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COTAGAO N2 37/2026 —“Prestagdo de Servigos em PLATAFORMA DE RELACIONAMENTO DIGITAL E TELEFONIA
EM NUVEM ”

S3o Paulo, 16 de outubro de 2026.

CARTA CONVITE

Prezada(o) Senhor(a),

A Associagdo Pinacoteca Arte e Cultura - APAC, associagdo civil sem fins lucrativos, com sede na cidade de Sao
Paulo, estado de S3o Paulo, na Praga da Luz, n? 2, Bom Retiro, CEP 01120-010, inscrita no CNPJ/MF sob o n2
96.290.846/0001-82, convida Vossa(s) Senhoria(s) a apresentar proposta para prestacdo de servicos especializados
em “plataforma de relacionamento digital e telefonia em nuvem”mencionados na presente Carta Convite (“Carta”)

€ Seus anexos.

1. JUSTIFICATIVA

A APAC tem por objetivo a efetivacdo de atividades de natureza cultural, consubstanciadas na colaboragdo técnica,
material e financeira que garanta a preservagao e a conservagao do acervo artistico e divulgacdo da Pinacoteca do
Estado de Sdo Paulo (“Pinacoteca”) e do Memorial da Resistencia de Sdo Paulo como centros de referéncia de
atividades e pesquisa de carater civico, educacional, artistico e cultural, objetivando, no cumprimento de sua

atuacdo, o apoio ao funcionamento da Pinacoteca e do Memorial da Resistencia.

No ambito de suas atividades estatutarias a APAC tem contrato com o Estado de Sdo Paulo n? 05/2023, por
intermédio da Secretaria de Estado da Cultura, Economia e Industria Criativa, o qual tem por objeto o fomento e
a operacionalizagdo da gestdo e execugdo das atividades e servigos na drea de museologia na Pinacoteca de Sdo

Paulo e Memorial da Resistencia de Sdo Paulo.

Il. OBJETO

II.1. O objeto do presente Convite consiste na escolha da proposta mais vantajosa para a APAC, seguindo artigo 6

de nosso regulamento de compras APAC — Regulamento de Compras (apacsp.org.br), para a prestac¢do de servicos

especializados em “plataforma de relacionamento digital e telefonia em nuvem”.
1Il. ENTREGA DAS PROPOSTAS
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ll.1. As propostas deverdo ser entregues por e-mail, no enderego compras@pinacoteca.org.br, com a
identificacdo “Cotacdo 37/2026 Prestacdo de Servicos em plataforma de relacionamento digital e

telefonia em nuvem”, até dia 05 de nhovembro de 2026, até as 18h.

IV. PRAZO DE VIGENCIA
IV.1. O Contrato celebrado em decorréncia deste Convite terd prazo vigéncia pontual com defini¢cdo junto ao

vencedor do certame.

V. DOCUMENTAGAO EXIGIDA

V.1. Para participar do certame objeto do presente Convite, os interessados deverdao encaminhar proposta
(“Proposta”), da qual devera constar, pelo menos, as seguintes informagdes:

(i) Nome e qualificagdo completa da empresa, endereco e telefone para contato;

(ii) Relagdo de todos os sdcios e administradores;

V.2. Além da proposta, os interessados deverdo encaminhar, na mesma proposta, os

seguintes documentos:

(i) Copia do cartdo de CNPJ, comprovante de Inscricio estadual e municipal, se houver, bem como cdpia do
contrato social e alteragbes posteriores;

(ii) Certiddo Conjunta Negativa de Débitos Relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido;

(iii) Certiddo Negativa de Débitos Previdenciarios — CND;

(iv) Certiddao Negativa de Débitos Estaduais, emitida pela Fazenda do Estado;

(v) Certiddo Negativa de Débitos de Tributos Mobiliarios, emitida pela Prefeitura;

V.3. N3o serdo aceitos protocolos, bem como ndo serdo atendidos pedidos de juntada de documentos,

posteriormente a entrega do orcamento.

VI. DA DIVULGAGAO DO RESULTADO

VI.1. Os resultados serdo divulgados mediante publicagdo no site da APAC: https://apacsp.org.br/compras-e-

contratacoes/compras-e-cotacoes/resultados/

VII. DISPOSICOES GERAIS

VII.1. N3o serd admitida a participagdo de empresas:

a. suspensas do direito de licitar e contratar com a Administracdo Publica;
b. declaradas inid6neas;

c. que possuirem qualquer débito ou pendéncia junto a APAC ou a Administracdo Publica;
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d. que estiverem sob regime de faléncia ou concordata;
e. que tenham em seu quadro de sécios ou de administradores, pessoas que sejam consanguineas ou parentes até
0 32 (terceiro) grau do Governador, Vice-Governador, Secretarios de Estado, diretores, conselheiros e funcionarios

da APAC.

VII.2. Serdo liminarmente desclassificadas as propostas que:

a. ndo obedecerem as exigéncias deste Convite;

b. contiverem emendas, borrdes ou rasura em qualquer lugar essencial ou que encerrem condig¢Ges tidas como
essenciais, escritas a margem ou fora do seu corpo;

c. contenham precos unitdrios simbdlicos, irrisérios ou de valor igual a zero.

