaguá

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	2
	Aparelho telefônico IP , conforme descrito neste anexo

	10
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


13 Pato Branco
	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 8 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	52
	Ramais analógicos internos 

	1
	Mesa de telefonista, conforme descrito neste anexo

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	4
	Aparelhos telefônicos IP, conforme descrito neste anexo

	33
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


14 Paranavaí

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	2
	Aparelho telefônico IP , conforme descrito neste anexo

	10
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


15 Ponta Grossa
	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 8 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	52
	Ramais analógicos internos 

	1
	Mesa de telefonista, conforme descrito neste anexo

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	4
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	40
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


16 Toledo

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos 

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	2
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	10
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


17 Umuarama

	QUANTIDADE
	DESCRIÇÃO

	01
	Gateway IP Interno com 4 canais para interligação em Rede Corporativa

	30
	Troncos Digitais DDR

	16
	Ramais analógicos internos (6 ativos)

	4
	Troncos Analógicos Bidirecionais

	4
	Ramais IP SIP

	2
	Aparelho telefônico IP, conforme descrito neste anexo

	8
	Aparelhos telefônicos analógicos, conforme descrito neste edital

	1
	Sistema de Correio de Voz

	1
	Musica em espera


b) Os equipamentos deverão possuir a funcionalidade (hardware + software) para conexão remota para operação, configuração e manutenção dos mesmos.

c) Os equipamentos deverão possuir a funcionalidade de fazer no mínimo 3 conferências simultâneas.
d) Todos os equipamentos fornecidos de telefonia para este edital deverão ser devidamente homologados pela ANATEL. A topologia do sistema será formada por todas as localidades listadas interligadas entre si e com a rede do SEBRAE/PR.

§ 10 - CONFIGURAÇÕES GERAIS DOS SISTEMAS:

a) Todos os sistemas propostos devem possuir as características descritas neste edital.
b) A CONTRATADA deverá informar o fabricante e o modelo dos sistemas ofertados. 

c) As configurações indicadas são consideradas mínimas, podendo sofrer acréscimos em função da modularidade dos sistemas propostos.

d) Os equipamentos previstos deverão ter capacidade de ampliação de no mínimo 20% da capacidade inicialmente instalada, sem a mudança de plataforma.

e) Os equipamentos que compõem os sistemas propostos devem ser novos e de última geração, estando em linha de comercialização pelo fabricante na data de abertura desta licitação.

f) Os Sistemas propostos devem ser fornecidos com todo o hardware e software necessário ao pleno funcionamento da solução, sendo que o software deve possuir licença de uso por tempo indeterminado. 

g) Devem ser apresentadas descrições sucintas dos sistemas, podendo ser complementada por documentações integrantes da proposta, tais como: brochuras, catálogos, manuais técnicos, manuais de operação, etc.

h) Os sistemas propostos devem estar em conformidade com as normas técnicas brasileiras em vigor, controladas pela ANATEL – Agência Nacional de Telecomunicações, comprovada com a apresentação de certificado de homologação emitido pela própria ANATEL.
i) Não serão aceitos sistemas baseados em software aberto Asterisk e Freeswitch, e sistemas que não atendam a possibilidade de entrega de uma solução híbrida IP e TDM de forma nativa, e também, que utilizem Media Gateways que não sejam do mesmo fabricante da plataforma.
j) Em caso de falta de energia, os sistemas devem comutar automaticamente as posições de troncos analógicos caso existam para ramais previamente definidos, de maneira que recebam e façam chamadas externas. 
k) Possuir roteamento de chamadas através de Rota de Menor Custo (LCR - Least Cost Route) para todos os troncos e interligações. Entende-se por Rota de Menor Custo a capacidade do Sistema de estabelecer automaticamente a rota mais econômica em função da Rede Corporativa do SEBRAE/PR, das operadoras de telefonia, dia da semana, etc., baseada no número do destinatário, totalmente transparente para o usuário. 

l) Possibilitar a integração com o gateway de voz atualmente instalado, que interliga o SEBRAE/PR aos Sebraes presentes nas demais unidades da Federação. Tal facilidade deverá estar disponível para toda a Rede Corporativa do Estado por intermédio da LCR descrita no item acima. 

m) Possibilitar a visualização da identificação do chamador em telefones IP para chamadas internas à Rede Corporativa do SEBRAE/PR.

n) O plano de numeração dos ramais internos deverá ser mantido.

o) Possibilidade de compartilhamento de recursos entre as localidades, tais como: tarifação centralizada, e servidor de fax.  

p) Capacidade de permitir que um usuário habilite através de código PIN (Personal Identification Number), todas as características de seu ramal de origem, em qualquer ponto do Sistema proposto, sendo sempre bilhetado pelo seu código de origem, e não ao ramal físico onde se fez a ligação. Tal facilidade deverá funcionar também para sistemas integrados em rede corporativa homogênea. Poderá ser criada a mesma senha para cada usuário nas diversas localidades do SEBRAE/PR. 

q) As ligações entre todas as localidades deverão obrigatoriamente atender ao conceito de rede corporativa, ou seja, deverão funcionar como ligações ramal-ramal sem custo ao SEBRAE/PR. Para demais ligações (fora da rede) deve sempre ser utilizada a rota de menor custo. 
r) Padronização da codificação de todas as facilidades das centrais instaladas.
s) Mudanças físicas e manutenção de cabeamento de ramais após ativados e testados serão de responsabilidade do SEBRAE/PR.

t) Será utilizada a rede estruturada já existente do SEBRAE/PR. A CONTRATADA deverá realizar a instalação dos equipamentos até o rack (patch panel) e testar o funcionamento de todos os ramais, com os respectivos testes dos aparelhos telefônicos, os testes deverão ocorrer a partir da mesa do usuário do parelho. Em caso de não conformidade da rede interna deverá ser relatada a anormalidade em relatório ao SEBRAE/PR.

u) Em todas as unidfades do SEBRAE existe rede estabilizada por nobreak, não sendo necessário sua cotação.

v) Deverá ser disponibilizado treinamento de funções e programações básicas para o setor responsável dentro do SEBRAE/PR, tais como:

· Mudança de ramal;

· Mudança de nome;

· Retirada de relatórios do tarifador;

· Mudança de categoria, etc.

w) Poderão ocorrer mudanças de endereço de unidades do SEBRAE/PR, com exceção de Curitiba, dentro de prazo de vigência do contrato, devendo estas serem realizadas sem custo adicional a CONTRATANTE.

x) A CONTRATADA deverá realizar todas as solicitações de configurações/programações solicitadas pelo SEBRAE/PR, incluindo mudanças nas configurações de ramais e grupos, mudanças de categorias, entre outros itens de operação diária, sem custo adicional a CONTRATANTE.

