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TERMO DE REFERENCIA

PROCESSO N°: 18035/2026-COMPRAS.GOV-SES

1. OBJETO.
Contratagdo de servigo de suporte técnico, manutengdo e sustentagdo para Solu¢do de Telefonia e
Contact Center em Nuvem do Complexo Regulatorio de Saude de Sergipe.

ITEM | I-GESP DESCRICAO RESUMIDA DO SERVICO QTD | UND
CONTRATACAO DE SERVICO DE SUPORTE TECNICO,
1 466219-9 | MANUTENCAO E SUSTENTACAO DE TELEFONIA IP E 12 MES

CONTACT CENTER EM NUVEM E DEMAIS
CARACTERISTICAS NO TERMO DE REFERENCIA.

2. CENARIO.

A Secretaria de Estado da Saude de Sergipe, por meio do Nucleo de Tecnologia da Informacgao
(NTI), identificou a necessidade de contratacdo de servigo especializado de suporte técnico, manutencao e
sustentagdo da solugcdo de Telefonia IP e Contact Center em Nuvem atualmente em operacdo no
Complexo Regulatorio de Saude de Sergipe.

A solugdo ¢ utilizada de forma integrada pelas unidades que compdem o Complexo Regulatorio
Estadual, incluindo o Servigo de Atendimento Movel de Urgéncia (SAMU 192), Coordenacdo do
Complexo Regulatdorio (CRE), Central de Regulacdo de Leitos (CRL), Central de Regulagao de Servigos
Hospitalares (CRSH), Central de Regulagdo das Urgéncias (CRU), Central de Regulacio Ambulatorial
Especializada (CRAE), Central Estadual de Transplantes (CET), Central de Tratamento Fora do
Domicilio (CTFD), Sala de Monitoramento de Dados e Informagdo (SMDI) e Sala dos Operadores de
Sistema.

A plataforma atualmente implantada opera em ambiente de Telefonia IP e Contact Center em
Nuvem, contemplando recursos de atendimento receptivo e ativo, Unidade de Resposta Audivel (URA),
Distribuigdo Automatica de Chamadas (ACD), gravagdo de ligagdes, supervisdo operacional em tempo
real, ramais IP SIP e integracdo com servigos de telecomunicac¢des por meio de SIP Trunk.

Com a conclusao da fase de implantagdo e operagdo assistida da solugdo, faz-se necessaria a
contratacao de servigos continuados de suporte técnico, manutengao e sustentagio da plataforma, visando
garantir disponibilidade, estabilidade, desempenho e continuidade operacional dos servicos de
comunicacdo utilizados pelo Complexo Regulatorio e SAMU 192.

A auséncia de suporte especializado e manutencao continua poderd ocasionar indisponibilidade
parcial ou total dos servicos de comunicagdo, comprometendo diretamente os fluxos assistenciais, a
regulacdo de urgéncias, a comunicacdo entre unidades de satide e o atendimento prestado aos usudrios do
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Sistema Unico de Saude - SUS.
A solu¢ao atualmente em operagao possui capacidade composta por:

« 60 (sessenta) canais de tronco SBC SIP;

« 20 (vinte) canais de URA;

« 60 (sessenta) agentes de atendimento de voz;

« 06 (seis) supervisores;

« 36 (trinta e seis) ramais IP SIP;

« armazenamento das gravagdes das chamadas por periodo minimo de 90 (noventa) dias.
Dessa forma, a presente contratagdo visa assegurar a continuidade operacional da solu¢do atualmente
implantada, garantindo suporte técnico especializado, manutencdo e sustentacdo continua do ambiente
tecnologico utilizado pelas centrais regulatorias da SES-SE.

3. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO.

A presente contratacdo fundamenta-se na necessidade de garantir a continuidade operacional da
solucdo de Telefonia IP e Contact Center em Nuvem atualmente utilizada pelo Complexo Regulatorio da
Secretaria de Estado da Saude de Sergipe, contemplando servigos especializados de suporte técnico,
manuten¢ao e sustentacdo da plataforma em producao.