VII.3. Quaisquer outras informagbes, atendimentos ou contatos a respeito desta Carta Convite serdo

prestados exclusivamente por escrito, pelo e-mail compras@pinacoteca.org.br e a solicitagdo de

informagGes ndo motivara a prorrogagao do prazo fixado para entrega das propostas.

VIl.4. A presente Carta Convite ndo obriga a APAC, sob qualquer forma, a assinar o respectivo Contrato com o
concorrente selecionado nos termos deste Convite, sendo facultado a APAC revogar o presente convite/certame,
a qualquer tempo, inclusive antes da assinatura do Contrato, por fundado motivo, obrigando-se, neste caso, a

cientificar os interessados mediante o envio de notificagdo.

Atenciosamente,

ASSOCIACAO PINACOTECA ARTE E CULTURA — APAC
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Requisi¢dao de Proposta (RFP)

PLATAFORMA DE RELACIONAMENTO DIGITAL E
TELEFONIA EM NUVEM

Contratagdo de solugdo corporativa integrada para voz, Microsoft Teams e WhatsApp, com implantacio
evolutiva e apresentacdo de proposta para dois cenarios de vigéncia contratual.

1. APRESENTACAO DA ORGANIZACAO

O Museu pretende modernizar sua infraestrutura de comunicagio e relacionamento digital, consolidando
servicos de telefonia em nuvem e canais digitais em uma arquitetura corporativa integrada, com foco em
continuidade operacional, governanga, mobilidade, rastreabilidade e gestdo centralizada.

A contratagdo deverd permitir evolugdo por etapas, preservando os numeros atualmente utilizados e
possibilitando a integracio progressiva dos canais de Voz, Microsoft Teams e WhatsApp em uma
plataforma de gestido de comunicagio interna e relacionamento.

2. OBJETIVO DA CONTRATACAO

Selecionar fornecedor capaz de prover, implantar, integrar, suportar e manter uma solucdo corporativa de
comunicacio e relacionamento digital, com apresenta¢io obrigatéria de proposta para os dois cenarios de
vigéncia definidos nesta RFP, contemplando os seguintes escopos:

e Servico de telefonia em nuvem, Filial 01 com portabilidade de 90 linhas de voz e manutencao de
capacidade equivalente a 30 canais DDR;

e Servico de telefonia em nuvem, Filial 02 com portabilidade de 100 linhas de voz e manutencio de
capacidade equivalente a 60 canais DDR;

e Etapa 1 deintegracio: gestao de comunicacio interna integrada aos canais de Voz + Microsoft Teams;

e Etapa 2 de integragio: gestdo de comunicacio interna e relacionamento integrada aos canais de Voz
+ Microsoft Teams + WhatsApp;

e Atendimento a dois publicos distintos no canal WhatsApp: Operacional e Relacional, com fluxos e
regras de governanca especificos;

e Remodelagem do fluxo do chatbot institucional como dltima etapa do projeto, ap6s estabilizagiao dos
servicos de Voz, Microsoft Teams e WhatsApp;

e  Disponibilizagdo de recursos de administragdo, relatorios, gravagio, auditoria, seguranga e suporte.

3. CENARIO ATUAL
3.1 Telefonia

O ambiente atual de voz é composto por:

¢ 190 linhas de voz;

* 90 canais DDR.
A proposta devera considerar a portabilidade das 190 linhas e a continuidade dos servigos durante a
transicdo, minimizando indisponibilidades e preservando a numerac¢io existente.

3.2 Microsoft Teams

A organizagdo possui licenciamento Microsoft 365 A1 com Microsoft Teams. Para fins de atendimento
integral a Etapa 1, a integracio proposta devera ser nativa com o Teams e ndo devera gerar custos
adicionais de licenciamento de integracdo para a organizagao.
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Caso a arquitetura do fornecedor dependa de licengas, add-ons, SBC, conectores, planos de chamadas ou
componentes de terceiros nao contemplados no cenario informado, estes deverao ser identificados de
forma explicita na proposta, com indicacio de obrigatoriedade, fabricante, quantidade e custo aplicavel a
cada cenario de vigéncia contratual.

Nenhum componente, licenca, servico de terceiro, franquia, excedente ou custo necessitio ao
funcionamento integral da soluc¢do poderd ser posteriormente considerado custo adicional caso sua
necessidade nio tenha sido expressamente indicada na proposta comercial e na Matriz Técnico-Comercial.

3.3 WhatsApp e chatbot institucional

O Museu possui atualmente um chatbot no site institucional — www.pinacoteca.org.br. A remodelagem
desse fluxo deverd ocorrer somente na etapa final do projeto, apds a implantacdo e estabilizacdo da
telefonia em nuvem, da integracio com Microsoft Teams e da operacao do WhatsApp.

O modelo de API do WhatsApp devera contemplar dois perfis de operagio distintos:

@) WhatsApp Operacional, com fluxo de chatbot seguido, quando necessitio, de
direcionamento para fila de atendimento humano; e

(i) WhatsApp Relacional, destinado ao relacionamento direto entre a pessoa responsavel pela
funcido e seus contatos, sem passagem obrigatéria por chatbot ou fila de atendimento.

O modelo de API contratado devera suportar atendimento interno a dois publicos distintos, com
segregacio logica, perfis, permissoes e indicadores préprios, observadas as caracteristicas de cada publico:
Operacional e Relacional.