§ 11 - FACILIDADES DO SISTEMA

a) Possuir música de espera para chamadas retidas pela telefonista/usuário e quando em processo de consulta e transferência entre ramais, esta facilidade deverá estar contemplada dentro da URA de atendimento em Curitiba com possibilidade de troca de mensagem via WEB pelo administrador do SEBRAE/PR.
b) Possuir música de espera interna para chamadas retidas pela telefonista/usuário e quando em processo de consulta e transferência entre ramais, esta facilidade deverá estar contemplada nos PABX das localidades de Apucarana, Campo Mourão, Cascavel, Foz do Iguaçu, Francisco Beltrão, Guarapuava, Ivaiporã, Jacarezinho, Londrina, Maringá, Paranaguá, Pato Branco, Paranavaí, Ponta Grossa, Toledo e Umuarama, com as características mínimas listadas abaixo:

b1) - Possibilidade de gravações de um minuto;

b2) - Possibilidade de troca de mansagem pelo SEBRAE/PR;

b3) - Troca de mensagem via CONTRATADA;

c) Música de espera noturna deverá ser disponibilizada via URA centralizada em Curitiba para as localidade de Apucarana, Campo Mourão, Cascavel, Foz do Iguaçu, Francisco Beltrão, Guarapuava, Ivaiporã, Jacarezinho, Londrina, Maringá, Paranaguá, Pato Branco Paranavaí, Ponta Grossa, Toledo e Umuarama. O texto de gravação será fornecido pelo SEBRAE/PR e o arquivo de audio deverá ser fornecido pelo CONTRATADA.

d) Permitir instalação de headsets, conforme características descritas neste contrato.

e) Permitir instalação de sistema de contact center, conforme características descritas no item SISTEMA DE CALL CENTER, conforme descrito neste contrato.
f) Permitir instalação de sistema de correio de voz/servidor de fax, conforme características descritas no item SISTEMA DE CORREIO DE VOZ / SERVIDOR DE FAX.
§ 12 - FACILIDADES DE RAMAIS

a) Chamada para a telefonista – acesso à telefonista através de um único dígito. 

b) Transferência de chamada – capacidade de transferir ligações internas ou externas a outro ramal, antes ou após o ramal chamado atender. 

c) Captura de chamada em grupo – as chamadas para qualquer ramal podem ser capturadas por outros ramais, pertencentes ao grupo do ramal chamado. 

d) Redirecionamento automático de chamadas – redirecionamento automático de chamadas para outro ramal, por não atendimento, ausente ou ocupado (com código de ativação/cancelamento) e desvio seletivo para chamadas internas e externas 

e) Rediscagem do último número discado – rediscagem, por meio de uma única tecla, do último número discado (interno ou externo).  

f) DDR a cobrar – capacidade de um ramal estar bloqueado ou liberado para ligações DDR a cobrar.  

g) Chamada em espera para ramal ocupado - com indicação por tom especial ou display e com possibilidade de proteção contra chamada em espera.  

h) Estacionamento de chamadas – chamadas em curso poderão ser “estacionadas” temporariamente, para posterior retomada ou captura por outro ramal.  

i) Rechamada – após um período predeterminado, as chamadas que foram estacionadas ou transferidas sem resposta, voltam a chamar o ramal inicial.  

j) Rechamada automática para ramal – reserva automática de um ramal quando ocupado ou não atende, através de uma chamada de retorno automática.  

k) Consulta – consultar um outro destino nas chamadas externas de entrada e saída, e internas. Parte retida com música em espera. 

l) Consulta Pendular - possibilidade de alternar entre dois participantes (interno e/ou externo); parte retida com música em espera.  

m) Conferência a três – entre participantes internos com ramais analógicos e/ou externos com, com tom de advertência. 

n) Conferência múltipla de, no mínimo, quatro participantes  

o) Linha direta (hot-line) – chamar um número determinado de maneira: fixa; com retardo e com possibilidade de pós-discagem.  

p) Siga-me – redirecionar uma chamada de entrada de um ramal ou grupo de ramais, para um número designado, interno ou externo, com:  

q) Destino interno: ativação/desativação na origem; 
r) Destino externo: ativação na origem;

s) Código de cancelamento geral de facilidades – possibilidade de um ramal cancelar facilidades.  

t) Grupos chefe/secretária – agrupamento de ramais multi-chefe / multi-secretária, tanto para ramais digitais e ramais IP. 

u) Cadeado Eletrônico – Possibilidade de qualquer ramal do sistema ser habilitado ou desabilitado pelo seu usuário para efeito de estabelecimento de chamadas externas. 
v) Acesso e tranferência a caixa postal de voz do ramal.

w) Transferência em caso de não atende.
§ 13 - DO SISTEMA DE CONTACT CENTER
a) O sistema de Contact Center a ser fornecido deverá contemplar as seguintes facilidades:

I - Permitir que agentes e supervisores do Contact Center utilizem softphone IP;
II - Possibilitar que a cada logon o agente possa escolher um ramal distinto;
III - Deverá possuir roteamento básico das chamadas em modo contigência pela plataforma de comunicação, garantindo assim a continuidade dos serviços de atendimento em situações críticas;
IV - Permitir roteamento de contatos de diversas mídias: voz (entrantes e saintes) e e-mail.

V - Permitir roteamento unificado (fila universal) das mídias voz, e-mail e call-back;
VI - Deverá possuir roteamento dos contatos de voz baseado nos seguintes parâmetros:dia da semana ou data específica e horário, número de origem (ANI),número de destino (DN), informações coletadas através do sistema de URA, seleção do menu de pré-atendimento da URA, estatísticas de performance, tais como o número de contatos em fila ou tempo de espera estimado, busca na base de dados, último agente com o qual o cliente interagiu e definição de um agente específico pré-definido, conforme descrito no item URA;

VII - Permitir roteamento dos contatos de e-mail baseado nos seguintes parâmetros: dia da semana ou data específica e horário, endereço de e-mail de destino e origem, estatísticas de performance, busca na base de dados e palavra-chave contida no assunto; 

VIII - Deverá permitir validação e verificação dos fluxos de roteamento; 

IX - Deverá permitir criação de fluxos de roteamento e processamento de filas “off-line” para uso posterior;
X - Deverá suportar plenamente o idioma português brasileiro; 

XI - Deverá permitir agendamento de callbacks pelo atendente através da interface do usuário, via página Web, automaticamente a partir de chamadas abandonadas em filas específicas ou opcionalmente via informações obtidas na URA;
XII - Deverá possuir ferramenta de presença e colaboração, através das quais os supervisores, assim como os atendentes, podem ter uma indicação visual dos estados dos atendentes do Contact Center, tais como: indisponível, disponível, pausa produtiva, processando e-mail e em conversação;
XIII - Deverá possibilitar a atribuição de níveis de permissões distintas entre si para os supervisores de acordo com as suas funções nas operações. Além disso, os níveis de permissões podem ser atribuídos de maneira complementar, ou seja, não excludentes;
XVI - A interface do supervisor deverá se unificada para tratamento das mídias de voz, e-mail e call-back; 

