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TERMO DE REFERENCIA

Processo n2 008/2026
Interessado: SAMU 192/CISCENO — Consorcio Intermunicipal de Satde para Gerenciamento do
SAMU Macrorregional Centro-Norte de Goids

1. OBJETO

Contratacdo de empresa especializada para a prestacdo de servico continuo de
telecomunica¢ées na modalidade de Servico Telefénico Fixo Comutado — STFC, com
fornecimento de tronco digital E1 e/ou solucdo baseada em SIP, com capacidade para multiplos
canais simultdneos de voz, incluindo dupla abordagem (redundancia fisica e/ou ldgica),
destinado ao atendimento das demandas operacionais do Servico de Atendimento Mével de
Urgéncia — SAMU 192, no ambito do Consdrcio Publico Intermunicipal de Saude para
Gerenciamento do SAMU Macrorregional Centro-Norte de Goias — CISCENO.

A solucdo devera ser projetada para ambiente de missdo critica, com énfase no recebimento,
tratamento e encaminhamento de chamadas de urgéncia por meio do tridigito 192,
assegurando elevados niveis de disponibilidade, confiabilidade, continuidade e qualidade na
comunicacdo entre a populacdo e a Central de Regulacgdo.

O objeto compreende, de forma integrada:

| — Fornecimento, instalagdo, configuracdo, ativagdo e manutencdo de tronco digital E1 e/ou
solugcdo equivalente baseada em SIP, com quantidade de canais compativel com a demanda
operacional da Central de Regulacdo;

Il — Implementacdo de solucdo com dupla abordagem, por meio de rotas distintas, enlaces
redundantes e/ou centrais independentes, com o objetivo de eliminar ponto Unico de falha
(single point of failure) e assegurar a continuidade do servico;

lll — Disponibilizacdo de servico de telefonia fixa com realizacdo de chamadas locais e de longa
distdncia nacional (LDN) ilimitadas, destinadas a terminais fixos e modveis de todas as
operadoras, sem restricdes de uso;
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IV — Garantia de recebimento de chamadas originadas do tridigito 192, observadas as normas
e prazos regulatérios aplicdveis, com tratamento prioritario, baixa laténcia e elevada taxa de
completamento de chamadas;

V — Fornecimento, quando aplicavel, de todos os equipamentos necessarios ao funcionamento
da solucdo (gateways, interfaces E1, placas, conversores ou equivalentes), em regime de
comodato, devidamente instalados e configurados;

VI — Integracdo com a infraestrutura existente da Central de Regulacdo, incluindo PABX,
sistemas de atendimento, gravacdo de chamadas e plataformas de despacho;

VIl — Prestacdo de suporte técnico especializado em regime ininterrupto (24 horas por dia, 7
dias por semana), com monitoramento continuo, atuacao proativa e tempestiva resolucdo de
falhas;

VIIl — Garantia de niveis minimos de qualidade e desempenho, a serem definidos por meio de
Acordo de Nivel de Servico (SLA), incluindo parametros de disponibilidade, taxa de
completamento de chamadas, tempo de resposta e tempo de recuperacdo.

A contratacdo tem por finalidade assegurar comunicacao telefonica continua, segura e de alta
confiabilidade, essencial ao funcionamento das atividades do SAMU 192, contribuindo
diretamente para a efetividade do atendimento pré-hospitalar de urgéncia e emergéncia, bem
como para a protecdo da vida e da salde da populagdo atendida.

Destaca-se que o objeto encontra-se em conformidade com os principios da Administracao
Publica, notadamente os da legalidade, eficiéncia, continuidade do servico publico,
economicidade e planejamento, bem como com as diretrizes estabelecidas na Lei n?
14.133/2021, especialmente no que se refere a adequada definicdo do objeto e a busca da
solucdo mais vantajosa para a Administracao.

1.1 — DESCRICAO E ESPECIFICACAO DO OBJETO
Conforme Solicitacdo de Compras, parte integrante e inseparavel deste Termo de Referéncia.

A contratacdo serda estruturada em lote Unico, contemplando solucdo completa de telefonia
fixa digital em ambiente de missdo critica, conforme especificagdes abaixo:

LOTE 01 — SERVICO DE TELEFONIA FIXA (STFC — TRONCO DIGITAL E1/SIP)
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Valor Valor

Item||Descricdo Unid. |Qtde. Mensal [|Anual

Prestacdo de servico de Telefonia Fixa Comutada (STFC),
com fornecimento de Entroncamento Digital E1 ou
solucdo SIP, com capacidade minima de 30 (trinta) canais
simultaneos de voz, incluindo:

e Franquia ilimitada para chamadas locais e de longa
distancia nacional (LDN), destinadas a terminais fixos e
moveis de todas as operadoras (VC1, VC2 e VC3);

e Disponibilizacdo de, no minimo, 50 (cinquenta) ramais
DDR (Discagem Direta a Ramal);

e Servico vinculado ao tridigito 192, observadas as
normas regulatérias aplicaveis;

* Implementacdo obrigatdria de dupla abordagem, por
meio de rotas distintas, enlaces redundantes e/ou
centrais independentes, visando alta disponibilidade e
eliminacdo de ponto Unico de falha;

* Integracdo com a infraestrutura existente da Central
de Regulacdo (PABX e sistemas de atendimento);

e Operacdo em regime continuo 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 7 (sete) dias por semana;

e Garantia de alta disponibilidade, qualidade de voz e
elevada taxa de completamento de chamadas;

e  Monitoramento  continuo, suporte  técnico
especializado e manutencdo preventiva e corretiva.

Servico de instalacdo, ativacdo, configuracdo e
habilitacdo da solucdo de telefonia, incluindo todos os
2 recursos necessarios a plena operacao (infraestrutura,||Servico||1
interligacBes, testes e integracdo com sistemas
existentes), em parcela Unica.

VALOR TOTAL DO LOTE:

1.2 ESPECIFICAGOES TECNICAS COMPLEMENTARES

Para fins de execucdo contratual, deverdo ser observados, cumulativamente, os seguintes
requisitos:
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| — Capacidade e desempenho

Minimo de 30 (trinta) canais simultaneos ativos, por meio de tronco digital E1 (2 Mbps)
e/ou solucdo equivalente baseada em SIP;

Possibilidade de expansdo futura da capacidade, conforme demanda operacional do
Servico;

Suporte a elevado volume de chamadas simultaneas, compativel com ambiente de
urgéncia e emergéncia (tridigito 192);

Il — Redundancia e alta disponibilidade

Implementacdo obrigatdria de dupla abordagem (dual homing), por meio de rotas
distintas;

Utilizacdo de enlaces fisicos e/ou ldgicos independentes;

Garantia de continuidade do servico em caso de falha de um dos enlaces;

Eliminacdo de ponto Unico de falha (single point of failure), assegurando alta
disponibilidade;

Il — Integragao e compatibilidade

1.
2.
3.

Compatibilidade com PABX existente (analdgico, digital ou IP);

Integracdo com sistemas de atendimento, gravacdo de chamadas e regulacdo médica;
Suporte a sinalizagdo padrdo (ISDN PRI, R2 digital, SIP ou equivalente), garantindo
interoperabilidade com a rede publica de telecomunicagdes;

IV —Qualidade do servico

1.
2.
3.

Baixa laténcia e adequada qualidade de voz, compativel com servigcos de emergéncia;
Elevada taxa de completamento de chamadas;
Estabilidade operacional, com minima ocorréncia de quedas ou interrupcdes;

V — Numeragao e funcionalidade

1.
2.
3.

Disponibilizacdo minima de 50 (cinquenta) nimeros DDR (Discagem Direta a Ramal);
Identificacdo de chamadas (CLI — Calling Line Identification);
Possibilidade de ampliacdo da numeracdo, conforme necessidade da CONTRATANTE;

VI —Infraestrutura e equipamentos
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1. Fornecimento de todos os equipamentos necessarios ao funcionamento da solucdo
(interfaces, gateways, placas ou equivalentes);
Instalacdo completa até o ponto de entrega definido (rack da CONTRATANTE);
Disponibilizacdo dos equipamentos em regime de comodato, quando aplicavel;

VIl — Operagao e suporte

Monitoramento continuo do servico, com acompanhamento proativo;

Prestacdo de suporte técnico especializado em regime ininterrupto (24x7);
Atendimento prioritario para falhas criticas, considerando a essencialidade do servico
prestado;

1.3 JUSTIFICATIVA TECNICA DO MODELO ADOTADO

A adocdo de solucdo baseada em tronco digital E1 e/ou tecnologia equivalente em SIP,
associada a implementacdo de dupla abordagem, justifica-se pela necessidade de garantir
elevados niveis de desempenho, confiabilidade e continuidade na prestacdo do servico de
telecomunicac¢des destinado ao SAMU 192.

O modelo proposto permite:

1. Atendimento simultdneo de elevado volume de chamadas emergenciais, compativel
com a demanda operacional da Central de Regulacdo;

2. Continuidade de servico publico essencial, em observancia ao principio da continuidade
administrativa;

3. Reducdo de riscos operacionais decorrentes de falhas de enlace ou indisponibilidade de
infraestrutura;

4. Maior confiabilidade e estabilidade na comunicagdo entre a populagdo e o servico de
urgéncia;

5. Flexibilidade tecnoldgica, evitando dependéncia exclusiva de um Unico padrdo (E1),
mediante possibilidade de utilizacdo de solugdes SIP;

6. Conformidade com os principios da eficiéncia, economicidade, planejamento e
modernizacdo tecnoldgica, nos termos da Lei n? 14.133/2021.

2 — JUSTIFICATIVA

2.1 Contextualizagdo e relevancia institucional
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O Consorcio Publico Intermunicipal de Saude para Gerenciamento do SAMU Macrorregional
Centro-Norte de Goids — CISCENO tem como finalidade a prestacdo de servigo publico essencial
de atendimento pré-hospitalar mével de urgéncia e emergéncia, por meio do SAMU 192
Regional, abrangendo 60 (sessenta) municipios consorciados, com populacdo estimada em
aproximadamente 1.139.632 habitantes, apoiados por 33 (trinta e trés) bases descentralizadas
estrategicamente distribuidas.

Nesse contexto, a Central de Regulagdo instalada em Andpolis/GO constitui o nucleo
operacional responsavel pelo recebimento, triagem, regulacdo médica e despacho de
ocorréncias, desempenhando papel fundamental na efetividade das politicas publicas de saude
e na preservacdo da vida.

2.2 Criticidade da comunicagao telef6nica — Tridigito 192

A prestagdo do servico de urgéncia e emergéncia encontra-se intrinsecamente vinculada a
comunicacdo telefénica por meio do tridigito 192, constituindo este o principal canal de acesso
da populacdo ao sistema de atendimento.

