1.

TERMO DE REFERENCIA
OBJETO

Contratagao de servigos de programagao de chamadas da Ouvidoria da ARIS pelo 0800,
baseado no sistema Asterisk e manutengédo preventiva e corretiva da central telefénica,
conforme especificagdes e condigdes constantes neste Termo de Referéncia e seus anexos.

O objeto tem natureza indivisivel, pois cada requisito € intimamente correlacionado para o
funcionamento pleno da solugéo.

Os quantitativos e cronograma da contratagéo estao discriminados nos itens a seguir.

O contrato podera ser prorrogado sucessivamente, respeitada a vigéncia maxima decenal
nos termos do art. 107 da Lei Federal n® 14.133/2021.

FUNDAMENTOS DA CONTRATAGAO

A Ouvidoria da ARIS é 6rgao integrante da estrutura administrativa do consércio publico que
tem por finalidade atuar junto aos usuarios, aos prestadores de servigos e aos 6rgaos
publicos com o propdsito de dirimir duvidas e intermediar solu¢gdes nas divergéncias entre
estes atores; registrar reclamacgdes e sugestdes da populagdo sobre os servigos publicos
regulados pela ARIS, apds ndo atendimento pela prestadora do servico de saneamento
basico; e encaminhar as reclamagdes dos usuarios dos servigos regulados aos respectivos
prestadores de servigos, acompanhando e cobrando a solugdo do problema (art. 64 do
Protocolo de Intengdes da ARIS).

Nesse sentido, o usuario dos servigos publicos regulados pela ARIS pode registrar
manifestagoes diretamente pelo site (www.aris.sc.gov.br), ou por meio de ligagao telefbnica
(callcenter).

Considerando a estrutura atual de atendimento, se verificou a necessidade precipua de
melhoria com o desenvolvimento e implementacao de softwares e hardwares para garantir
um sistema de comunicag¢ao mais eficiente, além da geragéo de relatorios para controle de
indicadores.

A ARIS possui uma central XIP-270. Esse equipamento, combinados com o uso do sistema
Asterisk, que é uma plataforma de telefonia de codigo aberto que oferece recursos
avancados e flexibilidade na programacao, apresentam diversos beneficios para sistemas
de callcenter, tais como:

i) Painel web local: que permite que os agentes acessem informacdes relevantes sobre os
usuarios em tempo real, o que resulta em um atendimento mais personalizado e eficaz.

i) Recursos avangados de telefonia: O Asterisk oferece uma ampla gama de recursos de
telefonia, como chamadas em espera, transferéncia de chamadas, chamadas em
conferéncia, fila de chamadas, identificagdo de chamadas, entre outros. Esses recursos
podem melhorar a produtividade dos agentes e a experiéncia dos clientes.

iii) Flexibilidade e escalabilidade: Com o Asterisk, € possivel adaptar o sistema de telefonia
as necessidades especificas do call center. Ele permite a facil adicdo de linhas, ramais e
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recursos adicionais, tornando a expanséao do sistema rapida e simples, a medida que o call
center cresce.

iv) Monitoramento e relatérios: em tempo real das chamadas e o acesso a relatorios
detalhados de desempenho do call center. Isso possibilita uma andlise mais profunda das
métricas de atendimento, ajudando a identificar areas de melhoria e a otimizar a eficiéncia
das operacdes.

MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO

A contratagdo dos servigos pressupde a programacao de entrada e saida de chamadas da
Ouvidoria da ARIS pelo 0800, criacao de banco de dados e pagina de relatérios gerenciais
e suporte técnico, baseado no sistema Asterisk;

A ARIS possui uma central XIP-270, que deve ser programada pelo licitante para rodar o
sistema a ser desenvolvido.

E necessario que o licitante forneca:

- Um conversor de sinal R2 Digital para SIP;

- Placas modulares para backup do equipamento (XIP-270).

A manutencao preventiva e corretiva pressupde o backup de pecas e placas da central
telefbnica, mediante a disponibilizacdo de 01 Placa CPU e 01 Placa Fonte como backup em

caso de defeito enquanto estas sdo consertadas em laboratério, se necessario.

O prazo maximo é de 2 horas para substituicio de equipamento com problema e
restabelecimento da central de atendimento, a partir da comunicacgéo.

Os custos de reparos com componentes, pegas e/ou placas correrao por conta da ARIS,
ficando isenta da méo de obra, incluido no custo de manutengao preventiva e corretiva.