XV - Em uma interface de supervisão deverá ser possível ao responsável pela operação realizar atividades como:
a1) Administração dos usuários do sistema: criação, edição, exclusão, atribuição de permissões e definição de grupos;

a2) Configuração dos displays de mensagens do aplicativo do atendente e dos dados a serem exibidos nos mesmos, tais como mensagens e estatísticas de performance em tempo real. Visualização individual das chamadas em fila com o ANI associado (número de origem da chamada); 

a3) Configuração dos servidores componentes da solução e notificações de falhas, possibilitando, por exemplo, o envio de e-mails para avisar ao administrador do sistema quando algum servidor ativo reiniciar; 

a4) Configuração dos motivos de pausa (indisponibilidade), motivos de pausa produtiva (work) e motivos da chamada (wrap-up) disponíveis para os agentes.;

a5) Alteração em tempo real do estado dos agentes; 

a6) Redirecionamento de contatos em fila; 

a7) Modificação da prioridade e/ou descrição de um contato em fila; 

a8) Reserva de um agente específico para atender um contato em fila; 

a9) Geração de relatórios gráficos e analíticos em tempo real, acumulativos e históricos. 

XVI - O sistema deve disponibilizar a visualização de relatórios de supervisão em tempo real, acumulativos e históricos, além de relatórios específicos de atividades.

XVII - O sistema deve disponibilizar nos relatórios em tempo real de atendentes as seguintes estatísticas: estados dos agentes, grupo de atendimento, ramal no qual o agente está logado, tempo no estado atual, motivos selecionados pelos agentes em caso de pausa (indisponibilidade) e pausa produtiva (work).
XVIII - O sistema deve disponibilizar nos relatórios em tempo real de filas as seguintes estatísticas: contatos na fila das mídias de voz, e-mail, callback, estado atual do contato, prioridade e tempo de espera. 

XIX - O sistema deve disponibilizar nos relatórios históricos de atendentes as seguintes estatísticas: número de chamadas transferidas, iniciadas, atendidas, abandonadas, colocadas em espera para cada fila/serviço atendida pelo atendente. Adicionalmente deverá permitir visualizar os detalhes como dia, horário e origem de cada contato contabilizado. 

XX - O sistema deve disponibilizar nos relatórios históricos de callbacks as seguintes estatísticas: hora e data de realização do callback, número discado”.

XXI - O sistema deve disponibilizar nos relatórios históricos de motivos de pausa por atendente as seguintes estatísticas: data, motivo da pausa, tempo total e médio em um estado de pausa com motivo específico e somatória do número de vezes em pausa pelo mesmo motivo.

XXII - O sistema deve disponibilizar nos relatórios históricos de atividades de usuários o passo-a-passo das alterações de estado e as atividades realizadas por agente para um período específico de tempo.

XXIII - O sistema deve disponibilizar nos relatórios históricos de atividades de contatos as alterações de tratamento de contatos em um determinado intervalo de tempo. Deverão ser disponibilizadas estatísticas de um número de origem determinado: data e hora de chegada da chamada, data e hora de atendimento da chamada, identificação do atendente que atendeu a chamada e data e hora de finalização da chamada.

XXIV - O sistema deve permitir a criação de alarmes visuais baseados em limites pré-determinados atingidos durante a monitoração da operação em tempo real. 

XXV - O sistema deve permitir o agendamento para geração de relatórios ou impressão diária, semanal ou mensal de relatórios.

XXVI - O sistema deve permitir gerar relatórios para visualização na tela ou impressão, sendo possível exportar os relatórios nos formatos PDF, Microsoft Word, Microsoft Excel ou HTML. 

XXVII - A interface do atendente deverá ser unificada para permitir o tratamento das mídias de voz, e-mail e callback. 

XXVIII - A interface do atendente deverá possibilitar que o agente se logue em diferentes mídias(voz, e-mail e callback/outbound) simultaneamente ou individualmente.

XXIX - Para cada tipo de contato recebido (voz, callback/outbound, e-mail ou Chat/Web) os agentes receberão um Screen Pop Up com as informações do cliente disponíveis no sistema em sua tela. 
XXX - Possibilitar ao agente alterar seu estado entre disponível, indisponível e pausa produtiva com um simples clique, visualizando adicionalmente o tempo em que ele se encontra no estado atual através da interface de agente.

XXXI - Disponibilizar diversos controles telefônicos através da interface de agentes: atendimento, desconexão, pausa, transferência, consulta, reconexão, conferência e discagem.

XXXII - A interface do atendente deverá permitir a seleção de motivos quando através da interface os agentes alterarem seu estado para Indisponível ou Pausa Produtiva.

XXXIII - A interface do atendente deverá permitir a seleção do motivo de wrap-up (motivos de chamadas) através da interface dos agentes. As opções são cadastradas pelo Supervisor e pode-se configurar para que os agentes tenham sempre que cadastrar o motivo de wrap-up ao fim de cada contato obrigatoriamente. (É obrigatória a qualificação) 

XXXIV - A interface do atendente deverá ter uma ferramenta visual disponível na interface de usuário dos agentes com as estatísticas de desempenho pessoal acumulativas desde o início do turno e atualizadas em tempo real, mostrando o desempenho do agente em relação às metas pessoais estabelecidas pelo supervisor. 

XXXV - A interface de atendente também deverá ser utilizável em modo ícone, de tal forma a maximizar a utilização da área de trabalho na tela do agente. 

XXXVI - Após cada contato iniciado pelo sistema e encaminhado para um agente elegível disponível em virtude de callback agendado ou lista outbound, pode-se registrar o resultado da ação. Ex.: sucesso, tentar novamente em x minutos ou ligar para um número distinto.

XXXVII - O sistema de Contact Center deverá possuir um sistema de URA capaz de realizar as seguintes funções:

a1.1) tempo Estimado de Espera; 

a1.2) informar o nível de serviço atual, número de chamadas na fila ou posição do contato na fila; 

a1.3) vocalização de números; 

a1.4) pré-atendimento;
a1.5) reprodução de mensagens;
a1.6) anúncios e músicas em espera gravados em formato .wav;
a1.7) coleta de dígitos;  

a1.8) leitura e gravação em banco de dados interno/externo via ODBC e encaminhamento diferenciado de chamadas com base no tempo de espera dos contatos de voz;

a1.9) call back das ligações perdidas com transferência automática do arquivo de voz;
a1.10) direcionamento da chamada via URA para 7 grupos de atendimento.

XXXVIII - O sistema deverá permitir carregar uma base automatizada de chamadas a serem realizadas pelos agentes (outbound preview) em campanhas específicas, mesclando os contatos entrantes e chamadas saintes de tal forma a otimizar a força de trabalho (Blending). A relação de clientes a serem contatados via outbound pode ser obtida importando-se arquivos de texto no padrão ASCII. 
XXXIX - O sistema deverá ter API (Interface de Programação de Aplicativos) de Screen Pop Up básica para a conexão de aplicações (ex.: Front-ends e CRM’s proprietários do SEBRE/PR) que necessitem apresentar informações sobre a chamada de forma sincronizada. A utilização desta API é independente da implementação das interfaces de agentes.

