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CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DO ESPIRITO SANTO
ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Processo n? 9079618110000798.000047/2025-11

O presente documento visa analisar a viabilidade da presente contratacdo, bem como levantar os
elementos essenciais que servirdo para compor o Termo de Referéncia ou projeto Basico, de forma a
melhor atender as necessidades da Administrac3o.

Orgao - Responsavel pela Conselho Regional de Contabilidade do Espirito Santo.

Contratacao:

Objeto: Contratacdo de servico de telefonia fixa por operadora STFC
com Fornecimento de tronco SIP por autenticacdo, para 20
canais de ligagbes simultaneos.

N2 do Processo Administrativo: 9079618110000798.000047/2025-11

Diretrizes gerais para a contratacdo:

2.1 - DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGCAO, CONSIDERADO O PROBLEMA A |S|
RESOLVIDO SOB A PERSPECTIVA DO INTERESSE PUBLICO;

2.1.1. A contratacdo de servico de telefonia fixa por meio de operadora do Servico Telefonico Fixo
Comutado (STFC) é essencial para assegurar a continuidade das operacdes de comunica¢do do CRCES.
O servico sera disponibilizado por meio de tronco SIP com autenticacdo, com capacidade minima para
20 canais de ligagOes simultaneas.

2.1.2. A prestagao do servigo deverad incluir, obrigatoriamente, a portabilidade numérica dos nimeros
atualmente utilizados, de modo a garantir a continuidade do servico sem interrup¢des. E
imprescindivel que a solugdo contratada ofereca ligagdes locais e de longa distancia nacional
ilimitadas, para telefones fixos e méveis, conforme as necessidades do CRCES.

2.1.3. A necessidade da nova contratacao decorre da nao renovag¢ao do contrato anterior, celebrado




com a operadora Costa e Nunes, que manifestou formalmente o desinteresse na prorroga¢ao
contratual. Ressalta-se que se trata de servigo comum e continuado, essencial ao funcionamento da
entidade.

2.1.4. Para garantir o pleno atendimento as demandas do CRCES, a solucdo a ser contratada dever3,
no minimo, atender as seguintes especificacdes técnicas:

a) Tecnologia: Comunicacdo via SIP Trunk utilizando tecnologia sobre IP, com ambiente em nuvem,
alta disponibilidade e infraestrutura redundante, a fim de minimizar riscos de falhas e interrupgdes.

b) Canais: Capacidade minima de 20 canais simultaneos de voz.

c) Qualidade: Disponibilidade minima de 99,8% para o tronco SIP. As chamadas devem apresentar
qualidade de voz clara, com indice de Qualidade de Experiéncia (QoE) minimo de 4,5, em escalade 5
pontos.

d) Suporte Técnico: Atendimento técnico disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana (24/7).
Incidentes classificados como criticos devem ser solucionados em até 4 horas, e os ndo criticos, em
até 24 horas.

e ) Conformidade Regulatéria: A operadora devera comprovar regularidade e autorizacio de
funcionamento emitidas pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel), conforme a legislacao
vigente.

Além disso, considerando-se a natureza continua do servico prestado, sua interrupgao impactaria
negativamente as atividades do CRCES especialmente no que se refere ao cumprimento das
obrigacdes legais e a gestdao adequada da forga de trabalho.

Importante destacar que os servigos de telefoni fixao sdo considerados servigos comuns, podendo ser
descritos de forma objetiva e com especificacdes técnicas padronizadas. Sdo amplamente ofertados
no mercado por diversas empresas especializadas, ndo demandando requisitos técnicos exclusivos ou
qualificagGes especificas para sua contratacdo, conforme prevé o art. 62, inciso I, da Lei n2
14.133/2021.

2.2 - PREVISAO DA CONTRATACAO NO PLANO DE CONTRATAGOES ANUAL

Esta contratacdo esta alinhada com o Plano de Contrata¢Ges Anual (PCA) de 2025.