4. CENARIO PARA RECEBIMENTO DE PROPOSTAS - SERVICO DE VOZ

A solugio de telefonia em nuvem deverd contemplar a portabilidade das 190 linhas e capacidade para
operag¢ao com 90 canais DDR, incluindo, no minimo:

* 3 URAs digitais, com configuracio de menus, horarios, mensagens, filas, transbordo e regras de
atendimento;

* DPainel de controle administrativo para gestdo de usudtios, ramais, filas, nimeros, permissoes e
configuragoes;

* Relatérios gerenciais, com filtros, indicadotes operacionais e possibilidade de exportagio;

* Encaminhamento e transferéncia de chamadas entre usudrios, grupos, filas e nimeros externos, com
identificacdo das regras e eventuais custos;

* Software, aplicativo ou componente equivalente necessitio a realizacio e ao recebimento de
chamadas, devendo o fornecedor identificar claramente a solucio utilizada, fabricante, finalidade,
modelo de licenciamento e requisitos técnicos;

* Utilizacio da licenca/ramal de voz em desktop e dispositivo mével, devendo o fornecedor indicar
sistemas operacionais suportados, limites de dispositivos e requisitos de instalagdo;

* Recursos de alta disponibilidade, contingéncia e continuidade do servigo;

* Administracdo centralizada e trilhas de auditotia.

A solugdo devera possuir mecanismos de monitoramento de disponibilidade e desempenho que permitam
a Contratante verificar os nfveis efetivamente prestados, inclusive para fins de acompanhamento do SLA.

5. CENARIO PARA RECEBIMENTO DE PROPOSTAS — INTEGRACAO AO SERVICO
DE VOZ

5.1 Etapa 1- Voz + Microsoft Teams
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A Etapa 1 devera disponibilizar gestdo de comunicagdo interna integrando a telefonia em nuvem ao
Microsoft Teams, de forma nativa e sem custo adicional de licenciamento de integracdo, considerando o

cenario de licenciamento Microsoft 365 Al informado pelo Museu.

O fornecedor devera validar previamente a compatibilidade da arquitetura proposta com o ambiente de
licenciamento informado pelo Museu e declarar expressamente todas as premissas necessarias para seu
funcionamento.

A solugio deverd permitir, quando tecnicamente aplicavel:

* Realizar e receber chamadas de voz por meio do ambiente Microsoft Teams;
* Preservar a numeragio portada e as regras corporativas de telefonia;

e Transferir chamadas entre usuirios, filas e areas;

* Aplicar politicas administrativas e perfis de acesso;

* Consolidar registros e relatérios de chamadas;

* Permitir uso em desktop e mobile, indicando limitagSes por plataforma.

O fornecedor devera descrever detalhadamente a arquitetura da integracio, identificando se utiliza
recursos como Direct Routing, Operator Connect, SBC, gateway, conectores ou tecnologia equivalente,
bem como todos os pré-requisitos técnicos e comerciais.

5.2 Etapa 2 — Voz + Microsoft Teams + WhatsApp

A Etapa 2 deverd ampliar a plataforma para integrar o canal WhatsApp a gestio de comunicacio,
mantendo a integracdo de Voz e Microsoft Teams. Nesta etapa, a solu¢io devera disponibilizar os recursos
necessarios aos dois perfis de operacio. A remodelagem do chatbot institucional serd executada
posteriormente, como ultima etapa do projeto.

e API oficial do WhatsApp, com identificacio do modelo de contratacio, provedor utilizado e
relacionamento do fornecedor com a Meta;

e Para o grupo WhatsApp Operacional — Quantidade 30 licengas: atendimento multiusuatio e
capacidade de operar com fluxo de chatbot seguido, quando necessatio, de encaminhamento para
filas de atendimento humano, com distribuicio por areas e regras configuraveis;

e Para o grupo WhatsApp Relacional — Quantidade 40 licengas: relacionamento direto, sem
passagem obrigatéria por chatbot ou fila, com possibilidade de associagio de ndimeros
corporativos individualizados a fun¢Ses, perfis ou pessoas responsaveis;

e  Preservacio institucional dos numeros vinculados ao WhatsApp Relacional e de todo o histérico
de conversas, relacionamentos e negocia¢des, permitindo a transferéncia de responsabilidade
para a pessoa que vier a ocupar a fun¢io em casos de férias, afastamento, mudanga de funcido ou
desligamento;

e  Segregacio légica entre os publicos Operacional e Relacional, com perfis, permissoes, historicos
e relatérios compativeis com cada modelo de atendimento;

e Transferéncia de atendimentos e responsabilidades entre usudrios e 4reas, quando aplicavel,
preservando o histérico institucional;

e  Histérico institucional das conversas e mecanismos de pesquisa, exportagdo e auditoria;

e C(lassificagdo, etiquetas, categorias e indicadores de atendimento, quando aplicaveis ao respectivo
perfil;

e Gestio de templates, sessdes/conversas e demais componentes tatifiveis do WhatsApp, quando
aplicavel;
e Uso por desktop e mobile, informando recursos disponiveis e eventuais limitagdes em cada

modalidade.

Os numeros corporativos, contas, histéricos, conversas, registros, documentos, midias, metadados e
demais informagbes geradas ou mantidas no ambito da solucio deverdo ser tratados como ativos
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institucionais do Museu, independentemente do usuario, empregado ou operador que esteja responsavel
pelo atendimento em determinado periodo.