A solugédo devera ser compativel com as normas vigentes da area de telecomunicagdes
publicadas pela Anatel e atender aos protocolos RFC necessarios para o funcionamento.

Todas as licengas necessarias deverao ser entregues, instaladas e ativadas em carater
permanente e continuo, de forma que a solugéo funcione mesmo apds o término de eventual
garantia exigida.

A execugao do servigo de chamadas prevé trés etapas: programacao, criagdo de banco e
dados e criagado de paginas e relatorios gerenciais.

ETAPA 1 - Programacao de entrada e saida de chamadas

Pelo 0800, via R2 Digital, através do DDR n° 3954-9129. Sera verificado como as chamadas
serao recebidas e efetuadas no 0800, com a utilizagado da central XIP-270, com equipamento
conversor de sinal R2 Digital para SIP, com estrutura na sede da ARIS.

Criagao do servidor Asterisk com scripts e banco de dados.
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ETAPA 2 - Criagao dos ramais, filas, gravagoes de chamadas e de atendimento, Banco
de dados, com no minimo, os seguintes cadastros:

i) Usuarios;

ii) Telefone;

iif) Protocolo (Unix);

iv) Atendentes;

v) Gravagao das chamadas;
vi) Gravagao dos retornos;
vii) Ligacdes de saida;

viii) Noticias relevantes;

ix) Reclamacdes.

O armazenamento dos dados ocorrera em um computador fornecido pela contratada, que
sera o servidor do sistema 0800, com acesso em rede local em qualquer computador interno.

Para gerar mensagens de noticias referente aos municipios regulados (na etapa descrita no
fluxograma), o sistema devera estar habilitado para a funcéo: “Sintese de fala (Speech
synthesis)”, consistente no processo de producéo artificial de fala humana, convertendo um
texto ortografico em fala, no idioma Portugués-BR.

A ARIS podera contratar ou produzir gravagodes telefénicas. Desta forma, o sistema devera
estar preparado para receber os arquivos de gravagdes de mensagens telefénicas com

locucédo e audio de trilha de fundo para atendimento personalizado, tais como Menu de
Atendimento, Espera Personalizada, Mensagem Noturna.

ETAPA 3 — Desenvolvimento grafico com a criagao de paginas e relatérios gerenciais
para controle e gestao do sistema:

i) Login e senha de usuarios;

ii) Tela dos agentes;

iii) Tela principal com relatérios;

- Atendimento;

- Controle de Agentes;

- Tela de Atendimento dos Agentes;
- Ligacdes atendidas;

- Ligacdes nao atendidas;
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- Ligagdes retornadas;

- Tempo das ligagdes;

- Gravacgoes;

- Gravagbes sem retorno;

- Ligacdes de saida;

- Protocolos;

- Regides;

- Operadoras com Problemas;

- Ligagdes atendidas e n&o atendidas por operador;

- Logs Operador;

O acesso aos dados deve ser fluido e agil pelo navegador (web), sem a necessidade de
instalar programas (softwares), pois os dados informados pelo usuario na URA (telefone)

devem ser visualizados pelo atendente e durante a ligagao telefénica.

Os scripts, gravacgoes e tabelas devem ser criados de acordo com o esbogo do fluxograma
abaixo:
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A descrigao das atividades e prazos pode ser descrita na tabela abaixo:

ITEM

ETAPA

MEDIDA

PREVISAO

1

Desenvolvimento

Implementagao

(em ambiente de
HOMOLOGAGCAO)

Servigo

Concluséo em até 120 dias
apo6s autorizagao do servigo

Servigo de Manuteng¢ao, Suporte
e Garantia

(em ambiente de PRODUCAO).

1 servico mensal
apos implementacgéo

Inicio a partir da concluséo dos
itens 1 e 2

Manutencgéo preventiva e
corretiva com backup de pecas e
placas da central telefénica
mediante a disponibilizacdo de 01
Placa CPU e 01 Placa Fonte (com
mao de obra incluida, sem custo
de pecas reposicionadas)

1 servigo mensal

Visita técnica para o item 4
(quando solicitado)

1 visita

Inicio deste servigo: 01/01/2024

Devem estar incluidos na execugéo do objeto, por responsabilidade do licitante:

a) No minimo quatro licengas de quatro troncos IP, para utilizar na central XIP-270 para

ligacdes efetuadas e recebidas pela ARIS.

b) Locacdo de um computador com caracteristicas e desempenho suficientes para ser

utilizado como como servidor do sistema 0800;

c) Locacgao de aparelhos headsets com adaptador multimidia para utilizagdo como software

softphones ou softphone web;

d) Locacgao de Equipamento conversor de sinal R2 para SIP.

e) Prazo maximo de 2 horas para substituicdo de equipamento com problema e

restabelecimento da central de atendimento.