A solugdo ¢ essencial para o funcionamento integrado das centrais regulatorias estaduais e do Servigo de
Atendimento Moével de Urgéncia - SAMU 192, sendo utilizada nas atividades de regulagdo assistencial,
atendimento de urgéncias, comunicacao entre unidades de satde e suporte as operagdes estratégicas da
Rede Estadual de Saude.

Com a conclusdo da fase de implantacdo e operagdo assistida da solucdo, torna-se necessaria a
contratacdo de servigos continuados de sustentacdo do ambiente tecnologico, visando assegurar
disponibilidade, estabilidade, desempenho e continuidade dos servigos de comunicagdo utilizados pelo
Complexo Regulatorio Estadual.

A auséncia de suporte técnico especializado e manutengao continua podera ocasionar indisponibilidades
parciais ou totais dos servigos de comunicagdo, comprometendo diretamente os fluxos assistenciais, o
atendimento a populagdo usuaria do Sistema Unico de Saude - SUS, a regulagio de urgéncias e o
funcionamento operacional do SAMU 192.

Dessa forma, a contratagdo pretendida busca assegurar a manuteng¢do do pleno funcionamento da solugao
atualmente implantada, reduzindo riscos operacionais, garantindo suporte técnico especializado e
preservando a continuidade dos servicos essenciais prestados pela SES-SE.

4. DESCRICAO DA SOLUCAO CONSIDERANDO O CICLO DE VIDA DO OBJETO.

A solugdo proposta consiste na contratacdo de empresa especializada para prestacdo continuada de
servigos de suporte técnico, manuten¢do e sustentagdo da solu¢do de Telefonia IP e Contact Center em
Nuvem atualmente implantada no Complexo Regulatorio da Secretaria de Estado da Satde de Sergipe.
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Durante a vigéncia contratual, a contratada devera assegurar o pleno funcionamento da solugdo em
producao, contemplando atendimento a incidentes, corre¢oes de falhas, monitoramento do ambiente,
suporte técnico especializado, manutencdo das funcionalidades operacionais e apoio técnico necessario a
continuidade dos servigos utilizados pelas centrais regulatorias e pelo SAMU 192.

A solucao devera contemplar sustentacdo dos recursos atualmente implantados, incluindo canais
SBC SIP, URA, agentes de atendimento, supervisdo operacional, ramais I[P SIP, gravacdo e
armazenamento de chamadas, além da plataforma de gerenciamento administrativo da solugao.

O ciclo de vida do objeto compreendera as etapas de execugdo dos servicos de suporte técnico,
acompanhamento operacional, manutencao continua, atendimento de chamados, fiscalizagao contratual,
monitoramento dos niveis de servico e suporte a continuidade operacional do ambiente tecnoldgico
utilizado pelo Complexo Regulatério Estadual.

Ao término da vigéncia contratual, a contratada deverd garantir o repasse das informagdes
necessarias a continuidade operacional da solugdo, bem como apoiar eventual processo de transi¢cdo
contratual, evitando impactos a operagao dos servicos assistenciais e regulatorios da Secretaria de Estado
da Saude de Sergipe.

5. DAS CARACTERISTICAS.
A presente contratagdo refere-se a prestagdo de servigos especializados de suporte técnico, manutengao

e sustentacdo da solucao de Telefonia IP e Contact Center em Nuvem atualmente implantada no
Complexo Regulatorio da Secretaria de Estado da Satde de Sergipe - SES/SE, devendo a contratada
assegurar a continuidade operacional da plataforma existente, preservando integralmente suas
funcionalidades, integracdes, recursos técnicos, requisitos de seguranga e caracteristicas operacionais
atualmente em produgao.
A solucao atualmente utilizada pela SES-SE opera em ambiente critico de missao essencial, atendendo as
necessidades do Complexo Regulatorio Estadual e do Servico de Atendimento Movel de Urgéncia -
SAMU 192, contemplando, no minimo, as seguintes caracteristicas técnicas e operacionais:

* arquitetura de Telefonia IP em nuvem baseada em protocolo SIP nativo, conforme RFC 3261;

* operagdo centralizada, redundante e distribuida;

 alta disponibilidade e continuidade operacional;