6. REQUISITOS FUNCIONAIS E DE GESTAO
6.1 Administragdo e governanga

* Criacdo de usuarios, grupos, perfis e niveis de permissao;

* Segregacio de acesso por area e por publico de atendimento;

* Bloqueio, remogao e substituicao de usuarios sem perda do historico institucional;
* Logs administrativos e trilhas de auditoria;

» Continuidade operacional em férias, afastamentos e desligamentos;

* Gestao centralizada dos canais contratados.

A Contratante devera possuir acesso administrativo suficiente para executar as atividades ordinarias de
gestdo da solucdo, sem dependéncia operacional injustificada do fornecedor para criacdo, alteragio,
bloqueio, substitui¢do ou exclusido de usuarios e permissoes.

A solugio devera permitir a extragio dos dados e histéricos em formato estruturado e utilizavel, em padrao
que possibilite sua preserva¢do, consulta e eventual migracdo para outra solucio.

6.2 Relatorios e indicadores

* Volume de chamadas e atendimentos por canal, area, fila e usudrio;

¢ Chamadas recebidas, atendidas, abandonadas, transferidas e nio atendidas;

* Tempo de espera, duracdo de chamadas e tempo de atendimento;

* Indicadores de WhatsApp, incluindo volume, tempo de resposta e tempo de resolugio;
* Relatérios de gravagées e auditoria;

* Exportagio de dados para formatos usuais e¢/ou ferramentas de BI.

Os relatérios deverdo permitir a exportacio dos dados brutos, sempre que tecnicamente disponivel, e ndo
apenas de informac¢oes consolidadas ou visualizagbes da plataforma.

7. SEGURANCA, PRIVACIDADE E CONFORMIDADE
O fornecedor devera detalhar os controles de seguranca e conformidade aplicaveis a solu¢o, incluindo:

* Modelo de autenticacio e, quando disponivel, suporte a SSO/Microsoft Entra ID;
* Controle de acesso baseado em petfis e principio do menor privilégio;

* Criptografia de dados em trinsito e em repouso;

* Politica de retencao de gravacGes, logs e conversas;

* Localizacio e hospedagem dos dados;

* Backups, redundancia, recuperagio de desastre e continuidade de negbcios;

* Conformidade com a LGPD e descri¢io do tratamento de dados pessoais;

* Certificagdes de seguranca e privacidade disponiveis;

* Processo de resposta a incidentes e canais de comunica¢io para eventos de seguranca.
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O fornecedor devera informar sua condi¢do na cadeia de tratamento de dados pessoais, identificando,
conforme aplicavel, controladot, operador e eventuais suboperadores/subcontratados envolvidos no
tratamento.

Devera informar ainda a existéncia de transferéncia internacional de dados, respectivos paises ou regides
envolvidos e mecanismos utilizados pata sua regularidade.

O fornecedor devera comunicar a Contratante, sem demora injustificada e em prazo a ser definido
contratualmente, qualquer incidente de seguranca que possa comprometer dados, sistemas ou informagdes
da Contratante, contendo, no minimo, natureza do incidente, dados potencialmente afetados, medidas de
contencao, impacto conhecido e plano de remediacio.

Eventuais subcontratados que tenham acesso a dados, sistemas ou infraestrutura da Contratante deverdo
ser previamente identificados na proposta, permanecendo o fornecedor integralmente responsavel pelos
atos e omissoes desses terceiros no ambito da execucdo contratual.

Ao término da contratacdo, os dados deverdao ser devolvidos ou disponibilizados a Contratante em
formato estruturado e interoperavel, observadas as obrigacoes legais de reten¢ao aplicaveis.

8. IMPLANTACAO, MIGRAGAO E SUPORTE
A proposta devera apresentar metodologia de implantacao e transicao, incluindo:

* Plano de portabilidade das 190 linhas e ativacao dos 90 canais DDR;

* Cronograma por etapa, marcos, dependéncias e janela estimada de migracio;
* Plano de contingéncia e rollback para a portabilidade;

* Configuracdo da URA, filas, ramais, perfis ¢ regras de encaminhamento;

* Implantacio da integragdo com Microsoft Teams (Etapa 1);

* Implantacio da integracdo com WhatsApp (Etapa 2), incluindo configuragio dos grupos Operacional
e Relacional;

* Remodelagem do fluxo do chatbot institucional como dltima etapa do projeto, apés homologacao e
estabilizacio das etapas anteriores;

* Treinamento para administradores e usuarios;

* Documentacio técnica, operacional e administrativa,

*  Modelo de suporte contendo canais disponiveis, horirios de atendimento, niveis de

severidade/prioridade, prazo para primeiro atendimento, prazo para solugio ou contorno, regras de
escalonamento e atendimento de incidentes criticos fora do horario comercial.

9. MODELO COMERCIAL - CENARIOS DE VIGENCIA

A proposta comercial devera apresentar, de forma segregada, todos os custos diretos e indiretos
necessarios para implantagio, operagio e sustentaciao da solugdo em dois cendrios de vigéncia. Os dois
cenarios deverdo ser cotados de forma independente e comparivel, sem omissio de componentes
obrigatérios para o funcionamento do ambiente.

Cenario 1 — da assinatura do contrato até 31 de dezembro de 2028.