Dessa forma, é imprescindivel que todas as chamadas originadas nos municipios consorciados
sejam direcionadas de forma eficiente, continua e com elevado grau de confiabilidade a Central

de Regulacdo, assegurando:

Atendimento imediato das ocorréncias;

- —

b) Reducdo do tempo-resposta;
c) Efetividade na triagem e despacho das equipes;
d) Seguranca da informacdo e confiabilidade das comunicacgdes.

Eventuais falhas, indisponibilidades ou degradacdes no servico de telecomunica¢des podem
comprometer diretamente o atendimento a populacdo, configurando risco concreto a vida e a
saude dos usuarios do Sistema Unico de Saude.

2.3 Necessidade da solugdo técnica — Tronco Digital E1 e/ou SIP
A contratacdo de servicos de telefonia fixa com fornecimento de tronco digital E1 e/ou solucdo
tecnoldgica baseada em SIP justifica-se pela necessidade de prover uma infraestrutura de

comunicacdo robusta, escaldvel e compativel com ambientes de missdo critica.

A solucdo adotada visa assegurar:
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a) Alta capacidade de atendimento simultaneo de chamadas, compativel com a demanda
operacional do SAMU;

b) Comunicac¢do estavel, com qualidade adequada de voz e baixa laténcia;

c) Integracdo eficiente com sistemas de PABX e plataformas de regulagdo médica;

d) Flexibilidade tecnoldgica, permitindo utilizagdo de multiplos padrdes (E1 e/ou SIP),
conforme disponibilidade e vantajosidade técnica;

e) Possibilidade de expansdo e adaptacdo futura da solugdo;

f) Otimizacdo de custos operacionais, considerando solu¢des equivalentes disponiveis no
mercado.

Destaca-se que a adoc¢do de solucdo hibrida ou equivalente evita dependéncia tecnoldgica
exclusiva, amplia a competitividade do certame e assegura maior aderéncia as praticas atuais
do setor de telecomunicacdes.

2.4 Continuidade, redundancia e confiabilidade do servigo

Considerando a natureza essencial e ininterrupta do servico prestado pelo SAMU 192, faz-se
necessaria a adogcdo de solugcdo que contemple mecanismos de alta disponibilidade e
redundancia, tais como a implementacdo de dupla abordagem, de modo a assegurar:

Continuidade do servico mesmo em caso de falha de enlace ou infraestrutura;
Eliminacdo de ponto Unico de falha (single point of failure);

Maior resiliéncia da infraestrutura de telecomunicacdes;

Confiabilidade no recebimento e tratamento das chamadas emergenciais.

A w N e

Ainterrupcao do servico de telefonia representa risco direto a continuidade do servico publico
essencial, justificando a adocdo de requisitos técnicos compativeis com ambiente de missdo
critica.

2.5 Natureza continuada da contratagao

Os servicos de telecomunicacdes objeto deste Termo de Referéncia possuem natureza
continuada, uma vez que sua interrupcao compromete diretamente a execugdo das atividades
institucionais do CISCENO e a prestacdo do servigo publico de salde.

Dessa forma, a contratagdo devera assegurar a prestacdo continua e ininterrupta dos servicos,
podendo sua vigéncia ser prorrogada, desde que demonstrada a vantajosidade para a

Administracdo, nos termos da Lei n? 14.133/2021.

2.6 Interesse publico e fundamentacgao legal
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A presente contratacdo encontra-se devidamente justificada sob a ética do interesse publico,
tendo por objetivo garantir:

Eficiéncia na prestacdo do servico de salde;

Continuidade do servico publico essencial;

Seguranca e confiabilidade das comunicagdes;

Adequada utilizacdo dos recursos publicos;

Atendimento as demandas operacionais do SAMU 192 em ambiente de alta criticidade.

LA e

Ademais, a contratacdo observa os principios que regem a Administracdo Publica,
notadamente os da legalidade, eficiéncia, economicidade, planejamento e continuidade do
servico publico, em consondncia com as diretrizes estabelecidas na Lei n2 14.133/2021.

3 — REQUISITOS BASICOS
3.1 Finalidade e criticidade da solugdo

A presente contratacdo tem por finalidade prover solucdo de telecomunicagdes robusta,
segura e de alta disponibilidade, destinada ao pleno funcionamento do Servico de Atendimento
Movel de Urgéncia — SAMU 192/CISCENO, especialmente no recebimento, tratamento e
encaminhamento de chamadas de emergéncia.

Considerando a natureza essencial e critica do servico, a solucdo devera operar de forma
continua e ininterrupta, em regime 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias por semana,
assegurando:

| — Alta disponibilidade operacional, compativel com ambiente de missado critica;

Il — Capacidade de atendimento simultdneo de chamadas sem degradacdo de

qualidade;

[l — Continuidade do servico mesmo em cendrios de falha parcial;

IV — Baixa laténcia e adequada qualidade de voz (QoS);

V —Seguranca e confiabilidade das comunicagdes.

3.2 Arquitetura da solugdo e requisitos de desempenho
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A solugdo devera ser baseada em tronco digital E1 e/ou tecnologia equivalente baseada em SIP
(Session Initiation Protocol), garantindo flexibilidade, escalabilidade e compatibilidade com
solugdes modernas de telecomunicacdes.

Deverdo ser assegurados, no minimo:

| — Capacidade minima de 30 (trinta) chamadas simultaneas;

Il — Franquia ilimitada para liga¢Ges locais (fixo-fixo e fixo-movel);

lll — Franquia ilimitada para ligacdes interurbanas nacionais (LDN);

IV — Compatibilidade com chamadas VC1, VC2 e VC3;

V — Suporte a Discagem Direta a Ramal (DDR), conforme quantitativo definido;

VI —Qualidade de voz compativel com padrdes de mercado (MOS > 4 ou equivalente);

VIl — Implementacdo de mecanismos de QoS (Quality of Service) para priorizacdo do trafego de
vOz.

3.3 Integracdo com o tridigito 192 e operacdo critica

A solucdo devera estar integrada ao sistema de atendimento de emergéncia por meio do
tridigito 192, observando:

I - Encaminhamento das chamadas conforme roteamento definido pelas operadoras e
regulamentacdo da ANATEL;

Il — Elevada taxa de completamento de chamadas (call completion);

[l = Tratamento adequado de chamadas simultdneas em situagdes de pico;

IV — Compatibilidade com sistemas de gravacdo, regulacdo médica e despacho;

V — Tempo de estabelecimento de chamada compativel com padrdes de servico de
emergéncia.

Paragrafo uUnico:
Os prazos e condi¢cGes de ativacdo do tridigito 192 observardo a regulamentacdo da ANATEL e

dependem de integracdo com demais operadoras, ndo sendo atribuida responsabilidade
exclusiva a CONTRATADA por eventuais atrasos decorrentes de terceiros.
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3.4 Interoperabilidade e compatibilidade tecnolégica

Todos os equipamentos e solucdes fornecidos deverdo garantir plena interoperabilidade com
a infraestrutura existente, observando:

| — Compatibilidade com protocolos SIP, ISDN, R2 digital ou equivalentes;

Il — Integracdo com PABX existente ou solugdo de telefonia adotada;

[ll — Compatibilidade com sistemas de gravacdo de chamadas;

IV — Interoperabilidade com redes de outras operadoras;

V — Possibilidade de expansdo futura sem substituicdo integral da solugdo.

3.5 Portabilidade numérica
A CONTRATADA devera assegurar, sem 6nus adicional:

I - Portabilidade integral dos nimeros atualmente utilizados;
Il — Manutencdo da numeracdo vinculada ao servigco 192 e DDR;
[ll — Execucdo da portabilidade com minima interrupcao;

IV — Ndo contabilizacdo dos nimeros portados no quantitativo de DDR.

3.6 Equipamentos e infraestrutura

Os equipamentos deverao:

| — Ser novos e de padrdo corporativo;

[l — Possuir homologacdo da ANATEL;

[l — Atender normas técnicas aplicaveis;

IV — Ser compativeis com a rede elétrica local;

V — N&o exigir condi¢des especiais inviaveis.

A CONTRATADA serd responsavel por:

| — Fornecimento, instalacdo e configuracao;
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Il — AtualizacGes de software/firmware;
[l — Manutengao preventiva e corretiva;
IV — Substituicdo imediata em caso de falha.

3.7 Redundancia e continuidade do servigo

A solucdo devera contemplar:

| — Dupla abordagem (dual homing);

Il — Rotas alternativas de trafego;

lll — Protecdo contra falhas de enlace;

IV — Continuidade operacional em falhas parciais.
Deverad ser evitado ponto Unico de falha (single point of failure).
3.8 Segurancga das comunicagoes

A solucdo deverd garantir:

| — Protecdo contra interceptacdo indevida;

Il — Integridade das comunicagdes;

lIl — Confidencialidade;

IV — Possibilidade de criptografia (quando aplicavel);
V — Conformidade com a Lei n2 13.709/2018.

3.9 Conformidade regulatéria

A prestacdo deverd observar:

| — Lein©9.472/1997;

[l — Normas da ANATEL;
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[l — Regulamentos do STFC.

A CONTRATADA devera possuir autorizacdo valida da ANATEL.

3.10 Adequacdo ao servico essencial

A solucdo deverd assegurar:

| — Operacgdo continua;

Il — Alta confiabilidade;

lll — Resposta imediata a falhas;

IV — Suporte compativel com ambiente critico;

V — Desempenho adequado ao SAMU 192.

4 — FUNDAMENTACAO LEGAL

4.1 Natureza do objeto

A presente contratacdo tem por objeto a prestacdo de servicos de telecomunicacBes na
modalidade de Telefonia Fixa Comutada (STFC), caracterizando-se como servico comum, nos
termos do art. 62, inciso XIII, da Lei n2 14.133/2021, uma vez que seus padrdes de desempenho
e qualidade podem ser objetivamente definidos por meio de especificacdes usuais de mercado.
Trata-se de servico amplamente ofertado por diversas operadoras autorizadas pela Agéncia
Nacional de TelecomunicacBes (ANATEL), com caracteristicas padronizadas, mensuraveis e
comparaveis, ndo demandando solu¢des técnicas complexas ou inovacdo tecnoldgica
especifica.

4.2 Modalidade de licitagdao

A contratacdo serd realizada por meio da modalidade Pregdo, na forma eletronica, nos termos
do art. 62, inciso XLI, ¢/c art. 28, inciso |, da Lei n? 14.133/2021, por se tratar de aquisicdo de

servico comum.

A adocdo do pregdo eletrénico justifica-se por:
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| — Ampla competitividade entre operadoras de telecomunicagdes;

Il — Maior transparéncia e eficiéncia do certame;

[ll — Celeridade na contratacdo;

IV — Possibilidade de obtencdo da proposta mais vantajosa para a Administracao;
V — Adequacdo ao objeto padronizado e amplamente disponivel no mercado.
4.3 Critério de julgamento

O critério de julgamento adotado serda o MENOR PRECO POR LOTE, nos termos do art. 33 da Lei
n? 14.133/2021, observadas as exigéncias técnicas e juridicas estabelecidas neste Termo de
Referéncia.