XL - A CONTRATADA deverá fornecer treinamentos à equipe do SEBRAE.

b) O servidor do sistema de Contact Center deverá ser fornecido pela CONTRATADA. 

§ 14 - DO SISTEMA DE GRAVAÇÃO DE CHAMADAS DO CONTACT CENTER
a) O sistema de gravação de chamadas do Contact Center a ser fornecido deverá contemplar as seguintes facilidades:

I - Possuir as possibilidades de gravações de chamadas nos modos pleno (Full Time) de ramal IP, pleno sob demanda de ramal (Full Time) e alocação de canais de acordo com a necessidade (Seletiva); 

II - O supervisor deverá ter a facilidade de escuta on-line das chamadas dos usuários do sistema;
III - Possuir um sistema de módulo de alarmes que permita o envio de traps SNMP e/ou e-mails através do protocolo SMTP;
IV - As interfaces de configuração e monitoração do sistema de gravação deverão estar obrigatoriamente no idioma Português do Brasil; 

V - O sistema deverá permitir a gravação de chamadas por campanha, por atendente, por serviço / fila ou por grupo; 

VI - O servidor do sistema de gravação de chamadas do Contact Center deverá ser fornecido pelo CONTRATADA e deverá permitir gravação de no mínimo 50.000 (cinquenta mil) horas de gravação no disco rígido do servidor de gravação;
VII - Deverá possuir sistema de backup automático em DVD ou STORAGE, disponibilizando interface gráfica para acompanhamento de uso da mídia onde está sendo realizado o backup. A interface gráfica deverá também informar quando houver necessidade da troca da mídia ou ampliação do espaço na STORAGE;

VIII - Deverá permitir a recuperação de gravações das mídias de backup; 

IX - Deverá permitir ouvir as gravações, exportar a gravação no formato wave e enviar a gravação em formato wave por e-mail; 

X - Deverá permitir a pesquisa de gravações por data e hora de gravação, tipo de chamada (interna, entrante, sainte, call center), atendente, ramal e tipo de serviço/fila de atendimento;
XI - Deverá disponibilizar a possibilidade de criação de scripts de avaliação das chamadas e suas respectivas perguntas;
XII - Deverá permitir que os relatórios possam ser impressos, salvos, exportados para pdf, Word, Excel e HTLM.

XIII - As gravações das chamadas deverão ser criptografadas ou armazenadas com senha de proteção.
§ 15 - DO SISTEMA DE CORREIO DE VOZ / SERVIDOR DE FAX 

a) O sistema de correio de voz / servidor de fax a ser fornecido deverá contemplar as seguintes facilidades:

I - Deverá integrar o envio e o recebimento de mensagens de voz, fax e e-mail.

II - O sistema de correio de voz deverá estar disponibilizado para todas as unidades, bem como para todos os usuários ativos.
III - Deverá possuir servidor de fax integrado para 100 usuários.

IV - Deverá possuir servidor de e-mail integrado para todos os usuários do sistema..

V - Deverá permitir integração com centrais telefônicas de diversos fabricantes.

VI - Deverá utilizar o idioma português brasileiro. 

VII - Possibilitar o envio de todas as mensagens (fax, voz e e-mail) no servidor de email. 

VIII -Possibilitar o envio de todas as mensagens de forma redundante, no servidor de mensagens unificadas e no servidor de e-mail. 

IX - O sistema deverá se compatível com os protocolos SMTP, IMAP4 e POP3.

X - Possibilitar os seguintes métodos de notificação de mensagens: indicação de nova mensagem no terminal telefônico (luminoso e/ou sonoro) – MWI (Message Waiting Indicator), permitir que uma chamada seja gerada para o usuário em caso de nova mensagem de e-mail, fax ou voz recebida, em período e intervalos pré-configurados pelo mesmo, notificação baseada em regras ou somente para mensagens urgentes.
XI - Possibilitar o usuário a ter acesso às mensagens pelo PC e ter as seguintes facilidades: reprodutor de mensagens de voz e visualizador de mensagens de fax integrados ao cliente de e-mail do usuário (MS Outlook), opção de client do sistema para o recebimento e envio de mensagens de voz, fax e e-mail, possibilidade de reprodução de mensagem de voz no alto-falante do PC ou num terminal telefônico qualquer, com controle a partir do PC, envio de mensagem de fax a partir de aplicações MS Office.

XII - Possibilitar o encaminhamento de fax recebido a aparelho de fax qualquer, criação de regras associadas à uma pasta específica, para onde fax importantes são automaticamente enviadas.

XIII - Deverá permitir a gravação de saudações distintas por usuário, selecionadas automaticamente de acordo com: dia da semana, período de expediente, chamadas internas, chamadas externas, situação de ramal ocupado e situação atípica (ex: férias). 

XIV - Deverá permitir a gravação de saudações de sistema distintas pelo administrador, que ficam disponíveis para os usuários;

XV - Deverá permitir o gerenciamento remoto e permitir a criação de políticas de troca de senhas por usuários.

§ 16 – DO SISTEMA DE TARIFAÇÃO 

a) O sistema de tarifação deve permitir geração de relatórios unificados de chamadas originadas com o seguinte perfil (filtro):

I - Detalhamento de todas as ligações entrantes e saintes realizadas discriminando isto em campo específico;

II - Devem estar inclusas as ligações que utilizaram a funcionalidades de VoIP, informando, em campos específicos, os equipamentos de origem e destino da ligação VoIP.

III - Horário e duração da ligação;

IV - A identificação do ramal de origem e destino da ligação;

V - Se a ligação foi completada entre origem e destino;

VI - Atualização por parte da PROPONENTE dos valores acordados com as empresas de telefonia;

VII - Envio mensal de relatório ou disponibilizado via Web: por centro de custo, usuário, setor/departamento e resumido por serviço (Local, DDD, DDI, VC1 e etc.); 

VII - A previsão do custo desta ligação (conforme tarifas de telefonia previamente cadastrada);

VIII - Armazenamento centralizado de bilhetes de tarifação por um período mínimo de 12 meses;

IX - Acesso ao registros bilhetados de forma on-line sem intermédio da PROPONENTE.