Atendimento

Os servigos digitais “Receptivo Eletrédnico — URA” deverao ser disponibilizados em regime

de 24x7, sem interrupgdes (segunda a domingo).

Os servicos de atendimento humano “Receptivo e Ativo Telefénicos”, ocorrerdo das
08h30min as 17h30min, de segunda a sexta-feira. Durante este horario, a CONTRATADA%
devera elaborar um Plano de Contingéncia dos servigos, envolvendo componentes criticos
e de infraestrutura, de forma a garantir a continuidade dos atendimentos em ocasides &

excepcionais.

Fora do horario mencionado acima, os servigos digitais deverdo informar o horario de
atendimento humano da Agéncia e a possibilidade de registrar manifestagdes no site da
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ARIS. A CONTRATADA devera ter ferramentas que monitorem a indisponibilidade do
sistema e identifique a causa, para que o restabelecimento seja feito até o inicio do
atendimento humano.

Toda ligagado deve ser registrada, mesmo que ndo se prossiga para um atendimento,
possibilitando, no minimo, a identificagdo do numero telefénico que originou a chamada, data
e hora para fins de estatisticas.

Segurancga

A CONTRATADA devera estruturar ambiente segregado, sem intercalagédo com atendimento
de outros clientes, de modo que quaisquer dos recursos de tecnologia da informagéao
utilizados nao poderdao ser compartilhados por terceiros, o que inclui equipamentos de
infraestrutura de rede, servidores, bem como mecanismos de backup e fitas utilizados.

A ARIS podera realizar agdo de verificagdo da seguranga das informagdes na Central
periodicamente, com o objetivo de verificar o atendimento das exigéncias citadas.

As credenciais de acesso ao sistema devem ser individuais e incluir, no minimo, os seguintes
dados: nome completo, identificador de acesso e niveis de usuario: Agente, Gerente ou
Administrador.

Os privilégios de acesso a ativos de informagao devem, sempre que possivel, ser agrupados
em perfis que reflitam papéis desempenhados profissionalmente pelo colaborador.

Os privilégios de acesso devem ser revogados nos casos de afastamento ou substituicdo de
pessoal.

Além dos itens de segurancga listados acima, a CONTRATANTE podera solicitar outras
medidas que julgar pertinentes, visando aumentar a seguranga das informagdes na Central.

A aplicagao devera permitir rotina de backup, cujos dados de recuperagao seréo gerenciados
pela ARIS.

Os equipamentos devem ser estruturados para situagbes de emergéncia como falta de
energia e falha de componentes. O nobreak sera fornecido pela ARIS.

O sistema deve estar parametrizado para retornar a operacdo de maneira automatica apos
falha de energia, sem a necessidade de intervengdo humana para esta operagéo.

Sigilo de informagodes

O fornecedor devera assegurar o sigilo das informagdes, documentos e bancos de dados da
ARIS, e adotar todas as providéncias necessarias para garantir sigilo de toda e qualquer
informacao a que tiver acesso em funcao da prestagao dos servigos previstos neste Termo
de Referéncia, respondendo administrativa, civil e penalmente por qualquer violagdo desse
preceito.

O fornecedor devera prover seguranga por meio de identificagao individual dos acessos, de
forma a garantir que todas as acdes efetuadas sejam de responsabilidade de quem acessou.
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Propriedade e uso das informagoées: todas as informagdes geradas e armazenadas
referentes aos atendimentos prestados serdo de propriedade exclusiva da ARIS, nao
podendo o fornecedor, em nenhuma hipétese, as utilizar para qualquer finalidade sem a
prévia autorizagao formal da ARIS.

Toda informagao originaria da prestacdo dos servigos de teleatendimento devera ser
disponibilizada somente pela ARIS e a quem ela determinar, ndo cabendo divulgagdo ou
mesmo apontamentos, por qualquer meio de anotagcdo, que propiciem exposicao de
informacao alheia e reutilizagcado danosa.

Visando resguardar o sigilo das informag¢des a que vierem a ter acesso, sera obrigatoria a
assinatura de termo de responsabilidade quanto a confidencialidade das informacgdes, como
condi¢do ao inicio efetivo na prestacéo dos servicos.