A adocdo do critério por lote justifica-se pela necessidade de garantir a adequada prestacdo do
servico de forma integrada, considerando:

| — A indivisibilidade técnica do servico de entroncamento digital (E1) com seus
respectivos canais;

Il — A necessidade de compatibilidade entre os elementos que compdem a solucdo (voz,
DDR, franquias e infraestrutura);

[l — A eficiéncia operacional na gestdo contratual;

IV — A economicidade e a padronizagao da solugdo.

4.4 Regime de execucao

A execucdo contratual dar-se-a sob o regime de empreitada por preco global por lote,
considerando a natureza continua do servico e a necessidade de previsibilidade de custos para
a Administracao.

4.5 Caracterizagdo como servigo continuo
A presente contratagdo caracteriza-se como servico de natureza continua, nos termos da

legislacdo aplicavel, tendo em vista que sua interrupcdo compromete diretamente a prestacdo
de servico publico essencial de atendimento a urgéncia e emergéncia (SAMU 192).
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Dessa forma, admite-se a prorrogacdo contratual, nos termos do art. 107 da Lei n®
14.133/2021, desde que comprovada a vantajosidade para a Administracdo.

4.6 Da modalidade de contratagdo e possibilidade de dispensa de licitagdo

A modalidade de contratacdo a ser adotada dependera do valor apurado na pesquisa de precos
a ser realizada previamente ao procedimento. Caso o valor total estimado da contratacdo seja
inferior ao limite estabelecido no art. 75, inciso I, da Lei n? 14.133/2021 (atualizado pelo
Decreto n? 12.807/2025 para RS 65.492,11), poderd ser adotada a Dispensa de Licitagdo, com
publicacdo de Aviso de Contratacdo Direta no PNCP e prazo minimo de 3 (trés) dias Uteis para
recebimento de propostas. Caso o valor supere o referido limite, a contratacdo sera realizada
por meio de Pregdo Eletronico, nos termos do art. 28, |, da Lei n? 14.133/2021, assegurando
ampla competitividade.ndo se enquadra a presente contratacdo nas hipdteses de dispensa de
licitacdo, especialmente aquelas previstas no art. 75 da Lei n2 14.133/2021.

Adicionalmente:

| — A adocdo da dispensa observard os limites legais do art. 75, I, da Lei n? 14.133/2021,
atualizados pelo Decreto n2 12.807/2025;

Il — A pesquisa de precos sera instrumento determinante para a escolha da modalidade;
[l — Em qualquer modalidade, a proposta mais vantajosa sera o critério de selecdo.

Em ambas as hipdteses, o procedimento observard os principios da legalidade, isonomia,
economicidade e publicidade, assegurando a melhor proposta para a Administracao.

4.7 Fundamentacdo regulatdria setorial

A prestacdo dos servicos devera observar, além da Lei n? 14.133/2021, as normas especificas
do setor de telecomunicac8es, em especial:

| — Lei n29.472/1997 (Lei Geral de Telecomunicagdes);
Il - Regulamentos da Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (ANATEL);
[l — Normas aplicaveis ao Servico Telefénico Fixo Comutado (STFC);

A CONTRATADA deverd possuir autorizacdo valida da ANATEL para prestacao do servico.
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5 — DAS OBRIGAGOES
5.1 OBRIGACOES DA CONTRATANTE
Compete a CONTRATANTE, sem prejuizo das demais obrigacdes legais:

| — Exigir o fiel cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela CONTRATADA, conforme
cldusulas contratuais e proposta apresentada;

Il — Designar gestor e fiscais do contrato, nos termos do art. 117 da Lei n? 14.133/2021, para
acompanhamento e fiscalizacdo da execucdo;

[l — Comunicar formalmente a CONTRATADA quaisquer falhas, irregularidades ou
desconformidades verificadas na prestacao dos servicos;

IV — Notificar a CONTRATADA para correcdo de imperfeicGes, fixando prazo razoavel para
saneamento;

V — Efetuar o pagamento devido, nos prazos estabelecidos, desde que cumpridas as condicdes
contratuais e atestada a execugdo do servigo;

VI — Prestar informacdes e esclarecimentos necessarios a execu¢do do contrato, por meio do
gestor designado;

VIl — Registrar ocorréncias relevantes, para fins de controle e eventual aplicacdo de
penalidades;

VIII — Disponibilizar acesso as dependéncias e infraestrutura necessaria, mediante prévio
agendamento;

IX — Proporcionar condi¢cBes técnicas e operacionais adequadas para a execuc¢do do objeto, no
que lhe couber;

X — Aplicar as sancBGes administrativas cabiveis, assegurados o contraditério e a ampla defesa;
XI—Validar relatérios técnicos e indicadores de desempenho apresentados pela CONTRATADA,

observados os limites de detalhamento usualmente disponibilizados pelas operadoras de
telecomunicacdes.
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5.2 OBRIGAGOES DA CONTRATADA

Sem prejuizo das obrigacdes previstas na Lei n? 9.472/1997, regulamentacBes da ANATEL e
demais normas aplicaveis, a CONTRATADA devera:

5.2.1 Regularidade e habilitagao

| — Possuir autorizacdo valida da ANATEL para prestacdo do Servigo Telefonico Fixo Comutado
(STFC);

Il — Comprovar capacidade técnica mediante atestado(s) compativel(is) com o objeto, podendo
incluir servicos de atendimento critico ou de grande volume de chamadas;

[ll — Possuir numeracdo propria (Plano de Numeragdo STFC) na localidade de prestacdo do
servico, conforme regulamentacdo da ANATEL;

5.2.2 Execugdo do servigo

IV — Prestar os servicos de forma continua e ininterrupta, com padrdo de qualidade compativel
com ambiente de missao critica;

V — Assegurar elevada taxa de completamento de chamadas, inclusive em situagGes de pico,
observadas as condi¢cGes de rede e interconexdo entre operadoras;

VI — Disponibilizar infraestrutura necessaria para integracdo com sistemas do CISCENO e redes
de outras operadoras;

VII — Permitir o uso do Cédigo de Selecdo de Prestadora (CSP), quando aplicavel;

VIII — Fornecer e instalar os equipamentos e meios necessarios, quando previstos na
contratacao;

IX — Executar mudancas de endereco, quando tecnicamente vidveis, mediante avaliacdo prévia;
5.2.3 Suporte técnico e continuidade
X — Disponibilizar atendimento técnico especializado em regime 24x7;

Xl — Disponibilizar canais de atendimento (telefone, portal ou equivalente) para abertura e
acompanhamento de chamados;
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Xl — Iniciar o atendimento a falhas em prazo compativel com a criticidade do servico;

Xlll — Envidar esforcos para solucdo de falhas criticas no menor prazo possivel, observadas as
limitacGes técnicas e de infraestrutura;

XIV — Manter monitoramento continuo da solucdo, com atuacdo preventiva sempre que
possivel;

5.2.4 Manutengao e comunicagao
XV — Informar previamente a realizacdo de manutencdes programadas, sempre que possivel;

XVl — Comunicar eventuais necessidades de adequacdo de infraestrutura com antecedéncia
razoavel;

XVII — Designar representante técnico responsavel pelo contrato;
5.2.5 Faturamento e transparéncia

XVIII — Fornecer demonstrativos de utilizacdo dos servicos em nivel compativel com os padroes
de mercado;

XIX — Emitir faturas discriminadas por tipo de servico;

XX — Disponibilizar faturas em formato eletrénico;

XXI — Aplicar tarifas conforme regulamentacdo vigente e condi¢des contratadas;
5.2.6 Responsabilidade e conformidade

XXIl—Responder pelos danos causados a Administracdo ou a terceiros, nos termos da legislacdo
aplicavel;

XXIII — Arcar com custos decorrentes de falhas imputdveis a sua atuacao;
XXIV — Cumprir integralmente a legislacdo aplicavel, incluindo normas da ANATEL;
XXV — Submeter-se a fiscalizacdo dos 6rgdos competentes;

5.2.7 Seguranca da informacdo e sigilo
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XXVI — Garantir o sigilo e a inviolabilidade das comunicac¢des, conforme a legislacdo vigente;
XXVII — Adotar medidas de seguranca compativeis com a criticidade do servico;

XXVIII — Observar as disposicGes da Lei n2 13.709/2018, no que couber;

5.2.8 Continuidade do servigo e operagdo critica

XXIX —Manter o servico em funcionamento continuo, sendo vedada a suspensdo indevida;

XXX — Assegurar a operacdo do servico de telefonia utilizado para atendimento de emergéncia,
observadas as limitacdes regulatdrias;

XXXI — Implementar medidas de contingéncia compativeis com o servico;

5.2.9 Portabilidade numérica

XXXII — Garantir a portabilidade numérica, conforme regulamentacao da ANATEL;
XXXIIl — Executar a portabilidade com minima interrupcdo possivel,

5.2.10 Condigdes operacionais

XXXIV — Manter profissionais qualificados;

XXXV — Substituir profissionais inadequados quando necessario;

XXXVI — Prestar esclarecimentos sempre que solicitado.

6 — DAS DEFINICOES

Para fins de interpretacdo e aplicacdo deste Termo de Referéncia, adotam-se as seguintes
defini¢des:

6.1 Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — ANATEL
Autarquia especial integrante da Administracdo Publica Federal indireta, vinculada ao

Ministério das Comunicagdes, responsavel pela regulacdo, fiscalizacdo e controle dos servicos
de telecomunicac¢des no Brasil, nos termos da Lei n® 9.472/1997.
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6.2 SLA / ANS (Acordo de Nivel de Servigo)

Conjunto de métricas, indicadores e parametros mensuraveis que definem os niveis minimos
de qualidade, desempenho e disponibilidade que devem ser observados na prestacdo dos
servicos, incluindo prazos de atendimento, solucdo de falhas e disponibilidade do sistema.

6.3 CPCT (Central Privativa de Comutagdo Telef6nica)

Equipamento terminal do usudrio, também conhecido como PABX, responsavel pelo
gerenciamento, distribuicdo e controle das chamadas telefonicas internas e externas, podendo
estar interligado a rede publica de telecomunicacgdes.

6.4 CSP (Cddigo de Selecdo de Prestadora)

Codigo numérico que permite ao usuario selecionar a operadora de telecomunica¢des para
realizagao de chamadas de longa distancia nacional (LDN) ou internacional (LDI).

6.5 DDR (Discagem Direta a Ramal)

Funcionalidade que permite a ligacdo direta para um ramal interno de uma central telefonica
(PABX), sem necessidade de intervengao de telefonista.

6.6 Perfil de Trafego

Estimativa quantitativa do volume de chamadas telefénicas, em minutos ou quantidade,
considerando tipos de ligacdo (local, LDN, modvel), origem, destino e horarios de utilizacdo,
utilizada para dimensionamento da solucao.