Para este cendrio, o fornecedor devera apresentar pre¢os unitarios e mensais, custos nio recorrentes ¢ o
valor total estimado da contratacio até 31/12/2028. Como a data efetiva de assinatura poderd vatiar,
deverio ser informadas as premissas de calculo e a quantidade de meses considerada. Eventuais cobrangas
recotrentes deverdo permitir ajuste proporcional (pro rata) a data efetiva de inicio, quando aplicavel.

Cenario 2 — 36 meses contados da assinatura do contrato.
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Para este cendrio, o fornecedor deverd apresentar os mesmos componentes de custo, permitindo

comparagio direta com o Cenario 1, e o valor total da contratagdo para 36 meses.

Os valores de implantacdo, migracdo, portabilidade, configuracio, treinamento e demais itens nio
recorrentes deverio ser identificados separadamente dos custos mensais ou varidveis. A proposta também
deveri indicar indices e regras de reajuste aplicaveis a cada cenario.

Devem ser informados, quando aplicaveis:

* Custos de implantacio, configura¢io, projeto e portabilidade;
* Custos mensais e recortentes do servico de voz;

* Custos de licenciamento dos softwares, aplicativos desktop/mobile e demais componentes
necessarios ao setvico de voz;

* Custos de integragio com Microsoft Teams, incluindo componentes de terceiros;

* Custos de SBC, gateway, infraestrutura, conectores ou servi¢os adicionais;

* Custos de chatbot, automagSes e remodelagem dos fluxos, apresentados separadamente por se tratar
da ultima etapa do projeto;

* Custos de gravacio, armazenamento e retencao;

* Custos de suporte, manutencao, atualiza¢do e operac¢ao assistida;

* Tributos, reajustes previstos, franquias, excedentes e demais custos indiretos;

* Valor total da contratacido (TCO) para cada um dos dois cenarios de vigéncia definidos nesta RFP.

No caso do WhatsApp, deverdo ser discriminados, quando aplicaveis, os custos decorrentes de usuarios,
nameros, sessdes/convetsas, templates, mensagens, atmazenamento, gravagdes, API, provedores,
integracoes, franquias e excedentes, de modo a permitir a Contratante estimar o custo real de operagio.

Qualquer custo variavel devera apresentar sua unidade de cobranca, franquia eventualmente aplicavel,
preco unitario, hipétese de incidéncia e forma de apuragio.

Custos decorrentes de componentes, integracdes ou servicos de terceiros deverdo ser claramente
segregados, inclusive quando faturados pelo préprio fornecedor.

A contratacdo de componentes adicionais ou a geracio de custos ndo previstos dependera de prévia ciéncia
e aprovagido da Contratante, nio sendo admitida cobran¢a automatica decorrente de alteracio de
arquitetura, atualizacao de plataforma ou mudanca de fornecedor terceiro sem prévia comunicagio.

O fornecedor deverd informar as hipéteses em que terceiros ou fabricantes poderio alterar unilateralmente
pregos, politicas, franquias ou condi¢des de utilizagio que impactem o custo da solu¢do, bem como a
forma de tratamento desses eventos.

10. DESCRICAO DA ARQUITETURA, SOFTWARES E COMPONENTES UTILIZADOS

O fornecedor deverd relacionar todos os softwares, servicos em nuvem, aplicativos, conectores e
componentes utilizados na solug¢ido, sem que o Museu determine previamente uma tecnologia ou produto
especifico. Para cada item, informar fabricante, produto, finalidade, modelo de licenciamento, versio
quando aplicavel, responsabilidade de suporte e eventual dependéncia de terceiros.

Devera ser indicado explicitamente se as licencas de voz e de integracdo podem ser utilizadas em desktop
e mobile, incluindo quantidade maxima de dispositivos por usuario, sistemas operacionais suportados e
eventuais diferencas funcionais entre as plataformas.

A arquitetura devera ser apresentada de forma suficiente para permitir a Contratante compreender as
principais dependéncias técnicas e comerciais da solugdo e avaliar riscos de dependéncia excessiva de
fornecedor ou de terceiros.
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Sempre que houver componentes de terceiros indispensaveis ao funcionamento da solugio, o fornecedor
devera identificar o respectivo terceiro, sua funcio, responsabilidade, modelo de contratagdo e impacto
em caso de descontinuidade ou alteracio de condi¢oes comerciais.

O detalhamento dos softwares, servicos, licencas e componentes devera ser reproduzido na aba
correspondente do Anexo I — Matriz Técnico-Comercial, que serd a referéncia para comparacdo entre as
propostas.

11. EXPERIENCIA DO FORNECEDOR
O fornecedor devera informar:

* Tempo de mercado e experiéncia na implantagdo de telefonia em nuvem;
* Experiéncia comprovada em integragdo com Microsoft Teams;

* Experiéncia com API oficial do WhatsApp e plataformas omnichannel;

* Quantidade aproximada de clientes ativos em solucdes equivalentes;

* Casos de referéncia de porte e complexidade semelhantes;

* Experiéncia com institui¢des culturais, terceiro setor ou ambientes corporativos distribuidos, quando
houver.