2.3 - REQUISITOS DA CONTRATAGAO

A contratacdo do servico de telefonia fixa com fornecimento de tronco SIP por autenticacdo deverd
atender, no minimo, aos seguintes requisitos técnicos e de qualidade, os quais serdo verificados
durante a analise das propostas e a execuc¢ao do contrato:

2.3.1. Requisitos Técnicos

a) Tecnologia: O servigo deverd ser fornecido através de um tronco SIP (SIP Trunking) sobre protocolo
IP, operado por meio de uma plataforma de voz na nuvem (cloud) com alta disponibilidade e
redundancia, para garantir a continuidade do servico e evitar falhas.

b) Canais de Voz: O fornecedor devera disponibilizar um minimo de 20 (vinte) canais de ligagGes
simultaneas, conforme a demanda operacional do CRCES.

c) Servigos de Voz: O servico deve permitir a realizacdo de ligacGes ilimitadas para telefones fixos e
moveis em todo o territdrio nacional.

d) Portabilidade Numérica: E requisito obrigatério que o fornecedor garanta a portabilidade numérica
dos nimeros de telefone ja existentes do drgdo, sem qualquer custo adicional ou interrupcdo do
servico durante o processo.

e) Qualidade do Servigo (QoS): O servico deve assegurar um indice de Qualidade de Experiéncia (QoE)
para as chamadas de voz de, no minimo, 4,5 em uma escala de 5 pontos, garantindo a clareza e a




auséncia de ruidos ou interrupgdes. A disponibilidade do tronco SIP deve ser de no minimo 99,8%.

f) Autenticagdo: A autenticacdo do tronco SIP deve ser realizada por meio de registro de usuario e
senha, ou outro método de seguranca equivalente.

g) Compatibilidade: A solucdo de telefonia deverd ser compativel com os equipamentos e sistemas de
PABX IP ja contratados pelo CRCES.

2.3.2. Requisitos Operacionais e de Suporte

a) Suporte Técnico: O fornecedor deve oferecer suporte técnico especializado disponivel 24 horas por
dia, 7 dias por semana (24/7), incluindo feriados. Os prazos de atendimento para resoluc¢do de
incidentes ndo poderdo ultrapassar 4 (quatro) horas para casos criticos e 24 (vinte e quatro) horas
para casos ndo criticos.

b) Relatdrios e Monitoramento: O fornecedor devera disponibilizar relatérios mensais detalhados
sobre o consumo do servico, a qualidade das chamadas e o histérico de incidentes.

c) SLA (Service Level Agreement): O Termo de referéncia devera incluir um Acordo de Nivel de Servico
(SLA) que defina claramente as métricas de desempenho e as penalidades aplicaveis em caso de ndo
cumprimento.

2.4 - ESTIMATIVAS DAS QUANTIDADES PARA A CONTRATAGCAO

Cadigo Und
| D ica D ica |
tem — escricao escricdo Complementar medida Qtd
Servico de telefonia fixa por operadora
1 27731 Assinatura STFC com Eorn?C|mento de troncg SIP Meses 12
Mensal por autenticacdo, para 20 canais de
ligagdes simultaneos.

Com base nas necessidades operacionais e na estrutura tecnoldgica do CRCES, a presente contratacdo
é dimensionada para atender aos seguintes quantitativos, essenciais para a continuidade e eficiéncia
das atividades:

2.4.1. Quantitativo de Ramais (50 unidades) Este numero corresponde ao total de pontos de
comunicacdo internos disponiveis, que incluem postos de trabalho e areas de atendimento. Embora o
numero de funcionarios possa ser menor, a existéncia de 50 ramais é a base para a infraestrutura de
telefonia, garantindo que cada ponto estratégico da instituicdo tenha acesso a uma linha para
comunicac¢Oes internas e externas.

2.4.2. Quantitativo de Canais de Ligagdes Simultdneas (20 canais) A demanda de 20 canais
simultaneos é um ponto critico para o dimensionamento do tronco SIP. Este quantitativo foi projetado
para suportar o volume de chamadas em hordrios de pico e, principalmente, a tecnologia de
atendimento automatizado que o CRCES busca implementar.