6.7 Prestadora

Pessoa juridica autorizada, concedida ou permissiondria pela ANATEL para prestacdo de
servicos de telecomunicagdes, nos termos da legislacdo vigente.

6.8 Servigo Telefénico Fixo Comutado — STFC
Servico de telecomunicagdes destinado a comunicacdo entre pontos fixos determinados,
utilizando processos de telefonia, disponivel ao publico em geral, prestado nos regimes publico

ou privado, conforme a Lei n2 9.472/1997 e regulamentacdo da ANATEL.

6.9 Entroncamento Digital E1
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Interface de telecomunicacg@es digital padronizada que permite a transmissdo simultanea de
até 30 (trinta) canais de voz, utilizada para conexdo entre a central telefénica do usudrio (PABX)
e a rede da operadora.

6.10 SIP (Session Initiation Protocol)

Protocolo de sinalizacdo utilizado para estabelecimento, gerenciamento e encerramento de
sessOes de comunicacdo multimidia, amplamente utilizado em solugdes de voz sobre IP (VolIP).

6.11 QoS (Quality of Service)

Conjunto de mecanismos que garantem a priorizacdo do trafego de dados, especialmente voz,
assegurando qualidade adequada nas comunicagdes, com controle de laténcia, jitter e perda
de pacotes.

6.12 Disponibilidade (Uptime)

Percentual de tempo em que o servico permanece operacional e acessivel durante
determinado periodo, sendo indicador essencial para avaliacdo da continuidade e qualidade do
servico.

6.13 Laténcia

Tempo de atraso na transmissdo de dados entre origem e destino, impactando diretamente a
qualidade das chamadas de voz.

6.14 Jitter

Variacao no tempo de chegada dos pacotes de dados, podendo afetar a qualidade do dudio em
comunicagdes de voz.

6.15 Perda de Pacotes

Percentual de pacotes de dados que ndo chegam ao destino, podendo comprometer a
qualidade e a inteligibilidade das chamadas.

6.16 Tarifa VC-1

Chamada originada em acesso do STFC e destinada a acesso do Servico Mével Pessoal (SMP)
ou Servico Mével Especializado (SME), dentro da mesma darea de registro.



&
w
CISCENO

Consércio Intermunicipal de Saide Centro Norte

6.17 Tarifa VC-2

Chamada originada em acesso do STFC e destinada a acesso do SMP ou SME, entre areas de
registro distintas, porém dentro da mesma regido de tarifacao.

6.18 Tarifa VC-3

Chamada originada em acesso do STFC e destinada a acesso do SMP ou SME entre regides de
tarifacdo distintas, com maior custo relativo.

6.19 Tridigito 192

Numero nacional de emergéncia destinado ao Servico de Atendimento Mdével de Urgéncia
(SAMU), cujo atendimento deve ocorrer de forma prioritaria, continua e ininterrupta.

7 — ACORDO DE NIVEL DE SERVICO (SLA — SERVICE LEVEL AGREEMENT)
7.1 Disponibilidade do servigco

7.1.1. Os servicos contratados deverdo operar de forma continua e ininterrupta, em regime 24
(vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, durante toda a vigéncia contratual.

7.1.2. A CONTRATADA devera garantir disponibilidade minima mensal (uptime) de 99,5%,
considerando o funcionamento integral do entroncamento digital (E1), do servico DDR e da
recepcdo de chamadas do tridigito 192.
7.1.3. Para fins de calculo da disponibilidade:
I, Considera-se indisponibilidade qualquer interrupgdo total ou parcial do servico;
. Serdo desconsideradas apenas interrupgdes previamente programadas e autorizadas
pela CONTRATANTE.

7.2 Qualidade das chamadas (indicadores técnicos)

7.2.1. A CONTRATADA deverda assegurar qualidade compativel com servicos criticos de
emergéncia, observando, no minimo, os seguintes indicadores:

| — Taxa de completamento de chamadas (ASR — Answer Seizure Ratio): > 98%;

Il — Taxa de sucesso na conexao de chamadas: > 98%;
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Il — indice de chamadas n3o completadas por falha de rede: < 2%;
IV — Qualidade de dudio (sem ruidos, atrasos ou interrupcdes perceptiveis);

V — Tempo de estabelecimento de chamada (PDD — Post Dial Delay) compativel com padr&es
da ANATEL.

7.2.2. Para o servico vinculado ao tridigito 192, devera ser garantido:
1. Recebimento simultdneo de chamadas sem bloqueio;
2. Auséncia de congestionamento de canais;
3. Encaminhamento imediato a Central de Regulacdo.
7.3 Interrupgdes programadas
7.3.1. As interrupgdes programadas deverao:
| — Ser comunicadas com antecedéncia minima de 02 (dois) dias Uteis;
Il — Ser previamente autorizadas pela CONTRATANTE;

lll — Preferencialmente ocorrer fora do horario de maior demanda operacional.

7.3.2. IntervengBes que impactem o servico 192 deverdo ser evitadas ao maximo, sendo
admitidas apenas quando estritamente necessarias.

7.4 Atendimento e suporte técnico
7.4.1. A CONTRATADA devera disponibilizar atendimento técnico:

I. 24 horas por dia, 7 dias por semana
I.  Viatelefone (preferencialmente 0800), e-mail e/ou sistema eletronico

7.4.2. Os chamados deverdo observar os seguintes prazos:
| — Tempo de resposta inicial: até 30 (trinta) minutos;
Il — Tempo de diagndstico: até 01 (uma) hora;

lIl — Tempo de solugdo para falhas criticas: até 04 (quatro) horas.
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7.4.3. Consideram-se falhas criticas aquelas que:

1. Interrompam totalmente o servigo;

2. Comprometam o recebimento de chamadas do 192;

3. Impecam a utilizacdo dos canais E1.
7.5 Monitoramento e relatérios
7.5.1. ACONTRATADA devera realizar monitoramento continuo e proativo dos servicos.
7.5.2. Deverdo ser disponibilizados relatérios mensais contendo:
| — Disponibilidade do servico;
Il — Historico de interrupcdes;
[ll — Tempo de atendimento e solucao;
IV — Indicadores de qualidade de chamadas;
V — Volume de trafego e utilizacdo dos canais.
Observacao: O nivel de detalhamento dos relatdrios previstos neste item podera ser ajustado em
conformidade com as informacgdes efetivamente disponibilizadas pelas operadoras de
telecomunicac¢des no mercado. Os indicadores exigidos serdo aqueles compativeis com os
padrdes usuais das operadoras STFC, devendo eventuais limitacdes ser indicadas na proposta e
avaliadas durante a pesquisa de precos, evitando especificagdes que possam encarecer
desnecessariamente a contratacao.
7.5.3. ACONTRATANTE podera auditar os dados apresentados, a qualguer tempo.

7.6 Penalidades por descumprimento do SLA

7.6.1. O descumprimento dos niveis de servico implicard aplicacdo de glosas financeiras,
conforme critérios a seguir:

Disponibilidade Mensal Glosa Aplicavel
>99,5% 0%
98% a 99,49% 5%




&
w
CISCENO

Consércio Intermunicipal de Saide Centro Norte

Disponibilidade Mensal Glosa Aplicavel
95% a 97,99% 10%
<95% 20%

7.6.2. O descumprimento reiterado dos niveis de servico podera ensejar:
1. Aplicagdo de san¢des administrativas;
2. Rescisdo contratual;
3. Execucdo de garantias contratuais, quando aplicavel.

7.7 Continuidade do servigo essencial

7.7.1. Considerando tratar-se de servico essencial a saude publica (SAMU 192), a CONTRATADA
devera:

I - Priorizar a restauracdo do servico em situacdes de falha;
Il — Adotar medidas de contingéncia imediatas;
[l — Garantir a continuidade operacional da Central de Regulacdo.

7.7.2. A falha no atendimento ao tridigito 192 serd considerada infracdo grave, sujeita as
penalidades maximas previstas no contrato.

8 — ESPECIFICACOES TECNICAS DO OBJETO
8.1 FORNECIMENTO DE ENTRONCAMENTO DIGITAL (E1 E/OU SIP) — ALTA DISPONIBILIDADE
8.1.1 Capacidade e dimensionamento

A CONTRATADA deverd fornecer solucdo de entroncamento digital com capacidade compativel
com ambiente de missdo critica, contemplando, no minimo:

| — 01 (um) tronco digital com 30 (trinta) canais bidirecionais simultaneos, podendo ser
ampliado conforme demanda;

[l — Disponibilizacdo de, no minimo, 50 (cinquenta) nimeros DDR (Discagem Direta a Ramal);

lll — Capacidade de expansdo futura sem necessidade de substituicdo da solucdo implantada.
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Paragrafo Unico: A capacidade contratada devera ser suficiente para evitar congestionamento,
chamadas perdidas ou bloqueio de canais, especialmente para atendimento ao tridigito 192.

8.1.2 Tecnologias e protocolos suportados

A solucdo deverd suportar:

| — Interface E1 digital com sinalizacdo ISDN e/ou R2 Digital;

[l — Interface SIP (Session Initiation Protocol) conforme RFC 3261;

lll — Interoperabilidade entre tecnologias TDM (E1) e VolIP (SIP), quando aplicavel.
8.1.3 Integracdo com a rede publica de telefonia

A CONTRATADA devera garantir:

| — Interconexdo plena com a Rede de Telefonia Publica Comutada (RTPC/STFC);
Il — Conformidade com padrdes técnicos e regulatorios vigentes da ANATEL,;

[l — Encaminhamento correto de chamadas locais e de longa distancia.

8.1.4 Atendimento ao tridigito 192 (SAMU)

A solucdo deverd assegurar:

| — Recepcdo integral e ininterrupta de chamadas destinadas ao numero 192;

Il = Encaminhamento automatico a Central de Regulacdao do CISCENO;

[ll — Capacidade de atendimento simultaneo sem perda de chamadas;

IV — Prioridade operacional para chamadas de emergéncia.

Paragrafo Unico: Qualquer falha que comprometa o funcionamento do tridigito 192 serd
considerada falha critica grave.

8.1.5 Numeragao e DDR
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A CONTRATADA devera:

| — Fornecer plano de numeragdo completo, incluindo faixa DDR;

Il — Garantir que ndo haja sobreposicdo ou conflito de numeracao;

[ll — Disponibilizar faixa de numeracao adequada a expansao futura;

IV — Fornecer 50 novos numeros DDR por tronco, independentemente da portabilidade.
8.1.6 Portabilidade numeérica

Deverd ser garantida:

| — Portabilidade integral dos nimeros atualmente utilizados pelo CISCENO;
Il — Manutencdo da numeracdo existente sem interrupgao do servico;

[ll — Execucdo conforme regulamentacdo da ANATEL.

8.1.7 Compatibilidade com PABX e equipamentos

A solucdo deverd ser plenamente compativel com:

| — PABX existente do CISCENO;

Il — Telefones IP e analdgicos (via ATA);

[l — Equipamentos que utilizem protocolo SIP padrdo (RFC 3261).