11.1 Regularidade regulatoria — servigo de voz

O fornecedor devera informar se atua como prestadora autorizada de servigo de telecomunicacSes perante
a Anatel ou se a prestacdo de voz e a portabilidade serdo realizadas por operadora parceira. Em qualquer
hipétese, deverd identificar a prestadora responsavel, o servico autorizado aplicavel, o respectivo
ato/outorga quando pertinente e as responsabilidades de cada parte no processo de portabilidade e na
sustentacdo do servico.

Devera ainda declarar a capacidade de executar a portabilidade da numeracio existente, informar eventuais
dependéncias de terceiros e apresentar evidéncias de regularidade regulatéria quando solicitadas.

11.2 Qualificagao para WhatsApp Business Platform

O fornecedor devera informar o modelo pelo qual disponibiliza a WhatsApp Business Platform/API
oficial, indicando se opera diretamente com a Meta ou por intermédio de parceiro/provedor, bem como
sua condicio no ecossistema de parceiros da Meta quando aplicavel. Devera apresentar evidéncia
documental ou referéncia oficial que permita validar essa condi¢io.

A proposta devera identificar claramente quem sera o titular e administrador do Meta Business Portfolio,
da WhatsApp Business Account (WABA) e dos numeros utilizados, assegurando que os ativos
institucionais, numeros e histéricos permanecam sob governanca do Museu e possam ser migrados ou
transferidos ao término do contrato, observadas as possibilidades técnicas da plataforma.

O fornecedor devera informar expressamente quais ativos permanecerio de titularidade da Contratante e
quais dependem de titularidade ou administracdo do fornecedor ou de terceiros, indicando os mecanismos
disponiveis para transferéncia ao término da contratacio.

12. DEMONSTRAGCAO TECNICA
Os fornecedores selecionados poderdo ser convidados para demonstracio da solucio, contemplando,
sempre que aplicavel:

* Recebimento e realizacio de chamadas;

* URA, filas, transferéncias e encaminhamentos;

¢ Painel administrativo e relatérios;

* Pesquisa e reproducio de gravagdes;

* Operacao de voz integrada ao Microsoft Teams;

;
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* Atendimento WhatsApp multiusuario com segregacao Operacional e Relacional;
* Uso em desktop e mobile;

* Fluxo de chatbot e transferéncia para atendimento humano.

A demonstracio podera ser utilizada para validacdo dos requisitos declarados na proposta, sem prejuizo
da obrigacio do fornecedor de entregar, durante a implantacio, todas as funcionalidades e caracteristicas
ofertadas.

13. CRITERIOS DE AVALIACAO

As propostas serdo analisadas considerando aderéncia funcional e técnica, seguranca e governanga,
capacidade de integracio, modelo de implantacio e suporte, experiéncia do fornecedor e custo total de
propriedade em cada um dos dois cenarios de vigéncia. Como diferencial nio eliminatério, também podera
ser considerada a capacidade comprovada de evolugio futura da solucio, inclusive integragio com CRM
Salesforce. O Museu poderi solicitar esclarecimentos, demonstragoes, provas de conceito e detalhamento
de itens comerciais antes da decisio de contratacio.

A apresentacdo de informagdes incompletas, omissGes de componentes obrigatérios ou divergéncias entre
a proposta comercial e a Mattiz Técnico-Comercial podera ser objeto de esclarecimento e/ou
desconsideracio do respectivo item para fins de comparacio entre as propostas.

14. ENTREGAVEIS ESPERADOS
* Telefonia em nuvem operacional com as 190 linhas portadas e 90 canais DDR;
* Softwares, aplicativos e/ou componentes necessarios ao servico disponibilizados e documentados,
com identificacdo de fabricante, licenciamento e compatibilidade;
* Etapa 1: integracdo Voz + Microsoft Teams implantada, homologada e em operacio;
* Etapa 2: integracio Voz + Microsoft Teams + WhatsApp implantada, homologada e em operagio,
com os grupos Operacional (30 licencas) e Relacional (40 licengas) configurados;

* FEtapa final: chatbot institucional remodelado conforme fluxos aprovados, integrado ao WhatsApp
Operacional e as respectivas filas de atendimento;

* Governanga dos nimeros e histéricos do WhatsApp Relacional configurada, incluindo procedimento
de transferéncia de responsabilidade;

* Perfis Operacional e Relacional configurados;

* Treinamento, documentag¢ao ¢ opera¢ao assistida;

* Plano de suporte e SLA vigente durante o contrato.

Deverao também ser entregues, ao final da implantagio e sempre que houver atualizacio relevante,
documentacio técnica e administrativa suficiente para permitir a gestdo da solucdo pela Contratante,
incluindo arquitetura, integragdes, configuracoes relevantes, inventario de componentes, contatos de
suporte e procedimentos de contingéncia.

Cada etapa devera possuir critérios objetivos de homologacio e aceite, previamente definidos entre as
partes.

15. MATRIZ DE ADERENCIA

O fornecedor devera preencher integralmente o Anexo I — Matriz Técnico-Comercial, que integra esta
RFEP. A matriz devera indicar a forma de atendimento de cada requisito, dependéncias de terceiros, licengas
adicionais, custos adicionais e observagdes técnicas, bem como apresentar a composi¢do comercial para o
Cenario 1 e o Cenario 2.
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O Anexo I deveri ser devolvido no formato eletronico originalmente fornecido, sem exclusio de colunas

ou requisitos.