A adocdo de uma Unidade de Resposta Audivel (URA) ou de outros sistemas de autoatendimento faz
com que as chamadas sejam processadas antes de serem encaminhadas a um ramal. Portanto, a
capacidade de 20 canais simultaneos é fundamental para:

e Evitar congestionamento: Permitir que diversas chamadas sejam recebidas e processadas
simultaneamente pelo sistema de automacao.

e Otimizar o fluxo: Garantir que o sistema de URA possa atender a um alto volume de ligagdes
sem que os usudrios ougam o sinal de ocupado, melhorando a experiéncia do atendimento.

O dimensionamento de 20 canais para a estrutura de 50 ramais é uma proporcao adequada,




assegurando que o sistema automatizado possa gerenciar o trafego de forma eficiente e que as
demandas dos ramais sejam atendidas com fluidez.

2.5 - LEVANTAMENTO DE MERCADO

O presente levantamento de mercado foi realizado com o objetivo de verificar a viabilidade da
contratacdo do servico de telefonia fixa, com fornecimento de tronco SIP por autenticacdo, e de
identificar potenciais fornecedores, precos e condicdes praticadas no mercado.

A pesquisa indicou a existéncia de diversas operadoras e provedores de telecomunicacbes que
oferecem a tecnologia de tronco SIP (SIP Trunking) para empresas, incluindo:

e Grandes operadoras de telecomunicac¢des (como Vivo, Claro, Algar Telecom, entre outras), que
oferecem solucdes integradas de voz e dados.

e Empresas de telecomunicagbes focadas em solugcbes VolP, como Virtual-Call, Net2Phone, Voiicr,
e outras, que se especializam em servicos de PABX na nuvem e troncos SIP.

O mercado apresenta uma ampla variedade de prestadores de servico, o que confere competitividade
ao processo de contratacdo e assegura a existéncia de solugGes que atendem as especificagbes
técnicas descritas na "Descricao da Necessidade da Contrata¢do", como a capacidade para 20 canais
de ligagBes simultaneas e a portabilidade numérica.

A analise do mercado demonstra a existéncia de multiplos fornecedores qualificados e com solugdes
aderentes a necessidade do 6rgdo. A competitividade do setor garante a viabilidade de um processo
de contratacdo eficiente e economicamente vantajoso. Conclui-se que o servico é plenamente
disponivel no mercado, o que justifica a continuidade do processo licitatério para a nova contratacgao.

2.6 - ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO

Conforme documentos acostados aos autos, o valor estimado da contrata¢do é de RS 8.877,00 (oito
mil oitocentos e setenta e sete reais).

Para fins de estimativa da presente contratacdo, procedeu-se a pesquisa direta com fornecedores, por
meio de solicitacdo de proposta de preco por e-mail, cujo valor médio é apresentado acima.

A pesquisa estda em conformidade com o art. 62 da Instru¢do Normativa SEGES/ME n.2 65/2021,
realizamos a média dos orcamentos.

2.7 - DESCRICAO DA SOLUGAO COMO UM TODO

2.7.1. A operadora deve assegurar que o servico de telefonia inclua ligages ilimitadas sem custos
adicionais para qualquer numero fixo ou moével dentro do territério nacional, promovendo uma
comunicacao eficaz e sem restricdes geograficas.

2.7.2. E imperativo que a operadora entregue a comunicacio via canal SIP utilizando a tecnologia SIP
Trunk sobre IP, hospedada em ambiente de nuvem, com redundancia e alta disponibilidade para
prevenir falhas e interrupcdes do servico.

2.7.3. A operadora tem a obrigacdo de realizar a portabilidade de todos os numeros DDR (Discagem
Direta a Ramal) pertencentes a empresa contratante, oriundos de outra operadora, sem interrupcdes
ou alteragdes nos servicos ja estabelecidos.

2.7.4. A operadora garantira uma disponibilidade minima de 99,8% para o tronco SIP, mensurada
mensalmente, excluindo-se periodos de manutencdo previamente acordados.