X - Emissão de relatórios em diversos formatos de arquivo como: xls, pdf e txt;

XI - Por conta (senha acesso individual);
XII - Relatórios com gráficos mensais estatísticos por ramal, conta, centro de custo, contato, número discado, etc.;

XIII - Por unidade do S EBRAE/PR (Escritório / Regional);
b) O microcomputador para o acesso ao sistema de tarifação será fornecido pela CONTRATADA.
c) Os equipamentos deverão possuir a funcionalidade (hardware + software) para conexão remota para os mesmos.
§ 16 - DO SISTEMA DE URA

a) O equipamento instalado em Curitiba deverá possuir a funcionalidade de URA na quantidade de 32 canais simultâneos especificados. A URA deverá ser programável com menu de até 7 níveis por localidade e podendo gravar mensagens de áudio de no mínimo 1 minuto para cada item do menu. O equipamento devera prover relatório informando a utilização dos canais e a quantidade de seleção dos itens de menu no período mínimo de 3 meses. 

b) A URA deverá ser capaz de atender de forma centralizada todas as chamadas destinadas as unidades do SEBRAE/PR, redirecionando caso necessário a chamada para a localidade de origem da ligação, através de uma arvore de analise pré-estabelecida.

c) As localidades de Apucarana, Campo Mourão, Cascavel, Foz do Iguaçu, Francisco Beltrão, Guarapuava, Ivaiporã, Jacarezinho, Londrina, Maringá, Paranaguá, Pato Branco, Paranavaí, Ponta Grossa ,Toledo e Umuarama terão seu atendimento de URA realizado de forma centralizada em Curitiba, onde estas chamadas serão cursadas via rede MPLS do SEBRAE/PR, utilizando os canais de voz previstos no edital.
d) A URA deve possuir as seguintes configurações mínimas:

I - Transferência de informações da URA para o DAC;
II - Geração de relatórios estatísticos e análise das ligações atendidas e serviços prestados;
III - Permitir personalização para necessidades específicas. A árvore de navegação na URA será definida futuramente, sendo a especificação de responsabilidade da contratante;

IV - Conexão com banco de dados através de rede local e acesso, pelo menos, aos seguintes Bancos de Dados de mercado: MS SQL Server e Oracle;

V - Gravação e reprodução de mensagens com digitalização de mensagens faladas e gravação em estúdio em formato de alta qualidade;

VI - Possibilidade de alteração nos menus e gravações do atendimento automático;

VII - Reinicio automático em caso de queda de energia;

VIII - Possibilitar a interrupção do menu de opções (Cut-Thru), caso o usuário conheça o passo seguinte.

IX - Tempo Estimado de Espera; 

X - Informar o nível de serviço atual, número de chamadas na fila ou posição do contato na fila; 

XI - Vocalização de números; 

XII - Pré-atendimento;

XIII - Reprodução de mensagens;

XIV - Anúncios e músicas em espera gravados em formato .wav;
XV - Leitura e gravação em banco de dados interno/externo via ODBC e encaminhamento diferenciado de chamadas com base no tempo de espera dos contatos de voz;
XVI - Call back das ligações perdidas;

XVII - Transbordo das ligações com transferência automática do arquivo de voz;

XVIII - Direcionamento da chamada via URA para 7 grupos de atendimento;

XIX - Atendimento e direcionamento das chamadas oriundas das localidades conforme solicitação do usuário (arvore de atendimento);

XX - Pesquisa de satisfação com os usuários e clientes.
XXI - Atendimento individualizado ou diferenciado para cada uma das 17 (dezessete) localidades atendidas por esta rede. Sendo que a partir deste atendimento diferenciado segue a arvore de atendimento normal.

e) O SEBRAE/PR terá o direito de exigir, no ato da entrega do(s) produtos/equipamentos, que a(s) empresa(s) licitante(s) vencedora(s), sem a geração de qualquer despesa ou custo adicional, substitua(m) aquele(s) produtos/equipamentos que esteja(m) comprovadamente defeituoso(s) e/ou fora de especificação técnica estabelecida neste Instrumento Convocatório.
§ 17 O início dos trabalhos deverá ocorrer a partir da assinatura deste termo. 

§ 18 A implantação da solução contratada, em perfeito funcionamento, deverá ocorrer em até 30 dias corridos após a assinatura deste termo.

§ 19 O aceite definitivo do SEBRAE ocorrerá no prazo de até 15 (quinze) dias corridos após a entrega total da solução, período este que será utilizado para realização de todos os testes necessários.

CLÁUSULA TERCEIRA – DAS OBRIGAÇÕES

Além das demais obrigações declinadas neste instrumento, são obrigações:

I. do SEBRAE/PR:
a) disponibilizar à CONTRATADA acesso às suas unidades administrativas perante o horário de expediente para realizar os trabalhos competentes;
b) fornecer as informações necessárias à realização dos serviços;

c) notificar a CONTRATADA, formal e tempestivamente, sobre as irregularidades observadas no cumprimento do contrato;

d) efetuar os pagamentos, após a aprovação da execução do objeto do contrato, na forma prevista neste instrumento.

II. da CONTRATADA:

a) executar o objeto do contrato em estrita conformidade com as disposições constantes no edital;

b) responder perante o SEBRAE/PR e terceiros por eventuais prejuízos e danos decorrentes da execução do contrato;

c) manter-se, durante toda a execução do contrato, em compatibilidade com todas as condições de habilitação e qualificação exigidas na licitação;

d) apresentar, sempre que solicitado, comprovantes de regularidade para com a Seguridade Social – INSS e FGTS;

e) arcar com todos os encargos decorrentes da presente contratação, especialmente os referentes a tributos, encargos sociais, contribuições para a Previdência Social, e demais despesas diretas ou indiretas;

f) assumir a defesa do SEBRAE/PR e responder pelos valores de eventual condenação, caso empregado ou ex-empregado seu interponha reclamatória trabalhista em face do SEBRAE/PR;

g) informar ao SEBRAE/PR a ocorrência de fatos que possam interferir, direta ou indiretamente, na regularidade do contrato;

h) prestar os esclarecimentos julgados necessários, bem como informar e manter atualizado(s) o(s) número(s) de fac-símile, telefone, endereço eletrônico (e-mail) e o nome da pessoa autorizada para contatos;

i) manter preposto, aceito pelo SEBRAE/PR, no local de execução do objeto, para representá-la na execução do contrato.
j) manter em perfeito estado de uso, funcionamento e limpeza todos os equipamentos que foram retirados do SEBRAE/PR para fins de substituição, sendo dever imediato entregá-lo ao fiscal técnico do contrato do SEBRAE/PR;
k) realizar os serviços previstos na cláusula segunda, deste instrumento, em conformidade com as normas de segurança de trabalho estabelecidos pela legislação vigente e as normas de trânsito existentes na legislação pátria; .
l) comunicar ao SEBRAE/PR defeitos ou avarias nos equipamentos, que não tenham ocorrido por sua responsabilidade;
m) apresentar os funcionários que se fizerem necessários para a cobertura dos eventos a serem realizados;

n) responsabilizar-se pelo bom comportamento do seu pessoal, podendo o SEBRAE/PR exigir a imediata substituição de qualquer empregado, cuja permanência julgar inconveniente;
o) Comprovar o cumprimento, dentre outras, das seguintes obrigações trabalhistas e sociais estabelecidas para o empregador e seus empregados, sob pena de suspensão dos pagamentos, bem como da aplicação das penalidades previstas neste contrato, por meio dos seguintes documentos:

I. Cópia do protocolo de envio de arquivos, emitido pela Conectividade Social (GFIP);

II. Cópia do Comprovante de Declaração à Previdência;

III. Cópia da Guia da Previdência Social (GPS), com a autenticação mecânica ou acompanhada do comprovante de recolhimento bancário ou do comprovante emitido quando o recolhimento for efetuado pela Internet;

IV. Cópia da relação dos trabalhadores constantes do arquivo SEFIP (RE);

V. Comprovação do recolhimento do FGTS, referente ao mês anterior, por meio da cópia da Guia de Recolhimento do FGTS (GRF) com a autenticação mecânica ou acompanhada do comprovante de recolhimento bancário ou do comprovante emitido quando o recolhimento for efetuado pela internet;

VI. Cópia do comprovante de pagamento de salários no prazo previsto em Lei, referente ao mês anterior;

VII. Cópia do comprovante de fornecimento de vale transporte e auxílio alimentação, quando cabível, e pagamento do 13° salário;

VIII. Cópia do comprovante de concessão de férias e correspondente pagamento do adicional de férias, na forma da lei;

IX. Cópia da comprovação do encaminhamento das informações trabalhistas exigidas pela legislação, tais como: RAIS (Relação Anual de Informações Sociais) e a CAGED (Cadastro Geral de Empregados e Desempregados);

X. Documentos que comprovem o cumprimento das obrigações contidas em convenção coletiva, acordo coletivo ou sentença normativa em dissídio coletivo de trabalho;

XI. Documentos que comprovem o cumprimento das demais obrigações dispostas na CLT (Consolidação das Leis do Trabalho) em relação aos empregados alocados no SEBRAE/PR para a prestação do serviço;

XII. Cópia das anotações nas Carteiras de Trabalho e Previdência Social – CTPS dos funcionários;

XIII. Comprovação do respeito às estabilidades provisórias de seus empregados (cipeiro, gestante, estabilidade acidentária, etc.).

§ 1º - Além do previsto na alínea “o”, do inciso II desta cláusula, o SEBRAE/PR reserva-se no direito de efetuar auditoria no pagamento das obrigações fiscais, previdenciárias e trabalhistas de obrigação da CONTRATADA relacionadas com a presente contratação, bem como dos demais encargos de natureza legal, obrigando a CONTRATADA apresentar toda a documentação necessária para comprovação do cumprimento das referidas obrigações no prazo solicitado pelo SEBRAE/PR, sob pena de suspensão do pagamento, sem prejuízo das penalidades e consequências previstas neste contrato.
§ 2º A verificação do descumprimento de qualquer das obrigações previstas no presente instrumento ensejará a rescisão de pleno direito do contrato, sem prejuízo da aplicação das penalidades administrativas previstas em tópico específico.
CLÁUSULA QUARTA – DA FISCALIZAÇÃO

A execução deste contrato será acompanhada e fiscalizada pelo Gerente da Unidade de Tecnologia da Informação, ou outro funcionário por ele designado.

§1º A fiscalização feita pelo SEBRAE/PR não suprime, substitui ou diminui a responsabilidade da CONTRATADA na execução do objeto deste contrato.
§2º - O SEBRAE/PR poderá realizar as seguintes ações com o objetivo de gerir/fiscalizar o presente contrato, com as quais a CONTRATADA, por meio da assinatura deste contrato, declara expressamente conhecer e concordar: 

I. Levantar o valor referente à garantia apresentada pela CONTRATADA para pagamento direto aos empregados utilizados na prestação dos serviços objeto desta contratação, caso seja verificado que o inadimplemento da CONTRATADA com relação a verbas trabalhistas ou previdenciárias; 

II. Quando não for possível realizar o pagamento diretamente para os empregados da CONTRATADA, o SEBRAE/PR poderá depositar o valor junto à Justiça do Trabalho com o objetivo exclusivo de ser utilizado para o pagamento de salários e demais verbas trabalhistas ou previdenciárias;

III. Notificar o sindicato da categoria afetada e o Ministério Público do Trabalho caso seja verificada a inadimplência da CONTRATADA com seus funcionários.

§2º - A utilização da garantia se dará de acordo com o disposto na cláusula nona deste contrato

§3º - A fiscalização feita pelo SEBRAE/PR não suprime, substitui ou diminui a responsabilidade da CONTRATADA na execução do objeto deste contrato. 

CLÁUSULA QUINTA – DA AUSÊNCIA DO VÍNCULO TRABALHISTA

Fica estipulado que por força deste contrato não se estabelece nenhum vínculo empregatício de responsabilidade do SEBRAE/PR, com relação ao pessoal que a CONTRATADA utilizar direta ou indiretamente, para a prestação dos serviços objeto deste instrumento, correndo por conta exclusiva desta todas as despesas com esse pessoal, sejam ou não empregados seus, inclusive os encargos decorrentes da legislação vigente, seja trabalhista, previdenciária, securitária ou qualquer outra, além de quaisquer obrigações não pecuniárias decorrentes da legislação trabalhista e previdenciária em vigor.

§1º - A CONTRATADA, neste ato, responsabiliza-se, em caráter irretratável e irrevogável, por quaisquer reclamações trabalhistas ou qualquer outro ato de natureza administrativa ou judicial, inclusive decorrentes de acidente de trabalho, que venham a ser intentadas por seus empregados, prepostos e/ou colaboradores contra o SEBRAE/PR a qualquer tempo, seja a que título for.

§2º - Neste caso, a CONTRATADA responderá integralmente pelo pagamento de eventuais condenações, indenizações, multas, honorários advocatícios, custas processuais e demais encargos que houverem, podendo ser denunciada em qualquer ação que for proposta para indenizar seus autores, aplicando-se ao presente contrato o disposto no artigo 70, inciso III, do Código de Processo Civil Brasileiro.

§3º - A CONTRATADA declara que tem conhecimento da Sumula 331 do Tribunal Superior do Trabalho (TST) respondendo perante o SEBRAE/PR por todas as verbas, encargos ou ônus decorrentes de eventual reconhecimento de vínculo empregatício pela Justiça do Trabalho, em Reclamatória Trabalhista que vier a ser promovida por empregado da CONTRATADA contra o SEBRAE/PR.
§4º - A CONTRATADA reconhecerá como seu débito líquido e certo, o valor que for apurado em execução de sentença de eventual processo trabalhista ajuizado por seu ex-empregado e/ou colaborador, ou valor que for ajustado entre o SEBRAE/PR e o reclamante, na hipótese de acordo efetuado nos autos do processo trabalhista.