A condigio de atendimento registrada na Matriz Técnico-Comercial devera refletir objetivamente a forma
de atendimento do trequisito (nativamente, com customizagio, por terceiro ou nio atendimento).
Eventuais limitacGes, exce¢des, dependéncias, licencas ou condicoes deverdo ser detalhadas na prépria
matriz.

A omissdo de informacio relevante na matriz ndo devera ser utilizada posteriormente para justificar
cobranca adicional ou alteragdo substancial do escopo originalmente proposto.

16. DIFERENCIAL DA PROPOSTA — CAPACIDADE DE EVOLUCAO E INTEGRACAO
COM CRM SALESFORCE

A integracio com CRM Salesforce nio integra o escopo de implantacio inicial desta contratacio e nio
devera ser considerada requisito eliminatério. Entretanto, ¢ desejavel que a solugdo de WhatsApp proposta
possua arquitetura, APIs, conectores ou recursos nativos que permitam sua integracdo futura com o
Salesforce, preservando o investimento realizado e evitando a necessidade de substituicao da plataforma
quando essa evolugio for priorizada pelo Museu.

Para fins de avaliagdo como diferencial técnico, a proponente devera informar:

* Se possui integracio nativa, conector homologado/certificado, API aberta ou outro mecanismo
suportado para integracdo com Salesforce;

* Quais produtos, médulos, nuvens ou objetos do Salesforce sio suportados, quando aplicavel;

* Se a integracio permite associar conversas, contatos, atendimentos e historicos do WhatsApp a
registros do CRM;

*  Quais componentes, licencas, servicos de terceiros, customiza¢des ou pré-requisitos seriam
necessarios para uma futura implantagao;

* Se existem referéncias ou casos de uso de integracdo com Salesforce em ambientes equivalentes;

* Uma estimativa referencial dos modelos de licenciamento e custos envolvidos na futura integragao,
quando disponivel, apresentada sepatadamente e sem compor o TCO dos escopos atualmente
contratados.

A auséncia desse recurso ndo implicara desclassificacdo da proposta, porém as informac¢des apresentadas
poderio ser utilizadas para avaliar a capacidade de evolugao, interoperabilidade e prote¢io do investimento
da solucio ofertada.

17. INFORMAGOES OBRIGATORIAS DA PROPOSTA

A proposta devera conter, de forma objetiva e rastreavel: escopo técnico; arquitetura; softwares e
componentes; premissas; pré-requisitos; cronograma; SLA; Matriz Técnico-Comercial (Anexo I)
preenchida; custos diretos e indiretos; TCO para os dois cenarios de vigéncia; condigdes de reajuste; prazo
de validade da proposta; responsabilidades do fornecedor e do Museu; identificacdo clara de itens
opcionais ou nio inclusos; e resposta ao item de diferencial referente a capacidade de evolucio e futura
integracdo com CRM Salesforce.

Devera também apresentar expressamente:
e identificac¢do de todos os terceiros envolvidos na prestacdo dos setvigos;
e dependéncias de licenciamento ou infraestrutura de terceiros;
e premissas que possam impactar prego, prazo, disponibilidade ou funcionamento da solugio;
e politica de atualizacio e evolugdo tecnolégica da plataforma;
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e procedimentos de contingéncia e recuperagio de desastre;
e procedimentos para encerramento, migracio e transferéncia da solugio;
e formato e condi¢Ses de exportagio dos dados e historicos;

e cventuais limitacGes de portabilidade de nimeros, contas, histéricos ou demais ativos
institucionais.

18. GOVERNANCA, RESPONSABILIDADES E PROTECAO CONTRATUAL

O fornecedor sera responsavel pela adequada integracio, coordenagio e funcionamento dos componentes
que compdem a solucio ofertada, ainda que determinados servicos sejam prestados por operadoras,
provedores de nuvem, integradores, parceiros da Meta, Microsoft ou outros terceiros envolvidos na
arquitetura.

A proposta devera apresentar a cadeia de fornecedores e terceiros criticos e uma matriz objetiva de
responsabilidades, identificando as atribui¢des da Contratada, da Contratante e dos demais participantes
para, no minimo: portabilidade, infraestrutura, conectividade, licenciamento, configuracio, integracio,
seguranca, suporte, gestio de usudrios, backups, recuperagio de desastre, manutencao, atualizacGes e
encerramento/migracio.

Qualquer alteracio relevante de arquitetura, componente critico, operadora, provedor, licenciamento ou
politica de terceiros que possa afetar funcionalidade, disponibilidade, seguranca, preco, desempenho,
escopo ou continuidade devera ser previamente comunicada a Contratante. AlteragSes que impliquem
novo componente, licenga ou custo adicional dependerdo de sua prévia aprovagao.

A Contratante poderd solicitar informagdes e evidéncias necessarias para verificar o cumprimento dos
requisitos técnicos, de seguranca, privacidade, continuidade e SLA. O fornecedor devera manter registros
suficientes da prestacio, incluindo logs, chamados, indisponibilidades, incidentes, alteracoes relevantes e
indicadores de servico, disponibilizando-os em prazo razoavel e sem custo adicional quando inerentes ao
objeto contratado.

19. HOMOLOGACAO, ACEITE E CONTROLE DE QUALIDADE

A implantacio sera realizada por etapas, sendo cada etapa submetida a testes e homologacio antes de sua
aceitacao.