2.7.5. As chamadas deverdo ter uma qualidade de voz clara e sem interferéncias, com um indice
minimo de Qualidade de Experiéncia (QoE) de 4,5 em uma escala de 5 pontos.

2.7.6. A operadora fornecera suporte técnico 24/7, com tempo de resposta inicial ndo superior a 30
minutos apds o reporte de qualquer incidente.




2.7.7. Incidentes criticos deverdo ser resolvidos em até 4 horas, e incidentes ndo criticos em até 24
horas apds o reporte.

2.7.8. A operadora devera comprovar a regularidade e a autoriza¢do para a prestacao dos servicos de
telefonia, conforme estabelecido pela Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (Anatel).

2.8 - JUSTIFICATIVAS PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATAGAO

A contratacdo do servico de telefonia fixa por operadora STFC com fornecimento de tronco SIP por
autenticacdo, para 20 canais de ligacoes simultdneas, ndo sera parcelada.

2.8.1. Justificativas para a ndo parcelamento:

e Economia de Escala e Otimizagao de Custos: A contratagdo de um unico fornecedor para a
totalidade do servico, incluindo a portabilidade numérica e a garantia dos canais simultaneos,
permite a obtengao de condi¢gdes comerciais mais vantajosas. O parcelamento em lotes poderia
resultar em um aumento dos custos totais, uma vez que a negociagdo com multiplos
fornecedores para partes de um mesmo servico tende a ndo gerar a economia de escala
esperada.

e Centralizacdo da Responsabilidade: A contratacdo de um Unico fornecedor garante que a
responsabilidade pela qualidade do servico, portabilidade numérica e suporte técnico seja
centralizada. Em caso de falhas, a identificacdo do responsavel e a solugdo do problema sdo
mais ageis, evitando o "jogo de empurra" entre diferentes empresas. O parcelamento resultaria
em uma complexidade gerencial desnecessaria para o 6rgao.

¢ Integracdo e Padronizacdo: O servico de telefonia, conforme especificado, € um sistema
integrado. O tronco SIP, os canais de voz e a portabilidade numérica funcionam como uma
solucdo unica. Contratar cada parte separadamente poderia gerar incompatibilidades técnicas,
dificultar a configuracdo e a manutencdo, e comprometer a padronizacdo e a qualidade do
servico. A solucdo unificada evita riscos de integracdo e garante que todos os componentes
funcionem em harmonia.

2.9 - RESULTADOS PRETENDIDOS EM TERMOS DE ECONOMICIDADE E DE MELH
APROVEITAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS, MATERIAIS E FINANCEIROS;

A presente contratacdo, que busca a implantacdo de um servico de telefonia fixa por tronco SIP com
20 canais simultaneos, justifica-se pela busca por economicidade e eficiéncia. Ao substituir a
tecnologia tradicional, o CRCES visa reduzir custos com telefonia e garantir previsibilidade
orcamentdria. A utilizacdo de um tronco SIP, aliada a um sistema de atendimento automatizado,
otimizard o aproveitamento dos recursos humanos, liberando colaboradores para atividades de maior
complexidade e aprimorando a qualidade do servico. A ado¢do de uma solucdo integrada e
centralizada em um Unico fornecedor, por fim, simplifica a gestao, reduz riscos de incompatibilidade e
assegura a fluidez e a padronizacdo das comunicagOes da instituicdo.

2.10 - PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PREVIAMENTE A CELEBRA
DO CONTRATO

Previamente a celebrag¢do do contrato, o CRCES adotara as seguintes providéncias:

Designacdo da Equipe de Fiscalizagdao: Serd designada uma equipe de servidores qualificados para
fiscalizar a execu¢do do contrato, acompanhar a entrega, instalagdo e configuracio dos
equipamentos, e verificar o cumprimento de todas as obrigacdes contratuais.

Realizacdo do Treinamento: Serd encaminhado um informativo aos servidores, informando sobre os
novos equipamentos e os cuidados necessarios.
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Configuragdo da Infraestrutura de Rede: Serd verificada e, se necessario, adaptada a infraestrutura de
rede do CRCES para garantir a compatibilidade e o pleno funcionamento dos novos equipamentos.