* suporte aos protocolos IPv4 e IPv6;

* suporte aos codecs G.711a, G.711u, G.729, G.729a e OPUS;

» criptografia de sinalizagdo e midia por meio de TLS e SRTP;

* integragdao com SIP Trunk, SBC SIP, URA e Contact Center;

* suporte a telefonia IP, ramais SIP, dispositivos IP, softphones desktop e mobile;

e URA multinivel com integracdo via API/Webservice;

» distribui¢do automatica de chamadas (ACD);
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» gravagdo criptografada de chamadas;

e armazenamento das gravagdes por periodo minimo de 90 (noventa) dias;

* monitoramento e supervisdo operacional em tempo real;

» relatorios gerenciais e operacionais;

» gerenciamento centralizado por interface web segura;

* autenticagdo segura, controle de acesso, logs e auditoria;

* integragao CTI;

» backup e restauragdo de configuragdes e gravagoes;

* suporte a operagdo continua em ambiente critico;

* suporte técnico remoto e presencial, quando necessario;

* compatibilidade com ambiente operacional do Complexo Regulatorio Estadual e SAMU 192.

* A sustentacdo contratada devera manter compatibilidade com os quantitativos atualmente
utilizados pela SES-SE, compreendendo:

* 60 (sessenta) canais SBC SIP;

e 20 (vinte) canais de URA;

* 60 (sessenta) agentes de atendimento;

* 06 (seis) supervisores;

* 36 (trinta e seis) ramais [P SIP.

* Os servigos de sustentagdo deverao manter compatibilidade integral com os modulos e recursos
atualmente existentes, incluindo:

* Telefonia IP;

* Contact Center em Nuvem,;

e  SIP Trunk;

* SBCSIP;

* Unidade de Resposta Audivel (URA);

* gravacdo de chamadas;

e supervisdo operacional;

* plataforma administrativa de gerenciamento;

» softphones;

» recursos de integragdo CTI.

* A infraestrutura atualmente utilizada opera em nuvem publica hospedada em datacenter Tier III ou
superior, localizado em territdrio nacional, garantindo redundancia, disponibilidade, resiliéncia e
continuidade operacional.

* A sustentagdo da solugdo devera preservar conformidade com padrdes internacionais de seguranca
e privacidade, incluindo:
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* ISO/IEC 27001;

» ISO/IEC 27017;

« ISO/IEC 27018;

« SOC3;

« PCIDSS;

* HITRUST CSF.

* As comprovagdes deverao ocorrer mediante apresentacao de certificados oficiais, relatorios de
auditoria e documentacdo vigente emitida por entidades independentes.

* Os servigos contratados deverdo assegurar gestao segura, monitoramento continuo e sustentagao
operacional da solugdo atualmente implantada, observando modelo de responsabilidade
compartilhada quanto a seguranga da infraestrutura e dos servigos.

* A plataforma atualmente implantada possui compatibilidade para futura implementagado de
recursos Omnichannel, incluindo chat, e-mail, SMS, WhatsApp, redes sociais, discador, chatbot,
inteligéncia artificial e analytics, sem necessidade de substitui¢ao da solugao principal.

* Os moddulos atualmente utilizados permanecem integrados a plataforma principal,
preferencialmente pertencentes ao mesmo fabricante.

* A solugdo atualmente implantada possui compatibilidade para futura integragdo com API oficial
da Meta (WhatsApp Business Oficial), observando conformidade com LGPD, opt-in/opt-out e
mecanismos oficiais de mensageria.

* O ambiente atual também possui compatibilidade para futura implementagao de canal de dentincia
e botdo de emergéncia integrado a plataforma principal, contemplando recursos de auditoria,
monitoramento, notificagdes e controle seguro de acesso.

* A plataforma atualmente utilizada mantém compatibilidade com aplicativo Android e 10OS do
mesmo fabricante da solu¢do principal, suportando funcionalidades de chamadas, transferéncia,
conferéncia, filas, historico e criptografia TLS/SRTP.