Vedacdo: Ndo sera admitida a necessidade de investimentos adicionais relevantes pela
CONTRATANTE para adaptacgao da infraestrutura.

8.1.8 Servigos complementares
A CONTRATADA devera disponibilizar, sem custo adicional:
| — Identificacdo de chamadas;

Il — Bloqueio de chamadas indesejadas (DDD a cobrar, 0300, etc.);



&
w
CISCENO

Consércio Intermunicipal de Saide Centro Norte

[l — Configuracdo de regras de saida e entrada de chamadas;
IV — Suporte a gestdo de chamadas.
8.1.9 Redundéncia e dupla abordagem (ALTAMENTE CRITICO)
A solugdo deverd obrigatoriamente garantir redundancia fisica e/ou ldgica, por meio de:
Opgao A — Dupla abordagem fisica:
I. Instalagdo de fibra dptica por rotas distintas;
I.  Vedacdo de compartilhamento de infraestrutura critica (dutos, postes, backbone);
. Eliminacdo de ponto unico de falha.
ou
Opcao B — Redundancia logica (SIP em nuvem):
I.  Tronco SIP redundante em ambiente cloud;
Il.  Failover automatico em caso de falha do circuito principal;

. Redirecionamento transparente sem interrupg¢do do servigo.

Paragrafo uUnico: A solucdo deverd garantir continuidade imediata do servico, especialmente
para o atendimento ao 192.

8.2 TRAFEGO TELEFONICO

8.2.1 Encaminhamento de chamadas

Todo o trafego devera:

| — Ser roteado pela rede STFC da CONTRATADA;

Il — Atender integralmente as normas da ANATEL;

[l — Garantir qualidade e estabilidade nas comunicacdes.
8.2.2 Tipos de trafego contemplados

A solucdo deverd contemplar, de forma ilimitada:
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| — Chamadas locais fixo-fixo;

Il — Chamadas locais fixo-movel (VC1);

lll — Chamadas de longa distancia nacional fixo-fixo (LDN);

IV — Chamadas de longa distancia nacional fixo-movel (VC2 e VC3).

8.2.3 Franquia e tarifagdo

| — O servico deverd possuir franquia ilimitada, sem restricdes de minutos;
Il — Ndo serd admitida cobranca adicional por volume de trafego;

[l — A tarifacdo deverd ser clara, transparente e auditavel.

8.2.4 Detalhamento de faturas

A CONTRATADA devera fornecer:

| — Faturas detalhadas por tipo de chamada;

Il — Relatdrios de consumo por ramal ou tronco;

lll — Informacgdes suficientes para auditoria e controle da CONTRATANTE.
9 — DA VIGENCIA DA CONTRATAGCAO

9.1 Prazo inicial

A vigéncia da contratacdo sera de 12 (doze) meses, contados a partir da assinatura do contrato
ou da emissdo da ordem de servico, conforme definido no instrumento contratual.

9.2 Natureza continuada do servigo

9.2.1. O objeto desta contratacdo caracteriza-se como servico de natureza continuada,
essencial ao funcionamento do Servico de Atendimento Movel de Urgéncia — SAMU
192/CISCENO, cuja interrupcdo compromete diretamente a prestacdo de servigco publico de

saude.

9.3 Prorrogacao contratual
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9.3.1. O contrato podera ser prorrogado sucessivamente, nos termos do art. 107 da Lei n®
14.133/2021, desde que:

| — Haja interesse da Administragao;
Il — Seja comprovada a vantajosidade da prorrogacgao;
[l — A CONTRATADA mantenha as condi¢des de habilitacdo e qualificacdo exigidas;

IV — N3do haja interrupc¢do na prestacdo dos servicos.

9.3.2. A duracdo total do contrato, incluidas as prorrogacdes, podera atingir o limite legal
aplicavel aos servigos continuos.

9.4 AlteracOes contratuais

9.4.1. O contrato poderd ser alterado nas hipdteses previstas no art. 124 da Lein? 14.133/2021,
mediante termo aditivo devidamente justificado.

9.5 Rescisdo contratual

9.5.1. O contrato podera ser rescindido nas hipdteses previstas nos arts. 137 a 139 da Lei n?
14.133/2021, assegurados o contraditorio e a ampla defesa.

9.5.2. Considerando a natureza essencial do servico, devera ser garantida a continuidade da
prestacdo, inclusive em caso de rescisdo, até a efetiva substituicdo da CONTRATADA.

10— DO REAJUSTE CONTRATUAL

10.1 Periodicidade do reajuste

10.1.1. Os valores contratados poderdo ser reajustados anualmente, mediante aplicacdo de
indice setorial, observando-se o interregno minimo de 12 (doze) meses, contado da data da
proposta ou do ultimo reajuste.

10.2 indice de reajuste

10.2.1. O reajuste sera realizado com base no:

e IST—Indice de Servicos de Telecomunicacdes, divulgado pela ANATEL;
e Ou outro indice oficial que venha a substitui-lo.
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10.3 CondigBes para concessao do reajuste
10.3.1. O reajuste devera:

I - Ser solicitado formalmente pela CONTRATADA,;
[l — Estar devidamente instruido com meméoria de célculo;

lll — Ser previamente analisado e aprovado pela Administragao.

10.4 Vedagao de reajuste automatico

10.4.1. O reajuste ndo serad automatico, devendo ser formalizado por meio de apostilamento
ou termo aditivo, conforme o caso.

10.5 Reequilibrio econdmico-financeiro

10.5.1. Poderd ser concedido reequilibrio econémico-financeiro do contrato, nos termos do
art. 124, inciso ll, alinea “d”, da Lei n® 14.133/2021, nas hipdteses de:

| — Fato imprevisivel;
Il — Fato previsivel de consequéncias incalculdveis;
[ll — Caso fortuito ou forca maior;

IV — Fato do principe.

10.5.2. O pedido devera ser devidamente comprovado pela CONTRATADA, com demonstracao
do impacto econdmico no contrato.

11 — ENDERECO DE INSTALAGAO DOS SERVICOS LICITADOS

11.1 Local de instalagdo principal

Os servicos objeto deste Termo de Referéncia serdo instalados, prioritariamente, na sede da
Central de Regulacdo do SAMU 192, localizada no municipio de Anapolis, em endereco a ser

formalmente indicado no contrato.

11.2 Area de abrangéncia do servico
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11.2.1. O Consoércio Intermunicipal de Sadde Centro Norte — CISCENO é responsavel pela gestdo
do SAMU 192 em sua area de atuac¢do, abrangendo municipios consorciados da regido Centro-
Norte do Estado de Goias.

11.2.2. Todas as chamadas destinadas ao tridigito 192, originadas nos municipios integrantes
da drea de cobertura do consércio, deverdo ser encaminhadas para a Central de Regulacdo
sediada em Anapolis/GO.

11.3 Municipios atendidos (situacdo dinamica)

11.3.1. A solucdo deverd estar apta a atender os municipios atualmente consorciados,
conforme relacdo constante no processo administrativo.

11.3.2. Considerando que o consoércio se encontra em fase de expansdo, nem todos os
municipios listados encontram-se formalmente aderidos no momento da contratagao.

11.4 Expansao da cobertura

11.4.1. A CONTRATADA deverd garantir que a solucdo tecnoldgica possibilite a inclusdo
progressiva de novos municipios, a medida que estes formalizem adesdo ao consércio, sem
necessidade de reestruturacdo significativa da solugdo contratada.

11.4.2. Ainclusdo de novos municipios:

| — Ndo implicara, automaticamente, acréscimo de custos, salvo comprovada
necessidade de ampliacdo de capacidade;

Il — Devera observar os limites legais de alteracdo contratual (art. 124 da Lei n@
14.133/2021);

[ll — Serd formalizada mediante solicitacdo da CONTRATANTE.

11.5 Encaminhamento das chamadas — obrigacdo da CONTRATADA
11.5.1. A CONTRATADA devera garantir que todas as chamadas destinadas ao nimero 192,
originadas nos municipios efetivamente integrados ao sistema, sejam corretamente roteadas

a Central de Regulacdo.

11.5.2. A responsabilidade da CONTRATADA restringe-se:
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| — A correta configuracdo e operacdo do sistema de telecomunicacdes;
Il — A integracdo com a rede STFC;

Il — Ao encaminhamento técnico das chamadas.

11.6 Limitagdo de responsabilidade
11.6.1. A CONTRATADA ndo serd responsabilizada por:

| — Municipios que ainda ndo tenham aderido formalmente ao consorcio;
Il — Falhas decorrentes de operadoras externas ou da rede publica fora de seu dominio
técnico;

[l — Auséncia de cobertura regulatéria do servico em determinada localidade.

11.7 Relagao de municipios

11.7.1. A relagdo de municipios constante neste Termo de Referéncia possui carater
informativo e referencial, podendo sofrer alteracdes em decorréncia de:

| — Novas adesdes ao consorcio;
Il — Desligamento de municipios;

[l — Reestruturac®es administrativas.

11.7.2. A relacdo atual de municipios integra o processo administrativo, ndo constituindo
obrigacdo fixa e imutadvel da contratacdo.11.7.3. Relagdo dos Municipios Consorciados
(referéncia para roteamento do tridigito 192)

Os municipios atualmente consorciados ao SAMU 192 /CISCENO, para efeito de roteamento das
chamadas do tridigito 192 a Central de Regula¢do de Anapolis/GO, sdo os seguintes (60
municipios da Macrorregido Centro-Norte de Goias):

Aguas Lindas de Goias, Alto Paraiso de Goias, Alvorada do Norte, Amaralina, Aruan, Barro Alto,
Britania, Buritin6polis, Campinorte, Campo Limpo de Goias, Campos Belos, Ceres, Cidade
Ocidental, Colinas do Sul, Corumba de Goias, Cristalina, Crixas, Damianopolis, Divinépolis de
Goias, Flores de Goias, Formosa, Goianésia, Guaraita, Hidrolandia, Ipiranga de Goias, Itaguaru,
Itapaci, Itapirapu3, Itapuranga, Jaragua, Jestpolis, Josviania, Mimoso de Goias, Mossamedes,
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Mundo Novo, Niquelandia, Nova América, Nova Gléria, Nova Iguagu de Goids, Nova Roma, Novo
Brasil, Padre Bernardo, Petrolina de Goias, Pilar de Goias, Planaltina, Posse, Rialma, Rianapolis,
Rubiataba, Santa Isabel, Santa Rita do Novo Destino, Santa Terezinha de Goias, Sdo Francisco de
Goias, Sdo Luiz do Norte, Sdo Miguel do Araguaia, Sao Patricio, Taquaral de Goias, Uirapuru,
Uruacu, Vila Boa.

Nota: A relagdo acima possui carater referencial e informativo, podendo sofrer alteracdes em
decorréncia de novas adesdes, desligamentos ou reestruturagdes administrativas do Consércio.