A ARIS deve possuir acesso a todos os dados utilizados em sistemas do fornecedor,
relacionados com a prestagao de servigo a ARIS.

REQUISITOS PARA CONTRATAGAO

Apresentar certiddo ou atestado de qualificacdo técnico-operacional emitido por pessoa
juridica de direito publico ou privado que demonstrem capacidade do fornecedor na
execugao de servigos simulares de complexidade tecnolégica e operacional equivalente ou
superior com o objeto desta contratagao.

Habilitagdo juridica, fiscal e trabalhista e econémica.

GESTAO DO CONTRATO

A execucao e fiscalizagdo do contrato sera acompanhada, controlada, gerenciada e avaliada
pela Diretoria de Administragdo e Financas e Ouvidoria da ARIS, do qual competira dirimir
as duvidas que surgirem no curso da execugao do contrato.

A fiscalizacdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade do
requerente, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfeigdes técnicas, vicios ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e,
na ocorréncia desta, ndo implica em corresponsabilidade da administracdo ou de seus
agentes e prepostos, de conformidade com a Lei n°® 14.133, de 2021.

A Ouvidoria da ARIS anotara em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas com a
execucao do contrato, determinando o que for necessario a regularizacéo das faltas ou
defeitos observados e encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as
providéncias cabiveis.

As decisbes e providéncias que ultrapassarem a competéncia do fiscal do contrato deverao
ser solicitadas a seus superiores em tempo habil, para a ado¢cao das medidas convenientes.

Fiscal de Contrato: Coordenador da Ouvidoria.
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6. CRITERIOS DE PAGAMENTO

O pagamento pelos itens 1 e 2 (Desenvolvimento e Implantagdo), sera integral, apds
finalizada a etapa os trabalhos, em até 10 (dez) dias contados do termo de recebimento
definitivo pelo responsavel da area de Tecnologia da Informacéo da ARIS.

O pagamento pelo item 3 (Servico de Manutengdo, Suporte e Garantia) sera devido
mensalmente durante o prazo de vigéncia do contrato;

. CRITERIOS DA SELEGAO DO FORNECEDOR

A selecao do fornecedor ocorrera com base na melhor proposta ofertada a ARIS.

. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAGAO

O valor da contratagéo fora estimado a partir dos quantitativos ja expostos no corpo deste
documento e da pesquisa de precos realizada nos termos do Decreto n® 006/2023 da ARIS

e do art. 23, caput e § 1°, da Lei Federal n. 14.133/2021.

A pesquisa na internet ndo retornou resultados positivos, devido a necessidade de
configuracdo parametrizada para as necessidades especificas da ARIS. Assim, dificil
obter um parametro com contratagées encontradas na web. Por outro lado, e por
orientagdo do responsavel pela Tecnologia da Informacéo, se pretende o PABX fisico,
com a conversao do sinal e demais requisitos técnicos de seguranga. Algumas empresas
que responderam ao contato realizam os servicos apenas em nuvem.

Segue-se o resumo dos valores obtidos para o projeto:

Item 1 (desenvolvimento) — R$ 8.700,00

Item 2 (implantacdo) — R$ 8.700,00

Item 3 (manutencéo, suporte e garantia — sistema) — 1.100,00 mensal x 12 meses.

Item 4 (manutengao preventiva e corretiva com backup — placas) — R$ 530,00 mensal x
12 meses.

Item 5 (visita técnica — quando ocorrer) — R$ 180,00 por visita x 36 visitas.

Total da contratacdo os 12 primeiros meses: R$ 43.440,00.
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mais devidos, e o custo do contrato tera uma redugéo significativa.

)

. ADEQUACAO ORGAMENTARIA

A contratacdo em questao encontra viabilidade orgamentaria na seguinte dotagéo:

Unidade Gestora: 1001 - ARIS - Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento
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Orgiao Orgamentario: 1000 - ARIS - Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento
Unidade Orgamentaria: 1001 - ARIS - Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento
Fungao: 04 - Administragcéao

Subfungao: 122 — Administragéo Geral

Programa: 101 — Manutencédo das Atividades Administrativas e Financeiras do Consorcio
Acgao: 2.2001 — Manutencgao das Atividade Administrativas e Financeiras

Despesa: 33 — 3.3.90 - Aplicagdes Diretas

Florianépolis-SC, 14 de dezembro de 2023.

Fernando Henrique Rénnau

Ouvidor
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