* Asinalizacao atualmente utilizada suporta TLS 1.3, admitindo fallback para TLS 1.2 quando
necessario, enquanto a midia utiliza SRTP com criptografia AES-128 ou AES-256.

* Os servigos de sustentacdo deverdo manter os mecanismos de autenticagdo mutua por certificados
digitais e os padroes de seguranca compativeis com ambientes criticos de missao essencial
atualmente utilizados pela solu¢do implantada.

* A contratada devera prestar suporte, manutencao e sustentacao da solucao atualmente implantada,
a qual possui licenciamento comercial proprietario e suporte oficial do fabricante, ndo sendo
admitida substituicao por solugdes baseadas em plataformas de cddigo aberto

5.1 DO NIVEL DE SERVICO, REDUNDANCIA E CONTINUIDADE OPERACIONAL.
A prestacdo dos servigos de suporte técnico, manutenc¢do e sustentacao da solucao de
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Telefonia IP e Contact Center em Nuvem devera assegurar continuidade operacional, alta
disponibilidade e atendimento compativel com a criticidade dos servigos executados pelo
Complexo Regulatorio da SES-SE e SAMU 192.

5.1.1. Redundancia de Linhas Telefonicas e Internet.
A solucdo atualmente implantada contempla estrutura de redundancia de linhas telefonicas e
conectividade de internet, visando garantir continuidade operacional dos servigos de comunicagao.

5.1.1.1. Entroncamentos de acesso ao STFC.

« Os entroncamentos correspondem aos acessos ao STFC (Servigo Telefonico Fixo Comutado)
através de Entroncamento Nativo SIP com 15 canais e 5 ramais DDR;

+ juntamente com cada entroncamento deverdo ser disponibilizados blocos de 5 (cinco) ramais DDR
sequenciais;

« devera existir possibilidade de expansdo futura dos blocos de ramais DDR, conforme necessidade
da contratante;

« o0s entroncamentos deverdo possuir franquia para liga¢des locais, longa distdncia nacional e
internacional, destinadas a terminais fixos e moveis de qualquer operadora.

5.1.1.2. Redundancia de internet.
A infraestrutura atualmente utilizada contempla link dedicado de internet para redundancia das
linhas telefonicas e continuidade operacional da solugdo, incluindo:

« 01 (um) link dedicado de internet;

« 01 (um) IP fixo;

« velocidade minima de 200 Mbps de upload e download.

5.1.2. SLA - Prazo para Atendimento e Solugao.
A contratada devera observar os prazos maximos para atendimento e solu¢do de incidentes,
contados a partir da abertura do chamado técnico, sendo estabelecido o prazo de até 4 (quatro)
horas para ocorréncias de alta criticidade, até 6 (seis) horas para ocorréncias de média criticidade e
até 8 (oito) horas para ocorréncias de baixa criticidade.
Para fins deste Termo de Referéncia:

« criticidade alta: indisponibilidade total da solug¢@o ou risco iminente de paralisagdo;

« criticidade média: falha parcial que comprometa parcialmente a operagao;

 criticidade baixa: falhas que ndo inviabilizem a operagdo, incluindo ajustes e alteragdes
operacionais

5.1.3. Regime de Atendimento

Centro Administrativo da Satide Senador Gilvan Rocha Av Augusto Franco, 3150, Bairro Ponto Novo, CEP 49097-670 Tel. (79) 3226-8311/
8333/ 8334 www.ses.se.gov.br
E-Doc* - Documento Virtual valido conforme Decreto n° 40.394/2019



POEVIR

iy,
w

=

g
SERGIPE

GOVERNO DO ESTADO
SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE

Pagina:7 de 13

« O atendimento as unidades administrativas podera ocorrer em hordrio comercial;

« o0s servigos vinculados ao Complexo Regulatorio e SAMU 192 deverao possuir suporte em regime
24x7;

« devera existir plantdo técnico para finais de semana e feriados, considerando a criticidade da
operacao.

5.1.4. Penalidades por Descumprimento do SLA

O descumprimento dos niveis minimos de servigo podera ensejar aplicagdo de glosa contratual,
conforme a criticidade do incidente e o tempo excedente para atendimento ou solugao.