§5º - As despesas processuais e honorários advocatícios despendidos pelo SEBRAE/PR nas ações decorrentes deste contrato serão única e exclusivamente suportadas pela CONTRATADA, servindo os comprovantes, guias ou notas, como valor de débitos liquido e certo em favor do SEBRAE/PR.
CLÁUSULA SEXTA - DO PREÇO

O SEBRAE/PR pagará à contratada pela prestação de serviços objeto deste contrato, o valor mensal de R$ ................................................., compreendendo o somatório dos itens unitários abaixo:
1- Apucarana
	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


2- Campo Mourão

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


3- Cascavel
	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


4- Curitiba
	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	01
	URA
	
	

	01
	CONTACT CENTER
	
	

	
	
	Total
	


5- Foz do Iguaçu

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


6- Francisco Beltrão

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


7- Guarapuava

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


8- Ivaiporã

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


9- Jacarezinho

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


10- Londrina

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


11- Maringá
	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


12- Paranaguá

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


13- Pato Branco
	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


14- Paranavaí

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


15- Ponta Grossa

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


16- Toledo

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


17- Umuarama

	Quantidade
	Item
	Marca
	VALOR  UNITÁRIO

(R$)

	01
	PABX
	
	

	
	
	Total
	


§ 1º - O valor poderá ser reajustado após 12 (doze) meses de vigência deste contrato, em conformidade com o INPCA – Índice Nacional de Preços ao Consumidor Amplo, do IBGE, ou, IGPM – Índice Geral de Preços do Mercado, da FGV, o que for menor no período.
§2º - Fica ressalvado à CONTRATADA o direito de solicitar revisão dos valores, justificados por motivo técnico operacional, alheios a sua vontade, proveniente de alteração da legislação, que a obrigue a modificar procedimentos na forma da prestação do serviço. 
CLÁUSULA SÉTIMA – DAS CONDIÇÕES DE PAGAMENTO

Os pagamentos serão realizados por depósito bancário na conta-corrente de titularidade da FORNECEDORA, em até 15 (quinze) dias contado do recebimento da nota fiscal na Unidade de Tecnologia da Informação do SEBRAE/PR.

I. natureza do serviço prestado, discriminando se a empresa atende os requisitos do artigo 120 da IN/RFB Nº 971 de 17/11/2009;

II. especificação dos serviços realizados;

III. data da realização dos serviços;

IV. número do contrato;

V. local (cidade) da prestação dos serviços;

VI. valor total da nota fiscal, com destaque para a retenção pertinentes a legislação vigente;

VII. banco, n.º da agência e conta corrente da pessoa jurídica que prestou o serviço, excluso contas de poupança.

§ 1º - A data de entrega da nota fiscal deverá ser negociada com o gestor deste contrato. 

§ 2º - As notas fiscais em desacordo com o exigido no caput não serão pagas até que a CONTRATADA providencie sua correção ou substituição, não ocorrendo neste caso, qualquer alteração no valor a ser pago pelo SEBRAE/PR.
§ 3º - Quando a CONTRATADA prestar informações bancárias incorretas que impossibilitem a realização do pagamento, o SEBRAE/PR descontará do valor do mesmo as despesas que venha a ter em virtude do erro.

§ 4º - O SEBRAE/PR não efetuará pagamentos de faturas ou duplicatas que tenham sido colocadas em cobrança ou descontadas em bancos, e não se responsabilizará pelo pagamento de parcelas contratuais operadas pela CONTRATADA junto à rede bancária.

§ 5º - A nota fiscal deverá ser emitida pela própria CONTRATADA, obrigatoriamente com o número de inscrição no CNPJ indicado na proposta de preços e nos documentos de habilitação.

§ 6º - A CONTRATADA deverá emitir a nota fiscal contra o CNPJ do escritório para o qual os serviços forem prestados, ainda que o presente contrato tenha sido firmado com o nº do CNPJ da sede do SEBRAE/PR em Curitiba.
CLÁUSULA OITAVA – DOS RECURSOS ORÇAMENTÁRIOS

As despesas com a execução deste contrato correrão à conta do código orçamentário xxxx.
CLÁUSULA NONA – DA GARANTIA CONTRATUAL
A contratada concede a garantia contratual no valor de R$ xxxxxxxx (valor nominal), quantia esta que representa o valor de 10% do valor total estimado deste ajuste, numa das formas relacionadas abaixo:
I. caução em dinheiro;

II. seguro-garantia;

III. fiança bancária.

§1º A garantia assegurará, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

a) prejuízo advindo do não cumprimento do objeto do contrato e do não adimplemento das demais obrigações nele previstas;
b) prejuízos causados à administração ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante a execução do contrato;
c) as multas moratórias e punitivas aplicadas pela Administração è contratada;
d) obrigações trabalhistas, fiscais e previdenciárias de qualquer natureza, não honradas pela contratada.

§2º Não serão aceitas garantias em cujos termos não constem expressamente os eventos indicados nos itens acima.
§3º Sobre a caução prestada em dinheiro incidirá tão somente atualização correspondente ao índice aplicado à caderneta de poupança.

§4ºCaso a modalidade escolhida seja a fiança bancária, esta deverá conter, sob pena de não ser admitida:

a)
prazo de validade, que deverá corresponder ao período mínimo de 36 (trinta e seis) meses de vigência do contrato, devendo ser tempestivamente renovada se estendida ou prorrogada essa vigência.
b)
expressa afirmação do fiador de que, como devedor solidário, fará o pagamento ao SEBRAE/PR, independentemente de interpelação judicial, caso o afiançado não cumpra suas obrigações.
c)
renúncia expressa do fiador ao benefício de ordem e aos direitos previstos nos artigos 827 e 838 do Código Civil, assumindo a condição de devedor solidário.
d)
cláusula que assegure a atualização do valor afiançado, de acordo com o previsto neste edital, e em caso de prorrogação.

§5º
A perda da garantia em favor do SEBRAE/PR, por inadimplemento das obrigações contratuais, far-se-á de pleno direito, independentemente de qualquer procedimento judicial ou extrajudicial e sem prejuízo das demais sanções previstas.

§6º
A qualquer tempo, mediante comunicação ao SEBRAE/PR, poderá ser admitida a substituição da garantia, observadas as modalidades previstas neste edital.

§7ºFarão parte integrante do contrato, o presente edital e seus anexos, bem como os documentos constantes do processo e que tenham servido de base para a presente licitação.
CLÁUSULA DÉCIMA – DA VIGÊNCIA

O presente contrato terá vigência de 36 (trinta e seis) meses, contados a partir de sua assinatura, podendo ser prorrogado até o limite máximode 60 (sessenta) meses, mediante a assinatura de termos aditivos.
CLÁUSULA DÉCIMA PRIMEIRA – DA RESCISÃO

O presente contrato poderá ser rescindido por mútuo acordo ou unilateralmente por qualquer uma das partes, devendo, neste caso, ser feita a denúncia com antecedência mínima de 30 (trinta) dias.