12 — DOS PRAZOS DE EXECUGAO DOS SERVICOS
12.1. DO PLANO DE IMPLANTACAO

12.1.1. A CONTRATADA deverd apresentar, no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos,
contados da assinatura do contrato, o Plano de Implantacdo dos Servicos, sob pena de
aplicacdo de san¢Bes administrativas.

12.1.2. O inicio da execugdo dos servicos ficard condicionado a aprovacdo formal do Plano de
Implantacdo pela CONTRATANTE, por meio do Gestor do Contrato.

12.1.3. O Plano de Implantagao devera conter, no minimo:
| — Cronograma Executivo Detalhado

Macro e microatividades;
Sequenciamento logico das etapas;
ldentificagdo dos responsaveis técnicos;
Prazos de execucdo por etapa;

Marcos de entrega (milestones);
Caminho critico da implantacao.

S o

Il — Projeto Técnico da Solugao

Topologia fisica e légica da rede;

Arquitetura do entroncamento (E1 e/ou SIP);
Estratégia de redundéancia (dupla abordagem);
Integracdo com PABX do CISCENO;
Identificacdo dos pontos de interconexao;

uA N e
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Localizagdo de POPs (Pontos de Presenca);

Plano de numeracado e distribuicdo de DDR,;

Estratégia de roteamento de chamadas (inclusive 192);
Diagrama de contingéncia e failover.

O o N o

Il — Plano de Gerenciamento

Estrutura de governanga do projeto;

Plano de comunicacdo com a CONTRATANTE;
Plano de gestdo de riscos da implantacao;
Plano de testes e validacao;

Plano de contingéncia.

v N e

12.2. DA INSTALACAO E ATIVAGAO DOS SERVIGCOS

12.2.1. A CONTRATADA deverd concluir a implantagdo integral dos servigos no prazo maximo
de 60 (sessenta) dias corridos, contados da assinatura do contrato.

12.2.2. Alinstalagdo sera considerada concluida somente apos:

I, Testes técnicos completos;
Il.  Validagdo funcional do servigo;
. Aprovacao formal pelo Gestor do Contrato.

12.2.3. A CONTRATANTE terd até 05 (cinco) dias corridos para manifestacdo quanto ao aceite
ou necessidade de ajustes.

12.3. DA INFRAESTRUTURA E TECNOLOGIA DE ACESSO

12.3.1. O circuito de telefonia devera ser implementado preferencialmente por meio de fibra
Optica dedicada, garantindo:

Alta capacidade;

Baixa laténcia;

Alta confiabilidade;

Estabilidade para operacdo critica (SAMU 192).

A w N e

12.3.2. DA DUPLA ABORDAGEM
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A solucdo devera obrigatoriamente contemplar redundancia de acesso, por meio de uma das
seguintes arquiteturas:

| — Dupla abordagem fisica (preferencial):

Dois caminhos distintos de fibra dptica;
Rotas fisicas independentes;
Vedacdo de compartilhamento de:

o Dutos

o Postes

o Caixas de passagem

o Equipamentos intermediarios

Objetivo: eliminar completamente o single point of failure.
Il — Solugdo hibrida (alternativa técnica aceitavel):

1. Link principal via fibra éptica dedicada;
2. Link secundario via tronco SIP em nuvem;

Desde que atenda:

Failover automatico;

Alta disponibilidade comprovada;

Baixa laténcia;

Capacidade de suportar 100% da operagdo em contingéncia;
Independéncia ldgica e operacional.

A LN e

12.4. DOS REQUISITOS DE INSTALACAO
12.4.1. Todos os equipamentos deverao:
1. Operar em 110/220V (60Hz);
2. Estar adequados ao ambiente corporativo;
3. Ser compativeis com a infraestrutura existente.

12.4.2. A CONTRATADA sera integralmente responsavel por:

1. Cabeamento estruturado;
2. Canaletas, eletrocalhas, dutos;
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3. Organizacdo e acabamento técnico;
4. N&o exposicdo de cabos (instalagdo limpa e profissional).

12.5. DO GERENCIAMENTO DA IMPLANTAGAO

12.5.1. ACONTRATADA devera designar formalmente um Gerente de Projeto, responsavel pela
implantagdo.

12.5.2. Compete ao Gerente de Projeto:

Coordenar todas as atividades técnicas;

Atuar como ponto focal com a Administracao;
Gerenciar riscos e cronograma;

Garantir cumprimento de prazos.

Bl

12.5.3. Devera ser realizada reunido inicial (kick-off), contemplando:

Alinhamento técnico;

Validacdo de cronograma;

Levantamento de restricdes operacionais;
Defini¢ao de janelas de implantagao;
Identificacdo de requisitos de infraestrutura.

LA

12.6. DOS TESTES E VALIDACAO
12.6.1. Apos a instalagao, a CONTRATADA devera realizar testes abrangentes, incluindo:

Teste de chamadas locais e LDN;
Teste de carga simultanea;
Teste de redundéncia (failover);
Teste de integracdo com PABX;
Teste de DDR;

Teste de qualidade de voz (QoS).

S T o

12.7. DO PERIODO DE FUNCIONAMENTO EXPERIMENTAL (PFE)

12.7.1. Apds a implantacdo, iniciar-se-a o Periodo de Funcionamento Experimental (PFE) de 10
(dez) dias corridos.

12.7.2. Durante o PFE:
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1. N3o haverd aceite definitivo;
2. Serdo monitorados:
o Estabilidade
o SLA
o Qualidade de chamadas
12.7.3. Caso ocorra falha relevante:
1. O PFE sera reiniciado apds correcdo.
12.7.4. O reinicio do PFE podera ocorrer até 05 (cinco) vezes.
12.7.5. Ultrapassado esse limite, caracterizar-se-a:
I.  Inexecucdo contratual, sujeitando a CONTRATADA as sanc¢les legais.
12.8. DO ACEITE DEFINITIVO
12.8.1. O aceite definitivo ocorrera apos:
Conclusdo do PFE sem falhas;
Validacgdo técnica integral;
Emissdo de termo de aceite pelo Gestor do Contrato.
12.8.2. ACONTRATANTE terd até 10 (dez) dias corridos para emissdo do aceite.
13 — CENTRAL DE ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO
13.1. DO CENTRO DE OPERACOES DE REDE (NOC)
13.1.1. A CONTRATADA devera possuir Centro de Operacdes de Rede (Network Operations
Center — NOC) préprio ou terceirizado sob sua responsabilidade, operando em regime 24 (vinte
e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, inclusive feriados.
13.1.2. O NOC deverad ser responsavel por:
Monitoramento continuo e proativo dos servigos;
Deteccdo automatica de falhas e degradacdo de performance;

Abertura automatica de incidentes, independentemente de acionamento da
CONTRATANTE;
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4. Adocdo imediata de agles corretivas;
5. Gestdo de eventos, incidentes e problemas.

13.2. DA CENTRAL DE ATENDIMENTO (SERVICE DESK)

13.2.1. A CONTRATADA devera disponibilizar Central de Atendimento Técnico (Service Desk)
com funcionamento ininterrupto (24x7), acessivel por:

Telefone gratuito (0800);
Portal web (preferencial);
E-mail institucional.

13.2.2. A Central devera:

Registrar formalmente todos os chamados;
Fornecer numero de protocolo;

Permitir acompanhamento em tempo real;
Disponibilizar histérico completo dos atendimentos.

W

13.3. DOS NIVEIS DE ATENDIMENTO (SLA OPERACIONAL)
13.3.1. Os chamados serdo classificados conforme criticidade:
| - CRITICO
Interrupcdo total do servico (ex: indisponibilidade do 192);

Perda de capacidade de atendimento simultaneo;
Falha na redundancia.

SLA:
Tempo de resposta: imediato (max. 30 minutos);
Tempo de solucdo: até 4 horas.

II-ALTO

1. Degradacdo significativa (ruido, quedas, lentiddo);
2. Falha parcial de canais ou DDR;
3. Instabilidade recorrente.
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SLA:

1. Tempo de resposta: até 1 hora;
2. Tempo de solucdo: até 8 horas.

[l — MEDIO/BAIXO

1. Ajustes técnicos;
2. SolicitacGes operacionais;
3. Duvidas ou configuragdes.

SLA:

1. Tempo de resposta: até 4 horas;
2. Tempo de solucdo: até 24 horas.

13.4. DO ESCOPO DE RESPONSABILIDADE TECNICA
13.4.1. A responsabilidade da CONTRATADA compreendera toda a cadeia do servico, incluindo:

Rede de acesso;
Backbone;

Interconexao com RTPC;
Tronco E1/SIP;
Equipamentos fornecidos.

LA

13.4.2. O limite técnico de atuacdo serd, no minimo, até a interface de interconexao com o
PABX da CONTRATANTE, ndo sendo admitida limitacdo que comprometa o SLA contratado.

13.5. DAS COMUNICACOES E REGISTROS
13.5.1. A CONTRATADA devera enviar automaticamente a CONTRATANTE:

Abertura de chamados;

Atualizacdes de status;
Encerramento com relatério técnico;
NotificacGes de falhas e incidentes;
Informacgdes sobre manutencdes.

uA N e

13.5.2. Todos os registros deverao conter:
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Data e hora;

Descricdo detalhada;

Causa raiz (quando identificada);
Acdes corretivas adotadas.

A w N e

13.6. DA LISTA DE ESCALONAMENTO (ESCALATION LIST)
13.6.1. ACONTRATADA devera disponibilizar lista de escalonamento contendo:

Niveis hierarquicos de suporte (N1, N2, N3);
Nome completo dos responsaveis;
Telefones (fixo e celular);

E-mails institucionais.

Bl e

13.6.2. A lista devera:
Estar sempre atualizada;
Ser revisada periodicamente;
Ser reenviada sempre que houver alteracao.
13.7. DO ACESSO AS INSTALACOES
13.7.1. O acesso de técnicos as dependéncias da CONTRATANTE devera:
Ser previamente agendado;
Ser autorizado pelo Gestor/Fiscal do contrato;
Observar normas de seguranca institucional.
13.8. DAS MANUTENCOES PROGRAMADAS
13.8.1. As manutengdes programadas deverdo:
1. Ser comunicadas com antecedéncia minima de 03 (trés) dias Uteis;
2. Preferencialmente ocorrer em janelas de baixo impacto;
3. Ser previamente autorizadas pela CONTRATANTE.

13.8.2. N3o serdo admitidas manutencdes que impactem o funcionamento do 192 sem:

1. Plano de contingéncia;
2. Aprovacdo expressa da CONTRATANTE.
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13.9. DAS MANUTENCOES EMERGENCIAIS
13.9.1. Em situagdes emergenciais:

1. A CONTRATADA podera atuar imediatamente para restabelecimento do servico;
2. Devera comunicar a CONTRATANTE de forma imediata.