Para ocorréncias de alta criticidade, o descumprimento do SLA em até¢ o dobro do prazo
estabelecido podera acarretar glosa de 10% (dez por cento), enquanto o descumprimento acima do
dobro do prazo podera acarretar glosa de 20% (vinte por cento).

Para ocorréncias de média criticidade, o descumprimento do SLA em até o dobro do prazo podera
acarretar glosa de 5% (cinco por cento), enquanto o descumprimento acima do dobro do prazo
podera acarretar glosa de 10% (dez por cento). Para ocorréncias de baixa criticidade, o
descumprimento do SLA em até o dobro do prazo podera acarretar glosa de 2,5% (dois virgula
cinco por cento), enquanto o descumprimento acima do dobro do prazo podera acarretar glosa de
5% (cinco por cento). A glosa sera calculada sobre o valor mensal do servi¢o relacionado ao
incidente registrado.

6. LOCAL DE PRESTACAO DOS SERVICOS.

Os servicos da presente contratacdo deverao ser prestados no ambito do Complexo Regulatorio de
Satde de Sergipe, atualmente localizado na Praca General Valadao, n® 32, Centro, Aracaju/SE, CEP
49010-520, bem como nos ambientes tecnologicos vinculados a operagdo da solucao de Telefonia IP e
Contact Center em Nuvem da Secretaria de Estado da Saude de Sergipe.

Os servigos poderdo ser executados de forma remota e, quando necessario, presencial, conforme
demanda operacional e necessidade da contratante. A contratada devera estar apta a manter a
continuidade da prestagdo dos servicos em caso de eventual mudanca de endereco ou transferéncia das
unidades atendidas, sem prejuizo a operacdo do Complexo Regulatério e do SAMU 192, considerando a
previsdo de transferéncia da estrutura para a Galeria Farol Center, localizada na Avenida Murilo Dantas,
n° 881, Bairro Farolandia, Aracaju/SE, CEP 49032-490.

7. PRAZO DE EXECUCAO DOS SERVICOS.

7.1. Os servigos de suporte técnico, manutencdo e sustentacdo da solugdo de Telefonia IP e Contact
Center em Nuvem deverdo ser iniciados apos a emissdo da Ordem de Servigco ou documento equivalente
emitido pelo Nucleo de TI da Secretaria de Estado da Satide de Sergipe - SES/SE.

7.2. A contratada deveré disponibilizar o inicio da prestacdo dos servigcos no prazo de até 05 (cinco) dias
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uteis apos o recebimento da Ordem de Servico.

7.3. Os servigos deverdo ser prestados de forma continua durante toda a vigéncia contratual, observando
os niveis de servico, prazos de atendimento e demais condigdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.
7.4. Todas as despesas decorrentes da execu¢do contratual, incluindo deslocamentos, tributos, encargos,
ferramentas, mao de obra e demais custos necessarios a prestagao dos servigos, serdo de responsabilidade
exclusiva da contratada.

8. RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA.

8.1. Prestar os servicos de suporte técnico, manutencao e sustentacao da solucao de Telefonia IP e Contact
Center em Nuvem conforme as especificagdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

8.2. Garantir a continuidade operacional, estabilidade, disponibilidade e funcionamento adequado da
solugdo utilizada pelo Complexo Regulatorio da SES-SE e SAMU 192.

8.3. Executar os servigos observando os niveis minimos de servico (SLA), prazos de atendimento e
demais condicdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

8.4. Disponibilizar suporte técnico especializado remoto e presencial, quando necessario, para
atendimento de incidentes, falhas, indisponibilidades e demais ocorréncias relacionadas ao ambiente em
producao.

8.5. Manter sigilo, integridade e seguranga das informagdes acessadas durante a execugdo contratual,
observando as normas de seguranga da informagao e protecao de dados aplicaveis.

8.6. Responsabilizar-se por todos os custos, encargos, tributos, ferramentas, equipamentos € recursos
necessarios a adequada execucdo dos servigos contratados.

9. RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE.

9.1. Emitir a Ordem de Servigo ou documento equivalente para inicio da execu¢ao contratual.

9.2. Acompanhar e fiscalizar a prestagcdo dos servicos, verificando sua conformidade com as
especificagdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

9.3. Disponibilizar as informagdes e acessos necessarios para execucao dos servicos contratados, quando
aplicavel.

9.4. Comunicar formalmente a contratadas eventuais falhas, inconsisténcias ou ocorréncias identificadas
durante a execu¢ao dos servicos.

9.5. Efetuar o pagamento a contratada conforme as condigdes estabelecidas neste Termo de Referéncia e
instrumento contratual.

10. FISCALIZACAO DO CONTRATO.

10.1 Nos termos do art. 117 da Lei n® 14.133/2021, a fiscalizacdo deverd acompanhar a execu¢do dos
servicos € o cumprimento das obrigagdes contratuais, anotando em registro proprio todas as ocorréncias
relacionadas ao fornecimento e determinando o que for necessario a regularizagdo de falhas ou defeitos
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eventualmente observados.

10.2 A fiscalizagdo de que trata este item nao exclui nem reduz as responsabilidades da contratada,
inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resulte de imperfei¢cdes técnicas ou
vicios redibitorios, ndo implicando corresponsabilidade da Administracdo ou de seus agentes e
prepostos.10.3 Fica designado como fiscal do fornecimento o servidor Igor Dall Agnol, CPF:
825.178*** **; ¢ como suplente Thiago Menezes Santos, CPF: 013.820.#**-#*,

11. SIGILO E PROTECAO DE DADOS.

11.1 A contratada devera cumprir integralmente a Lei n° 13.709/2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados -
LGPD), garantindo a protecdo, confidencialidade e sigilo de dados pessoais e bases de dados
eventualmente acessadas em razdo do fornecimento do objeto.

11.2 Em caso de incidente de seguranca, o fornecedor deverd notificar imediatamente a SES-SE,
detalhando o ocorrido e as acgoOes corretivas adotadas.

11.3 A notificacdo ndo isenta a contratada de responsabilidades legais ou administrativas decorrentes do
incidente.

11.4 As obrigagdes de sigilo e protecdo de dados permanecem vigentes mesmo apds o encerramento da
exsucacdo contratual, aplicando-se também aos colaboradores e eventuais terceiros vinculados ao
fornecedor, sujeitando-o as penalidades previstas em caso de descumprimento.

12. DA SELECAO DO FORNECEDOR.

12.1. A selecao do fornecedor sera realizada conforme critérios estabelecidos neste Termo de Referéncia e
legislacao aplicavel.

12.2 O fornecedor deverd apresentar proposta comercial contendo descri¢gdo detalhada dos servigos
ofertados, valores unitarios e totais, além das especificacdes técnicas compativeis com o objeto da
contratagao.

12.3 O fornecedor devera apresentar, quando solicitado pela SES-SE, documentagdao de habilitagao
juridica, fiscal, trabalhista e econdmico-financeira, conforme disposi¢des da Lei n® 14.133/2021.

12.4 O fornecedor deverd comprovar aptidao técnica para execuc¢do do objeto, mediante apresentacio de
atestado(s) de capacidade técnica emitido(s) por pessoa juridica de direito publico, que demonstre(m)
experiéncia na prestagdo de servigos de suporte técnico, manuten¢do e sustentacdo de solugdo de
Telefonia IP e Contact Center em Nuvem, ou solu¢do equivalente, atuando de forma integrada a servigos
prestados a populacao.

12.5 O(s) atestado(s) apresentado(s) devera(ao) comprovar a execugdo de servigos compativeis com o
objeto desta contratacdo, especialmente em ambientes de operagdo continua, servigos criticos e
atendimento ao publico.

12.6 O ndo atendimento as exigéncias previstas neste item podera implicar desclassificagdo da proposta
ou inabilitagdo do fornecedor, observadas as disposigdes legais aplicaveis.
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13. QUALIFICACAO TECNICA DA CONTRATADA.