O fornecedor deverd apresentar plano de testes contendo os critérios de validacdo dos principais requisitos
funcionais, técnicos e de integracio.

A Contratante podera registrar nao conformidades e solicitar sua corre¢ao antes do aceite da respectiva
etapa.

A correcio de falhas ou nio conformidades decorrentes da solugio, configuracio, integracio ou execucio
do fornecedor deverd ocorrer sem custo adicional para a Contratante.

O aceite de determinada etapa nio afastara a responsabilidade do fornecedor por vicios, defeitos ou nao
conformidades posteriormente identificados, especialmente aqueles que nio podetiam ser constatados
nos testes ordinarios de homologacio.

A entrada em produgido, utilizacio parcial da solugdo ou continuidade operacional nio implicara,
isoladamente, aceite definitivo da respectiva etapa.

20. NIVEIS DE SERVICO - SLA, DISPONIBILIDADE E CONTINUIDADE

A proposta devera apresentar niveis objetivos e mensuraveis de servigo, posteriormente refletidos no
contrato, contemplando, no minimo:

e canais de suporte disponiveis e respectivos horarios de cobertura;

e disponibilidade mensal da plataforma;
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e disponibilidade dos servicos de voz;

e disponibilidade das integragées com Microsoft Teams e WhatsApp;

e tempo maximo para primeiro atendimento;

e tempo maximo patra diagnostico;

e tempo maximo pata solugdo ou contorno;

e procedimentos de escalonamento;

e disponibilidade de atendimento 24x7 para incidentes criticos, quando ofertada;
e comunicac¢ao de indisponibilidades programadas e ndo programadas;

e forma de medi¢io e apuracio dos indicadores.

Para componentes criticos, a proposta deverd informar o RPO (Recovery Point Objective) e o RTO
(Recovery Time Objective) aplicaveis, ou indicar expressamente quando nio forem oferecidos.

Os niveis de setvico acordados deverdo ser acompanhados por relatérios periédicos e poderdo prever
créditos, abatimentos ou outras consequéncias contratuais em caso de descumprimento, conforme
condicoes estabelecidas no instrumento contratual.

21. DADOS, HISTORICOS, INTEROPERABILIDADE, PORTABILIDADE E
ENCERRAMENTO DA CONTRATAGCAO

Todos os dados, histéricos, gravagdes, conversas, registros, configuracoes, relatérios e demais
informagdes produzidos ou armazenados em razdo da prestagdo dos servicos deverdo permanecer
disponiveis a Contratante durante a vigéncia contratual, observadas as obrigaces legais de retencdo e
protecdo de dados.

O fornecedor devera assegurar, ao término da contratagio ou em caso de substitui¢do da solugio,
cooperacao integral para a transicao, incluindo:

e portabilidade dos nimeros telefonicos, quando tecnicamente aplicavel;

e transferéncia ou disponibilizacio dos ativos institucionais relacionados ao WhatsApp;
e  exportacio de histéricos e conversas;

e  cxportagio de gravagoes;

e cxportacio de relatérios e dados;

e disponibilizacio das configurages e documentag¢io necessarias a continuidade;

e apoio técnico a nova solucio ou fornecedor durante o periodo de transicio;

e manutencio dos servicos durante o periodo necessitio a transicio, conforme condi¢des
contratuais.

A exportagio e disponibilizagio dos dados institucionais da Contratante nao podera ser condicionada a
renovag¢do do contrato ou a contratacio de novo periodo de prestagao.

O fornecedor devera informar previamente qualquer limitagdo técnica da plataforma que possa impedir
ou restringir a portabilidade de numeros, histéricos, conversas, gravacoes, configuracGes ou demais ativos,
incluindo as limitagdes decotrrentes de terceiros ou das proprias plataformas Meta, Microsoft ou
operadoras.
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A solugdo devera, sempre que tecnicamente possivel, utilizar padrdes, APIs e mecanismos que permitam
integracdo com sistemas de terceiros e futura substituicio de componentes sem perda indevida de dados,

historicos ou ativos institucionais.

O fornecedor devera identificar componentes proprietarios cuja substituicio possa exigir migracio
especifica, desenvolvimento customizado, dependéncia técnica relevante ou custo adicional, sem que tais
componentes impegam o exercicio dos direitos da Contratante sobre seus dados, histéricos, nimeros e
demais ativos institucionais.

22. CONDICOES FINAIS

A presente Requisicdo de Proposta tem por finalidade estabelecer os requisitos técnicos, funcionais,
comerciais e de governanca que deverdo orientar a apresentacido das propostas. As condi¢cdes definitivas
de prestacdo dos servigos, niveis de responsabilidade, garantias, penalidades, protecio de dados, SLA,
confidencialidade, propriedade dos dados, transicio e encerramento serdo formalizadas no instrumento
contratual correspondente.

A apresentacio da proposta deverd representar a ciéncia e compreensio, pelo fornecedor, dos requisitos
e premissas estabelecidos nesta RFP, inclusive daqueles relacionados a continuidade operacional, protecio
dos dados, portabilidade, governanga e transicio.

Eventuais ressalvas, excecdes, limitagdes técnicas ou comerciais deverdo ser expressamente apresentadas
na proposta e na Matriz Técnico-Comercial, ndo sendo consideradas posteriormente como premissas
implicitas da contratagio.
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