Preparacdo do Ambiente de Instalacdo: Serdo preparados os locais onde os equipamentos serdo
instalados, verificando a disponibilidade de energia elétrica, pontos de rede e espaco fisico adequado.

Definicdo dos Procedimentos de Recebimento: Serdo definidos os procedimentos para o recebimento
dos equipamentos, incluindo a verificagdo da conformidade com as especificacGes técnicas, a
realizacdo de testes de funcionamento e a emissdao do termo de recebimento.

2.11 - CONTRATAGOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

A contratacdo do servico de telefonia fixa com tronco SIP e 20 canais simultdneos estd diretamente
correlacionada e é interdependente da contratacdo do Servico de plataforma de telefonia IP Cloud
PBX (PABX em Nuvem) com 50 ramais, contratato atualmente junto a empresa RCE COMERCIO DE
EQUIPAMENTQOS DE TELEMATICA LTDA, contrato n? 033/2024.

2.12 - DESCRIGAO DE POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS E RESPECTIVAS MEDIDAS MITIGADORAS

A contratacdo do servico de telefonia fixa com tronco SIP apresenta um impacto ambiental
significativamente positivo, pois se baseia em uma solugao tecnolédgica que minimiza a utilizacdo de
recursos fisicos e materiais em comparagdo com sistemas de telefonia tradicionais. As medidas
mitigadoras ja estdo intrinsecamente ligadas a prépria natureza da tecnologia a ser contratada:

e Reducdo da Geragdo de Residuos Eletronicos: A tecnologia de telefonia via tronco SIP opera
através da rede de dados e de um PABX em nuvem, eliminando a necessidade de infraestrutura
fisica de telefonia tradicional, como cabeamentos dedicados, centrais telefénicas (PABX)
obsoletas e placas de expansdo. Com isso, ha uma drdstica reducdo na geracdo de lixo
eletrénico (e-waste), contribuindo para a sustentabilidade.

e Diminui¢do do Consumo de Energia Elétrica: Ao migrar para um PABX em nuvem, o érgao deixa
de utilizar e manter equipamentos fisicos de grande porte para telefonia, que demandam um
consumo consideravel de energia elétrica para operacdo e climatizacdo. A centralizacdo do
servico em datacenters otimiza o uso de energia em larga escala, resultando em menor consumo
energético por parte do CRCES.

¢ Eliminagdo do Uso de Materiais de Consumo: A solucdo VolP elimina a necessidade de
materiais de consumo como impressdes de faturas detalhadas em papel, uma vez que o
controle e a gestdo das chamadas sdo realizados de forma digital, através de relatdrios
eletrénicos. Isso promove a economia de papel e de insumos de impressao.

Dessa forma, a escolha por esta tecnologia é, por si s6, uma medida mitigadora de impacto ambiental,
alinhada com as melhores praticas de sustentabilidade e com a busca por solucées mais eficientes e
menos poluentes.

2.13 - POSICIONAMENTO CONCLUSIVO SOBRE A ADEQUAGCAO DA CONTRATAGAO PARA
ATENDIMENTO DA NECESSIDADE A QUE SE DESTINA

A contratacdo do servico de telefonia fixa com tronco SIP e 20 canais simultaneos é a solucdo mais
adequada e imprescindivel para atender as necessidades do CRCES. Essa tecnologia garante a
continuidade, a qualidade e a economicidade do servico de voz, além de viabilizar a automacao do
atendimento, otimizando o uso de recursos humanos e melhorando a experiéncia do publico. O
dimensionamento, a centralizacgdo em um Unico fornecedor e a reducdao de impactos ambientais
reforcam a adequacdo e a importancia desta contrata¢do para o érgao.




Normativos que disciplinam o servico a ser contratado :

Lei n2 14.133, de 12 de abril de 2021 - Lei de Licitagdes e Contratos Administrativos.