13.1 A qualificacao técnica visa comprovar a capacidade da contratada para prestacdo de servicos de
suporte técnico, manutengdo e sustentacdo da solugcdo de Telefonia IP e Contact Center em Nuvem
utilizada pelo Complexo Regulatério da Secretaria de Estado da Saude de Sergipe, em ambiente de
operacao continua e servigos criticos de comunicagao.

13.2 Para comprovacao da capacidade técnica, devera ser apresentado atestado(s) emitido(s) por pessoa
juridica de direito publico ou privado, comprovando execucdo satisfatoria de servicos compativeis ou
similares ao objeto desta contratagao.

13.3 Serd considerado compativel o atestado que comprove experiéncia em servigos de suporte,
manuten¢do, sustentacdo ou operacao de solu¢do de Telefonia IP e Contact Center, contemplando sistema
PABX IP, URA, software de Contact Center, controle de atendimento via software, atendimento
automatico, gravagdo de chamadas, armazenamento de dados, softphones, integracdo SIP/SIP Trunk e
supervisao operacional.

13.4 Os atestados deverdo demonstrar experiéncia em ambientes de operacdo continua, preferencialmente
vinculados a servigos prestados a populacdo, centrais de atendimento, servigos assistenciais, regulacio ou
operacdes criticas de comunicagao.

13.5 A contratada poderd apresentar quantos atestados julgar necessarios para comprovacido da
experiéncia exigida neste Termo de Referéncia.

13.6 A comprovagdo referente aos servigos de telecomunicacdes e links de redundancia podera ocorrer
mediante apresentagdo de autorizagdo da Agéncia Nacional de Telecomunicac¢des - ANATEL, ndo sendo
obrigatoria sua demonstragao nos atestados de capacidade técnica.

13.7 Devera ser apresentada declaracdo de autorizacdo da ANATEL para exploragdo dos Servigos de
Comunicacao Multimidia - SCM e Servigo Telefonico Fixo Comutado - STFC, acompanhada do
respectivo ato autorizativo ou documento equivalente emitido pela ANATEL.

13.8 A contratante podera confirmar as informac¢des mediante consulta ao sitio eletronico oficial da
ANATEL.

13.9 A licitante devera declarar, sob as penas do art. 299 do Codigo Penal, que, caso venha a ser
contratada, dispora de sede operacional ou suporte técnico local em Aracaju/SE no prazo méaximo de até
30 (trinta) dias corridos apds a assinatura do contrato.

13.10 Caso ja possua matriz, filial, escritorio ou estrutura operacional em Aracaju/SE, a comprovacao
podera ocorrer mediante apresentacdo da documentagao de habilitagdo juridica pertinente.

13.11 Serao inabilitadas as empresas que deixarem de apresentar a documentagcdo exigida ou
apresentarem documentacdo em desacordo com os requisitos estabelecidos neste instrumento.

14. PROVA DE CONCEITO.
14.1 A licitante classificada provisoriamente em primeiro lugar podera ser convocada, no prazo de até 05
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(cinco) dias uteis, para realizacdo de Prova de Conceito (POC) da solugdo atualmente ofertada para
sustentagdo, suporte € manutencao da plataforma de Telefonia IP e Contact Center em Nuvem utilizada
pelo Complexo Regulatério da SES-SE.
14.2 A Prova de Conceito tera como finalidade validar a compatibilidade técnica, operacional e funcional
da solugdo ofertada com o ambiente atualmente utilizado pela Secretaria de Estado da Saude de Sergipe,
incluindo os servigos criticos do Complexo Regulatorio e SAMU 192.
14.3. A licitante devera disponibilizar ambiente funcional de demonstragdo, simulando cenario real de
operacao, contemplando os recursos, integragdes e funcionalidades exigidas neste Termo de Referéncia.
14.4. Para fins de aprovacdo, a solucdo deverd atender, no minimo, 90% (noventa por cento) dos
requisitos avaliados durante a Prova de Conceito.
14.5. Durante a realizacdo da POC, poderao ser avaliadas, entre outras, as seguintes funcionalidades:

* interface integralmente em portugués do Brasil;

* consulta ao histdérico completo dos atendimentos;

* integragdo e renderizag¢ao de aplicagdes web na tela do operador;