13.9.2. Apds a intervencgdo, devera ser apresentado:
1. Relatério técnico detalhado;
2. Causa da falha;
3. Medidas preventivas adotadas.
13.10. DA INTEGRACAO COM O SLA CONTRATUAL
13.10.1. O descumprimento dos prazos de atendimento e solugao estabelecidos neste item:
Caracterizara descumprimento de SLA, sujeitando a CONTRATADA:
1. Aaplicacdo de glosas financeiras;
2. Aincidéncia de san¢®es administrativas;
3. A possibilidade de rescisdo contratual em caso de reincidéncia.
14 — PORTAL DE ACOMPANHAMENTO DOS SERVICOS
14.1. DISPONIBILIZACAO DO PORTAL
14.1.1. A CONTRATADA deverd disponibilizar a CONTRATANTE um Portal Web de Gestdo de
Servigos, acessivel via internet, com funcionamento continuo (24x7), destinado ao
gerenciamento, monitoramento e acompanhamento da execucdo contratual.
14.1.2. O Portal deverd possuir:
Interface amigdvel e intuitiva;
Acesso seguro mediante autenticacdo (login e senha);

Perfis de usuario com niveis de permissdo;
Disponibilidade compativel com os niveis de servico contratados.

AN e

14.2. FUNCIONALIDADES MINIMAS OBRIGATORIAS
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O Portal devera permitir, no minimo:

| — Gestdo de Chamados

A

Abertura de chamados técnicos;

Classificacdo por tipo e criticidade;

Geracgdo automatica de nimero de protocolo;
Acompanhamento em tempo real;

Historico completo de interagdes.

Il = Registro Detalhado de Chamados

Cada chamado devera conter, no minimo:

1. Numero identificador Unico;

2. Data e hora de abertura;

3. Canal de abertura (telefone, portal, e-mail, automatico/NOC);
4. ldentificacdo do solicitante (nome, contato e unidade);

5. Classificacdo do chamado (critico, alto, médio, baixo);

6. Descricdo detalhada da ocorréncia;

7. Data e hora de inicio do atendimento;

8. Data e hora da solucdo;

9. Tempo total de atendimento (SLA);

10. Descricdo das a¢Ges executadas;

11. ldentificacdo do técnico responsavel;

12. Indicacdo da causa raiz (quando aplicavel);

13. Status atualizado (aberto, em atendimento, resolvido, fechado).

Il — Monitoramento dos Servigos

AN

Visualiza¢do da disponibilidade (uptime) dos servicos;
Indicadores de desempenho (SLA);

Historico de indisponibilidades;

Alertas de falhas e degradacao.

IV — Gestdo de SLA

1.
2.
3.

Acompanhamento dos niveis de servico contratados;
Comparativo entre SLA contratado x realizado;
Identificacdo automatica de descumprimentos;
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4. Apuracgdo de indicadores mensais.
14.3. RELATORIOS GERENCIAIS

14.3.1. A CONTRATADA devera disponibilizar relatérios mensais consolidados, contendo, no
minimo:

| — Relatério de Chamados

Quantidade de chamados abertos, em andamento e encerrados;
Classificacdo por criticidade;

Tempos de atendimento e solugdo;

Taxa de reincidéncia de falhas;

Principais causas dos incidentes.

LA

Il — Relatério de Disponibilidade

Percentual de uptime mensal;
Tempo total de indisponibilidade;
Registro de falhas por periodo;
Impacto na operagao.

IIl = Relatdrio de SLA

RANETE S

e Indicadores de cumprimento de SLA;
e Apuracdo de descumprimentos;
e Base para aplicacdo de glosas e penalidades.

14.3.2. Os relatérios deverao:
Ser disponibilizados até o 592 dia Util do més subsequente;
Ser apresentados em formato eletrénico (PDF e/ou planilha editavel);
Ser validados pelo Gestor do Contrato.
14.4. SEGURANCA DA INFORMAGAO E RASTREABILIDADE
14.4.1. O Portal devera garantir:
1. Confidencialidade das informacdes;

2. Integridade dos registros;
3. Disponibilidade dos dados;
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4. Controle de acesso por perfil.
14.4.2. Devera manter:
1. Logs de acesso de usuarios;
2. Registro de alteracdes e interacdes;
3. Histdrico auditavel de todos os chamados.
14.5. INTEGRACAO COM A GESTAO CONTRATUAL
14.5.1. As informacgdes registradas no Portal constituirdo:
[.  base oficial para fiscalizacdo do contrato, incluindo:
Verificacdo de cumprimento de SLA;
Aplicagdo de glosas financeiras;

Apuracdo de penalidades;
Subsidio para auditorias e controle interno/externo.

Bl

14.6. INDISPONIBILIDADE DO PORTAL

14.6.1. A indisponibilidade do Portal por periodo superior a 04 (quatro) horas devera ser
considerada falha na prestacdo do servico, sujeitando a CONTRATADA as penalidades previstas.

14.6.2. Durante eventual indisponibilidade, a CONTRATADA devera garantir meios alternativos
de registro e acompanhamento de chamados, sem prejuizo ao controle contratual.

15 — DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS

15.1. indice de Disponibilidade

15.1.1. O servico de telecomunicacdes devera permanecer disponivel de forma continua, 24
(vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, durante todos os dias do ano,

considerando a natureza essencial do atendimento prestado pelo SAMU 192.

15.1.2. A CONTRATADA deverd garantir disponibilidade mensal minima de 99,5% (noventa e
nove virgula cinco por cento) para o circuito fornecido a CONTRATANTE.

15.2. Metodologia de Calculo
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A disponibilidade mensal sera apurada por meio da seguinte férmula:

DMA=(43200-TTICM)43200x100DMA = \frac{(43200 - TTICM)}{43200} \times
100DMA=43200(43200-TTICM)x100

Onde:

1. DMA (%) = Disponibilidade Mensal Atingida

2. TTICM = Tempo Total de Interrupcdo do Circuito no més (em minutos)

3. 43200 = Total de minutos considerados no més padrao (30 dias)
15.3. Critérios de Apuracao
15.3.1. Para fins de cdlculo do TTICM, serd considerado o periodo compreendido entre o
primeiro minuto do primeiro dia e o Ultimo minuto do ultimo dia do més de referéncia da
fatura.
15.3.2. Serda considerada indisponibilidade do servico toda e qualquer interrupgcdo que impeca
a realizacdo ou o recebimento de chamadas, incluindo falhas no entroncamento E1/SIP, perda
de sinal ou degradacdo que inviabilize a comunicacao.

15.3.3. O tempo de indisponibilidade sera contabilizado a partir:

| — Do registro do chamado técnico na Central de Atendimento da CONTRATADA,; ou
Il — Da deteccdo automatica por sistemas de monitoramento da CONTRATANTE,

prevalecendo o que ocorrer primeiro.

15.3.4. O restabelecimento do servigo sera considerado concluido somente apds:

| — Normalizacdo completa da comunicagdo;
[l — Encerramento formal do chamado;

Il — Validacdo pela CONTRATANTE.

15.4. Tempo de Recuperagdo (MTTR)

15.4.1. A CONTRATADA devera restabelecer o servigo no prazo maximo de 04 (quatro) horas,
contadas a partir da identificacdo da falha.
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15.4.2. O prazo de recuperacgao aplica-se a qualquer dia e hordrio, incluindo sabados, domingos
e feriados.

15.5. Exclusdes de Contabilizacdo
Nao serdo consideradas para fins de calculo de indisponibilidade:

| — InterrupgGes programadas previamente autorizadas pela CONTRATANTE;
Il — Interrupcdes decorrentes de responsabilidade exclusiva da CONTRATANTE;
lll — Eventos de for¢a maior devidamente comprovados.

15.6. Validagao das Informagoes

15.6.1. Os registros de indisponibilidade apresentados pela CONTRATADA deverdo ser
confrontados com os sistemas de monitoramento da CONTRATANTE.

15.6.2. Em caso de divergéncia, prevalecera o registro que melhor represente a realidade da
indisponibilidade, mediante analise técnica do fiscal do contrato.

15.7. Descontos por Indisponibilidade (GLOSA AUTOMATICA)

15.7.1. O descumprimento dos niveis de disponibilidade implicara aplicacdo automatica de
desconto (glosa) na fatura mensal.

15.7.2. O valor do desconto sera calculado proporcionalmente ao tempo de indisponibilidade,
conforme a férmula:

VD=VC43200xnVD = \frac{VC}{43200} \times nVD=43200VCxn

Onde:

VD = Valor do desconto

VC = Valor mensal do servigo contratado

n = Tempo total de indisponibilidade no més (em minutos)

AW e

15.8. Penalidade Adicional por Descumprimento de SLA

15.8.1. Caso a disponibilidade mensal fique abaixo de 99,5%, além do desconto proporcional,
poderdo ser aplicadas penalidades adicionais, conforme tabela:
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|Disponibi|idade HPenalidade Adicional
‘2 99,5% HSem penalidade

|
|
‘98% a99,49% HAdverténcia + monitoramento intensivo ‘
|
|

|95% a 97,99% Hl\/lulta adicional de até 5%
|< 95% Hl\/lulta de até 10% + possibilidade de rescisdo

15.9. Reincidéncia

15.9.1. A reincidéncia no descumprimento dos niveis minimos de disponibilidade por 03 (trés)
meses consecutivos ou 05 (cinco) alternados, no periodo de 12 meses, podera ensejar:

| — Aplicacdo de san¢des administrativas;

Il — Rescisdo contratual por inexecucao;

lll — Execucdo de garantias contratuais, se aplicavel.

15.10. Criticidade do Servico

15.10.1. Considerando que o servigo atende ao SAMU 192, a indisponibilidade sera classificada
como falha critica, devendo a CONTRATADA:

| — Priorizar imediatamente o atendimento;

[l — Acionar plano de contingéncia;

lll — Empregar todos os meios técnicos disponiveis para restabelecimento
emergencial.

16 — NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (SLA)

16.1. Parametros Gerais de Qualidade

A CONTRATADA deverd garantir a prestacdo dos servicos de telecomunicagdes com elevados
padrdes de qualidade, confiabilidade e disponibilidade, compativeis com a natureza critica do
atendimento de urgéncia e emergéncia do SAMU 192, observando os niveis minimos de servico

estabelecidos neste item.