§1º - Constituem motivos para rescisão deste contrato:

I. o seu inadimplemento total ou parcial;

II. o cumprimento irregular de cláusulas contratuais, especificações e prazos;

III. a lentidão no seu cumprimento;

IV. o atraso injustificado no início da execução;

V. a paralisação da execução, sem justa causa e prévia comunicação ao SEBRAE/PR;

VI. a subcontratação total ou parcial do seu objeto, a associação do CONTRATADA com outrem, a cessão ou transferência, total ou parcial, bem como a fusão, cisão ou incorporação, não admitidas no contrato;

VII. o desatendimento das determinações regulares da autoridade designada para acompanhar e fiscalizar a sua execução, assim como as de seus superiores;

VIII. o cometimento reiterado de faltas na sua execução;

IX. a decretação de falência;

X. a dissolução da sociedade;

XI. a alteração social ou a modificação da finalidade ou da estrutura da empresa, que prejudique a execução do contrato;

XII. a supressão, por parte do SEBRAE/PR, do objeto, acarretando modificação do valor inicial do contrato além do limite permitido;

XIII. a suspensão de sua execução, por ordem escrita do SEBRAE/PR, por prazo superior a 120 (cento e vinte) dias, salvo em caso de calamidade pública, grave perturbação da ordem interna ou guerra, ou ainda por repetidas suspensões que totalizem o mesmo prazo, independentemente do pagamento obrigatório de indenizações pelas sucessivas e contratualmente imprevistas desmobilizações e mobilizações e outras previstas, assegurado à CONTRATADA, nesses casos, o direito de optar pela suspensão do cumprimento das obrigações assumidas até que seja normalizada a situação;

XIV. o atraso superior a 90 (noventa) dias dos pagamentos devidos pelo SEBRAE/PR decorrentes de serviço, ou parcelas deste, já recebidos ou executados, salvo em caso de calamidade pública, grave perturbação da ordem interna ou guerra, assegurado à CONTRATADA o direito de optar pela suspensão do cumprimento de suas obrigações até que seja normalizada a situação;

XV. a não liberação, por parte do SEBRAE/PR, de área e local para execução do serviço, nos prazos contratuais;

XVI. a ocorrência de caso fortuito ou de força maior, regularmente comprovada, impeditiva da execução do contrato.

§ 2º - Anteriormente à rescisão, será assegurada à CONTRATADA a possibilidade de exercer o contraditório e a ampla defesa, no prazo de 5 (cinco) dias, contados da denúncia.

CLÁUSULA DÉCIMA SEGUNDA – DAS PENALIDADES

Em caso de inexecução total ou parcial do presente contrato, o SEBRAE/PR, garantida a prévia defesa, poderá aplicar à CONTRATADA, as seguintes sanções:

I. advertência;
II. multa de até 10% sobre o valor do contrato ara 36 meses pelo não atendimento da chamada;

III. multa de até 10% sobre o valor do contrato para 36 meses nas demais situações;
IV. suspensão do direito de licitar ou contratar com o Sistema Sebrae, por até 2 (dois) anos.

§ 1º - As multas serão descontadas dos pagamentos da CONTRATADA, ou recolhidas diretamente ao caixa do SEBRAE/PR, no prazo de 15 (quinze) dias, contados a partir da data de sua comunicação.

§ 2º - Será assegurado à CONTRATADA o direito de apresentar defesa, no prazo de 5 (cinco) dias úteis, contados da notificação do inadimplemento contratual.

CLÁUSULA DÉCIMA TERCEIRA – DA CESSÃO

Este contrato deverá ser executado diretamente pela CONTRATADA, vedada sua cessão ou subcontratação sem a autorização expressa do SEBRAE/PR.

CLÁUSULA DÉCIMA QUARTA - DA TOLERÂNCIA

A tolerância ou qualquer concessão feita por uma das partes de forma escrita ou verbal não implica em novação ou alteração contratual, constituindo-se em mera liberalidade das partes.

CLÁUSULA DÉCIMA QUINTA - DA NULIDADE

A nulidade de qualquer uma das cláusulas deste contrato não implicará em nulidade das demais.

CLÁUSULA DÉCIMA SEXTA – DO FORO

Fica eleito o foro de Curitiba, Estado do Paraná, para dirimir quaisquer controvérsias decorrentes deste instrumento, renunciando-se expressamente a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por estarem justos e contratados, assinam o presente instrumento em 2 (duas) vias de igual teor e forma, para que produza seus efeitos legais.

Curitiba, !!!! de !!!!!! de 2014.
SEBRAE/PR

	
	
	

	
	
	


CONTRATADA

	
	
	

	
	
	


Testemunhas:

	
	

	CPF n.º 
	CPF n.º 


26. ANEXO VII – FORMULARIO 

	
	FORMULARIO 

	IDENTIFICAÇÃO 

	RAZÃO SOCIAL: 

	NOME FANTASIA: 

	NOME DO REPRESENTANTE LEGAL: 

	CARGO:

	CNPJ:
	INSCRIÇÃO ESTADUAL:

	PORTE DA EMPRESA:

□ MEI (MICROEMPREENDEDOR INDIVIDUAL)

 □ ME (MICROEMPRESA)      □ EPP (EMPRESA DE PEQUENO PORTE)

 □ OUTROS PORTES    OBS.:_______________________________________________________

	ENQUADRAMENTO TRIBUTÁRIO: 

□ SIMPLES NACIONAL       □ LUCRO REAL     □ LUCRO PRESUMIDO  □ LUCRO ARBITRADO

□ SEM FINS LUCRATIVOS   □ OUTROS _____________________________________________

	ENDEREÇO DA EMPRESA

	ENDEREÇO: 

	NÚMERO: 
	COMPLEMENTO: 
	BAIRRO: 

	CEP: 
	CIDADE: 
	ESTADO: 

	ENDEREÇO ELETRÔNICO (E-mail): 

	ENDEREÇO PARA CORRESPONDÊNCIA

	ENDEREÇO: 

	NÚMERO: 
	COMPLEMENTO: 
	BAIRRO: 

	CEP: 
	CIDADE: 
	ESTADO: 

	ENDEREÇO ELETRÔNICO (EMAIL): 

	TELEFONE:  
	FAX: 


Declaro, sob as penas da lei, que as informações abaixo são verdadeiras, pelos quais firmo a presente.

Local e Data

_____________________________________

Nome e Assinatura do Representante Legal

27. ANEXO VIII – REGULAMENTO DE LICITAÇÕES E DE CONTRATOS DO SISTEMA SEBRAE

(RESOLUÇÃO CDN N.º 213/2011, DE 26.05.2011)

ESTE REGULAMENTO DEVERÁ SER RETIRADO DO PORTAL DO SEBRAE/PR, MESMO LOCAL ONDE FOI RETIRADO ESTE EDITAL.

www.sebraepr.com.br no link “licitações”
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