* gerenciamento grafico e em tempo real da URA;

* identificagdo do menu selecionado pelo usuario na URA;

e atendimento multicanal em tela Unica;

» dashboards operacionais em tempo real;

* relatdrios gerenciais e operacionais;

* controle e monitoramento de atendimentos recebidos, concluidos, abandonados e perdidos;

* recuperacdo e redistribuicdo de atendimentos abandonados;

» consulta de solicitacdes nao atendidas;

* monitoramento de atendimentos fora do horario operacional;

* indicadores de desempenho, incluindo TMA, TME e TMO;

» transferéncia de atendimentos entre agentes e grupos;

» classificacdo de atendimentos por categorias € servigos;

* monitoramento operacional em tempo real;

» transbordo de filas e agentes;

* monitoramento de filas em tempo real;

* integrag¢do SIP com IPBX;

* escuta e acompanhamento em tempo real;

* consulta de gravagdes de chamadas;

* campanhas ativas com discador automatico;

* acompanhamento de indicadores do agente;

» classificacdo de pausas operacionais;
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e monitoramento de transferéncias realizadas;

e controle de SLA de atendimento;

* pesquisa de satisfagcdo ao final do atendimento.
14.6. A nao comprovacao das funcionalidades minimas exigidas podera ensejar desclassificacdo da
proposta, observadas as disposi¢des legais e critérios estabelecidos neste Termo de Referéncia.

15. DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO.

15.1. Sustentabilidade: A presente contratacdo possui baixo impacto ambiental, considerando que se
refere a prestagdo de servicos de suporte técnico, manuten¢do e sustentacdo de solugdo tecnolodgica ja
implantada em ambiente de nuvem, contribuindo para reducdo da utilizagao de infraestrutura fisica local e
otimizagdo dos recursos computacionais.

15.2. Subcontratagdo: Nao sera admitida subcontratacdo do objeto principal da contratacdo, considerando
a criticidade dos servigos prestados pelo Complexo Regulatorio da SES-SE e SAMU 192, bem como a
necessidade de controle operacional, seguranca da informagdo e responsabilidade técnica direta sobre a
sustentagdo da solugao.

15.3. Garantia dos Servigos: A contratada devera garantir a continuidade operacional, estabilidade,
disponibilidade e adequado funcionamento da solucdo de Telefonia IP e Contact Center em Nuvem
durante toda a vigéncia contratual, responsabilizando-se integralmente pela correcdo de falhas,
indisponibilidades, incidentes, defeitos operacionais € demais problemas identificados na execuc¢ao dos
servigos, sem Onus adicional para a SES-SE.

16. DA VIGENCIA E DA FORMALIZACAO DA CONTRATACAO.
O prazo de vigéncia da contratagdo serd de 12 (doze) meses, contados a partir da assinatura do
contrato ou emissao da ordem de servigo equivalente, conforme disposi¢oes da Lei n® 14.133/2021.

17. MODALIDADE DA CONTRATACAO.

A presente contratagdo fundamenta-se no art. 75, inciso VIII, da Lei n® 14.133/2021, considerando
a criticidade dos servigos prestados pelo Complexo Regulatorio da Secretaria de Estado da Saude de
Sergipe e pelo Servigo de Atendimento Movel de Urgéncia - SAMU 192, bem como a necessidade de
garantir a continuidade operacional da solu¢ao de Telefonia IP e Contact Center em Nuvem atualmente
em produgdo, situacdo emergencial relacionada a continuidade de servigo publico essencial.

18. DISPOSICOES GERAIS.

18.1 A SES-SE reserva-se o direito de rejeitar qualquer proposta que ndo atenda aos requisitos
estabelecidos neste termo de referéncia;

18.2 Em caso de descumprimento das condi¢des contratuais ou identificacdo de irregularidades, as
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medidas cabiveis serdo adotadas junto ao setor juridico da SES-SE;
18.3 Quaisquer alteragdes neste termo de referéncia serdo comunicadas aos fornecedores interessados de
forma transparente e oportuna.

Aracaju, 2 de junho de 2026
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