16.2. Métricas de Nivel de Servigo
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Os servicos deverdo atender, no minimo, aos seguintes indicadores de desempenho:

IMETRICA INIVEL MINIMO EXIGIDO
|Disponibi|idade mensal do servico “2 99,5%

|Tempo maximo de restabelecimento (MTTR) Hs 4 horas

‘Tempo de resposta inicial ao chamado HS 30 minutos

lTaxa de chamadas perdidas (bquueio/congestionamento)Hs 2%

|
|
|
|
lTaxa de chamadas completadas “2 98% ‘
|
|
|
|

‘Laténcia (quando aplicavel a SIP/IP) HS 150 ms
‘Jitter (quando aplicavel a SIP/IP) HS 30 ms
lPerda de pacotes (quando aplicavel a SIP/IP) Hs 1%

16.3. Disponibilidade do Servigo

A disponibilidade mensal serd calculada conforme férmula definida no item 15 deste Termo de
Referéncia, devendo a CONTRATADA assegurar operac¢do continua:

1. 24 (vinte e quatro) horas por dia;

2. 7 (sete) dias por semana;

3. 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias por ano.
16.4. Continuidade e Redundancia

A CONTRATADA devera garantir:

I - Mecanismos de redundancia (dupla abordagem ou solugdo equivalente);
Il — Capacidade de comutacdo automatica em caso de falha;
[l — Continuidade do atendimento ao tridigito 192, mesmo em cenarios de falha

parcial da infraestrutura.

16.5. Gestdo de Incidentes
A CONTRATADA devera:

| — Detectar falhas de forma proativa;
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Il = Iniciar imediatamente os procedimentos de correcao;
lll = Informar a CONTRATANTE sobre incidentes criticos;
IV — Manter histérico detalhado de falhas e solucdes aplicadas.

16.6. Monitoramento e Evidéncias
Para fins de comprovagao do cumprimento dos niveis de servico, a CONTRATADA devera:

| — Disponibilizar relatérios mensais contendo:

indice de disponibilidade;

Tempo de indisponibilidade;

Quantidade de incidentes;

Tempo médio de atendimento e solugao;

AN

[l — Permitir auditoria pela CONTRATANTE, a qualquer tempo;
lll — Garantir rastreabilidade completa dos eventos de falha.

16.7. Penalidades por Descumprimento do SLA
O ndo atendimento aos niveis minimos de servigo estabelecidos implicara:

| — Aplicacdo de glosas financeiras, conforme critérios definidos no item de medicdo e
pagamento;
Il — Aplicacdo de san¢Oes administrativas previstas na Lei n® 14.133/2021;

lll — Possibilidade de rescisdo contratual em caso de reincidéncia ou falha grave.

16.8. Criticidade do Servico

Considerando que o servico atende ao SAMU 192, sera considerado servico essencial e critico,
devendo a CONTRATADA priorizar:

1. Atendimento imediato de falhas;
2. Restabelecimento emergencial;

3. Suporte técnico prioritario.

16A - REQUISITOS DE QUALIFICACAO TECNICA ESPECIFICA
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16A.1. Da qualifica¢ao técnica para prestacio de STFC

Para fins de habilitagdo técnica, a PROPONENTE devera apresentar, obrigatoriamente, os
seguintes documentos:

[ - Contrato de Concessdo, Autorizacdo ou Outorga assinado com a ANATEL e demais
disposicdes regulamentares pertinentes aos servigos a serem prestados, como comprovacao de
habilitacao regulatéria para prestacao do Servico Telefénico Fixo Comutado — STFC no municipio
de Anapolis/GO;

I1 - Atestado(s) de Capacidade Técnica, fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito ptiblico
ou privado, comprovando que a proponente prestou, de forma satisfatdria, servicos de Telefonia
Fixa Comutada - STFC similares ao objeto desta contratacao. Caso solicitado, o prestador de
servicos disponibilizara todas as informacoes necessarias a comprovacao da legitimidade dos
atestados, apresentando, dentre outros documentos, copia do contrato que deu suporte a
contratacao e endereco atual da contratante;

[l - Certidao Negativa de Débitos ou Certidao Positiva com Efeitos de Negativa atestando a
inexisténcia de débitos constituidos em nome da proponente, dentro do prazo de validade,
quanto aos créditos tributérios e ndo tributarios administrados pela ANATEL (Agéncia Nacional
de Telecomunicac¢des), nos termos da regulamentacdo vigente;

IV - Atestado(s) de Capacidade Técnica Operacional, fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de
direito publico ou privado, comprovando aptiddo para a prestacdo dos servicos em
caracteristicas, quantidades e prazos compativeis com o objeto desta contratagdo, ou com o item
pertinente;

V - Comprovante de Cadastro na ABR Telecom em nome da proponente, podendo ser
apresentado por meio de ficha cadastral ou print da tela de acesso da operadora na plataforma
da ABR Telecom, demonstrando sua regularidade junto ao sistema de portabilidade numérica;

VI - Comprovacio de Plano de Numeracio Telefonica registrado em nome da proponente, com
documentacdo comprobatéria emitida pela ABR Telecom, especificando o plano de numeracio
no municipio de Andpolis/GO, sob pena de desclassificagdo técnica. Esta exigéncia visa garantir
que a operadora contratada possua numeracdo propria para fornecimento dos ramais DDR
previstos no objeto, sem dependéncia de terceiros.

16A.2. Observacgdes sobre a qualificagdo técnica

16A.2.1. Os documentos de habilitagdo deverao estar dentro do prazo de validade na data de
apresentacdo das propostas.
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16A.2.2. 0 ndo atendimento de qualquer dos requisitos previstos neste item implicara
inabilitacdo técnica da proponente.

16A.2.3. ACONTRATANTE podera diligenciar junto as entidades emissoras dos documentos
para fins de verificacdo de autenticidade.

17 — SANCOES ADMINISTRATIVAS
17.1. Fundamentagao Legal

O descumprimento total ou parcial das obrigacGes assumidas pela CONTRATADA sujeitara a
aplicacdo das san¢des administrativas previstas nos arts. 155 a 163 da Lei n2 14.133/2021, sem
prejuizo das responsabilidades civil e penal cabiveis, bem como de eventuais perdas e danos
causados a Administragao.

17.2. Principios Aplicaveis
A aplicagdo de sangBes observard, obrigatoriamente:

I - O contraditério e a ampla defesa;

Il — Os principios da proporcionalidade e razoabilidade;

[l — A gradacdo das penalidades conforme a gravidade da infracdo;

IV — A analise da reincidéncia e dos antecedentes da CONTRATADA,;

V — O impacto da infracdo na continuidade de servigo publico essencial;

VI — A vinculagdo entre a infracdo e o dano efetivamente causado.

17.3. Espécies de Sangbes

Poderdo ser aplicadas a CONTRATADA, isolada ou cumulativamente:

| — Adverténcia, para infracdes leves, sem impacto relevante;

Il — Multa, nas modalidades moratdria e compensatéria;

lll — Impedimento de licitar e contratar, pelo prazo de até 3 (trés) anos;

IV — Declaracdo de inidoneidade, nos termos da Lei n® 14.133/2021.

17.4. Multas Administrativas
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17.4.1. Multa Moratéria

| —0,5% (meio por cento) por dia de atraso injustificado, incidente sobre o valor do item/lote
afetado;
Il — Limitada a 10% (dez por cento) do valor do contrato ou lote;

Aplicavel, exemplificativamente, nos casos de:

atraso na instalacdo do entroncamento;
atraso na ativacdo do servico;

atraso na substituicdo de equipamentos;
atraso na implementacdo da redundancia.

Bl e

17.4.2. Multa Compensatéria

| — Até 20% (vinte por cento) sobre o valor total do contrato ou do lote;
Aplicavel nos casos de:

inexecucdo total ou parcial;

falha grave que comprometa o atendimento do SAMU 192;

descumprimento reiterado das obrigacdes contratuais;
interrupcdo prolongada dos servicos.

A w N e

17.5. Penalidades Vinculadas ao SLA

Considerando a natureza critica do servico, o descumprimento dos niveis de servico implicard
glosa automatica, independentemente da aplicacdo de outras sancdes.

17.5.1. Disponibilidade (Uptime Mensal)

|Disponibi|idade HPenaIidade ‘
|2 99,5% HSem penalidade ‘
|99,0% a 99,49%”Glosa de 5% do valor mensal ‘
|
|

198,0% a 98,99%|Glosa de 10%
|< 98,0% ”Glosa de 20% + apuracdo de infracdo grave

17.5.2. Tempo de Solugado de Falhas Criticas
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| — Descumprimento do prazo maximo de solucdo:
e glosa de 2% por ocorréncia;
Il — Reincidéncia (mais de 3 ocorréncias no més):
e multa adicional de até 5% do valor mensal.
17.5.3. Indisponibilidade Prolongada
| — Interrupcdo superior a 2 horas:
e glosa proporcional + registro de infracdo;
[l — Interrupcdo superior a 6 horas:
e multa adicional de até 5%;
lIl — Reincidéncia:
e possibilidade de rescisdo contratual.
17.6. InfragBes Graves Relacionadas a Redundancia
Serdo consideradas infracGes graves:
| — Compartilhamento indevido de infraestrutura;
Il — Falha simultanea por auséncia de independéncia técnica;
[l — Descumprimento da dupla abordagem;
IV — Inoperéncia do plano de contingéncia.
Penalidades aplicaveis:
e multa de até 20%;

e rescisdo contratual;
¢ impedimento de licitar.
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17.7. Rescisdo Contratual

Poderd ser declarada rescisdo administrativa, nos termos da Lei n? 14.133/2021, especialmente
nos casos de:

| — Inexecucdo total ou parcial;

[l — Descumprimento reiterado do SLA,

lll — Interrupcdes frequentes;

IV — Comprometimento do atendimento ao SAMU 192;
V — Falhas na seguranca da informacao;

VI — Descumprimento das obrigacdes de redundancia.
17.8. Procedimento de Aplicacdo das San¢Ges

17.8.1. A aplicacdo de qualguer penalidade serd precedida de:
| — Notificagdo formal a CONTRATADA,

Il — Concessdo de prazo para apresentacdo de defesa;
[l — Analise técnica e juridica pela Administracao;

IV — Decisdo motivada da autoridade competente.
17.9. Cumulacdo de SancgGes

As sangOes poderdo ser aplicadas cumulativamente, conforme a gravidade da infracdo,
podendo incluir:

adverténcia;

multa;

glosa contratual,
impedimento de licitar.

AN e

17.10. Descontos e Cobranca
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| — As multas e glosas poderdo ser descontadas diretamente da fatura;
I — Na auséncia de créditos, poderdo ser cobradas administrativa ou judicialmente;
[l — Os valores ndo afastam a reparacdo por danos adicionais.

17.11. Reincidéncia

A reincidéncia de infragBes, especialmente relacionadas a indisponibilidade do servico, podera
ensejar:

| — Agravamento das penalidades;

Il — Aplicacdo de sang¢des mais severas;

lll — Rescisdo contratual.

17.12. Finalidade das Sang¢Ges

A aplicacdo das sancBes tem por finalidade:

| — Garantir a continuidade do servico publico essencial;
Il — Assegurar o cumprimento do SLA;

[l — Mitigar riscos operacionais;

IV — Proteger a Administracao;

V — Dar efetividade a Lei n® 14.133/2021;

V| — Preservar o atendimento a populagdo via SAMU 192.

3gua/GO, 14 de abril de 2026.
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