Decreto n? 10.947, de 25 de janeiro de 2022 - Regulamenta o inciso VIl do caput do art. 12 da Lei n2
14.133, de 12 de abril de 2021, para dispor sobre o plano de contrata¢cdes anual e instituir o Sistema
de Planejamento e Gerenciamento de Contratacdes no ambito da administracdo publica federal
direta, autarquica e fundacional.

Decreto n? 7.174, de 12 de maio de 2010 - Regulamenta a contratacdo de bens e servicos de
informatica e automacdo pela administracdo publica federal, direta ou indireta, pelas fundacdes
instituidas ou mantidas pelo Poder Publico e pelas demais organizacdes sob o controle direto ou
indireto da Uniao.

Instrucdo Normativa SGD/MGI n2 6 de 29 de marco de 2023 - Regulamenta os requisitos e
procedimentos para aprovacdo de contratacdes ou de formacdo de atas de registro de precos, a
serem efetuados por 6rgaos e entidades integrantes do Sistema de Administracdo dos Recursos de
Tecnologia da Informagdo - SISP do Poder Executivo federal, relativos a bens e servigos de tecnologia
da informagdo e comunicagao - TIC.

Instrucdo Normativa SGD/ME n2 94 de 23 de dezembro de 2022 - Dispde sobre o processo de
contratacdo de solucdes de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo - TIC pelos drgaos e entidades
integrantes do Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacdo - SISP do Poder
Executivo Federal. —

Instrucdo Normativa SLTI n? 01, de 19 de janeiro de 2010 - Dispde sobre os critérios de
sustentabilidade ambiental na aquisicdo de bens, contratacdo de servicos ou obras pela Administracao
Publica Federal direta, autarquica e fundacional e da outras providéncias;

Do Acesso as Informacgoes contidas nos presentes Estudos Preliminares

Nos termos da Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, esta Equipe de Planejamento entende que:

x | Asinformagdes contidas nos presentes Estudos Preliminares DEVERAO ESTAR DISPONIVEI$
para qualquer interessado, pois ndo se caracterizam como sigilosas.

As informagdes contidas nos presentes Estudos Preliminares ASSUMEM CARATER SIGILOSO,
nos termos do Art. 23 da Lei n? 12.527/2011, e, portanto, deverdo ter acesso restrito.

Sdo responsaveis pela elaboragao do presente documento que materializa os Estudos Preliminares da
presente contratagao os seguintes servidores:



https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/lei-n-14.133-de-1-de-abril-de-2021-311876884
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2022/Decreto/D10947.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2007-2010/2010/Decreto/D7174.htm
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/instrucao-normativa-sgd-mgi-no-6-de-29-de-marco-de-2023
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/instrucao-normativa-sgd-me-no-94-de-23-de-dezembro-de-2022
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&ved=2ahUKEwiMipu9-on4AhXVNrkGHSkYBTMQFnoECAgQAw&url=https%253A%252F%252Fportal.tcu.gov.br%252Flumis%252Fportal%252Ffile%252FfileDownload.jsp%253FfileId%253D8A81881F7595543501762A30FA9A2BA7&usg=AOvVaw2Pruo0KNFNM6OfwviShdPw

Vanessa Covre Rangel
Marques

Matricula 140

Wekson José Barbieri Mariano Elaine Leopoldino Ferreira
Matricula 87 Matricula 198

Membro da Equipe de | Membro da Equipe de Membro da Equipe de

Planejamento Planejamento Planejamento
Nome Nome Nome
Matricula Matricula Matricula
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Documento assinado eletronicamente por Elaine Leopoldino Ferreira, Coordenadora, em 14/08/2025,
as 11:25, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42, do Decreto n? 10.543, de 13
de novembro de 2020.

—
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eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por Wekson José Barbieri Mariano, Analista - Sistemas /
Desenvolvimento, em 14/08/2025, as 13:19, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no
art. 42, do Decreto n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por Vanessa Covre Rangel Marques, Coordenadora, em
14/08/2025, as 14:37, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42, do Decreto n?
10.543, de 13 de novembro de 2020.
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% acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo verificador 0952569 e o
codigo CRC 74C359B7.
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