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TERMO DE REFERENCIA 2024 - TELEFONIA: TRONCO DIGITAL E1, LINHAS DE TELEFONIA FIXA,
RAMAIS E SERVICO 0800

1 OBJETO

Contratacdo de empresa especializada para prestar Servicos de Telefonia Fixa Comutada - STFC, nas
modalidades Local, Longa Distancia Nacional - LDN e Longa Distancia Internacional - LDI, originados
de linhas analdgicas e entroncamentos digitais (OU SIP (Session Initiation Protocol) de no minimo 2
Megabits, instalados em servidores de telefonia IP (Internet Protocol),) atendendo a FEPAM em sua
sede, Laboratédrio e regionais, originando ligacGes para telefones fixos e moveis nas modalidades
descritas acima, além de servico DDG (0800), conforme condi¢des e especificagdes constantes
neste termo de referéncia e seus anexos.

2 JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATAGAO
2.1  Necessidade da Contratagdo

Atualmente a FEPAM possui servicos de telefonia local para atendimento do seu publico
interno/externo com 14 linhas analdgicas, 01 servico de atendimento de denuncias do tipo DDG
(0800) e um tronco E1 com capacidade para 300 ramais DDR.

A FEPAM estd em processo de mudanga de endereco de sua sede do atual sito Av. Borges de
Medeiros n° 261 para a Rua Duque de Caxias n° 1691. O contrato vigente com a empresa de
telefonia atual (Edital de Pregdo Eletrénico n? 9299/2021 — processo administrativo 21/1300-
0004005-6) ndo contempla o servico de transferéncia de enderego das linhas telefénicas (do Tronco
E1 para nova sede) pois o servico esta atrelado ao contrato de telefonia Fixa Comutada - STFC e
atualmente a FEPAM ndo possui este contrato. Se faz necessario a realizagdo da devida contratagdo
para ter a disposicdo o servico para ser executado quando de fato a FEPAM trocar o endereco da
sua sede levando as suas linhas telefonicas da sede e possiveis altera¢cdes de enderegos no futuro
de suas regionais e laboratério.
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3 ESPECIFICAGCOES TECNICAS

3.1 Os servicos serdo prestados em linhas telefénicas fixas analdgicas ou de entroncamentos
digitais utilizados pela FEPAM atendendo em especial o nivel de qualidade descrito no Anexo Il
deste TR, para os servigos de ligacGes local, longa distancia nacional e longa distancia internacional
de fixos para fixos e fixos para méveis, bem como ligacGes recebidas pelo canal 0800, conforme
tabela estimativa de minutagem no Anexo | do TR.

3.2 A CONTRATADA devera prestar os servigos rigorosamente de acordo com regulamentacdo e
normatizacdo da ANATEL- Agéncia Nacional de Telecomunicag¢des, devendo cumprir integralmente
o respectivo Plano Geral de Metas de Qualidade.

3.3 O entroncamento digital SIP se interligardo aos servidores de telefonia IP instalados junto ao
Data Center do Centro de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo do Estado do Rio Grande do Sul
S.A. - PROCERGS, que atendem a sede da FEPAM e seus prédios anexos, conforme planilha de perfil
de trafego e necessidades de linhas digitais e ramais DDR (Discagem Direta a Ramal), ANEXO l e Il.

3.4 A CONTRATADA deverd manter a faixa de numeragdao de entroncamentos e ramais DDR
existentes, e se necessario/requisitado providenciar a portabilidade da faixa de numeracdo, tanto
os listados no ANEXO I, quanto aqueles que ndo estejam listados, mas eventualmente, fagam parte
dos numeros da CONTRATANTE.

3.5 A CONTRATANTE deverd ser isenta dos custos de instalacdo, programacao de equipamentos e
entroncamentos SIP com os servidores da central telefénica IP da CONTRATANTE.

3.6 A CONTRATANTE se reserva o direito de rejeitar o servigo prestado, se este se apresentar em
desacordo com o disposto no presente termo de referéncia, legislagdo ou normas em vigor.

3.7 A tarifagdo dos entroncamentos SIP a serem fornecidos deverdo considerar 30 (trinta) segundos
cheios, e o tempo de utilizagdo adicional sera tarifado a cada 6 (seis) segundos. Somente serdo
tarifadas as chamadas com duracdo superior a 3 (trés) segundos.

3.8 A CONTRATADA deverd apresentar plano de trabalho, com datas e a¢Ges para a migracdo do
entroncamento digital E1 da sede da FEPAM para os servidores VolP, ANEXO | e Il, em prazo
maximo de 10 (dez) dias corridos apds a data efetiva da ordem de inicio dos servigos.

3.9 A Instalagdo e fornecimento dos servigos de entroncamento digitais SIP, ramais DDR, devem ser
instalados pela CONTRATADA nos servidores da PROCERGS de telefonia VolP em prazo maximo de
30 (trinta) dias corridos apds a data efetiva da ordem de inicio dos servigos (OIS).

3.10 De forma excepcional, em casos especificos de descontinuidades dos servigos de telefonia fixa
analdgica, em determinadas cidades ou distritos, decorrentes do avango tecnoldgico no setor de
telecomunicagGes, a CONTRATADA podera substituir a tecnologia utilizada na presta¢ao’do servigo,
desde que nao resulte em novos custos e nem precarizagao da qualidade dos servigos prestados ao
CONTRATANTE
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3.11 Excepcionalmente, em virtude da gradativa descontinuidade dos servigos de telefonia fixa
convencional NR (Ndo Residencial) e de telefonia fixa digital DDR anunciado pelas operadoras,
eventuais necessidades de prorrogacdes e aquisicbes de novos acessos, deverdo ter anuéncia da
contratada.

3.12 A descontinuidade de que trata o item anterior esta sendo motivada pela migracao desses
servicos para novas tecnologias e modalidades de telefonia, e serdo objeto de nova licitagdo para
garantir a continuidade da prestagao dos servicos comuns e essenciais de telecomunicacgdes.

3.13 O plano de trabalho somente podera ser implementado apds aprovagao prévia do fiscal do
contrato.

3.14 Na data da migracdo e ativacdo do entroncamento digital SIP nos servidores de telefonia IP,
devera ser providenciado simultaneamente a portabilidade dos ramais DDR, ANEXO II. Este item se
aplica somente se empresa vencedora for diferente da que fornece o servico atualmente para a
FEPAM.

3.15 A CONTRATADA se submetera ao Acordo de Nivel de Servigo (SLA), ANEXO Ill, durante a
vigéncia do contrato originando agdo com base no termo de referéncia.

4 - SERVICOS 0800, LOCAL e LDN

4.1 Nos servigos contratados esta previsto 01 (UM) acesso de servigo telefénico DDG (Discagem
Direta Gratuita), prefixo 0800, no sistema de tarifacdo reversa para ambito nacional — Trafego para
chamadas locais e longa distancia.

4.2 As chamadas 0800 serdo encaminhadas para a CONTRATANTE, através de entroncamentos SIP
disponibilizados pela CONTRATADA, com instalagdo e programacgado na plataforma de servidores
VolP. A linha e entroncamento que fara parte destes servicos estd listado junto do ANEXO Il do
termo de referéncia (linhas e ramais) e outros eventualmente requisitados pela CONTRATANTE.

4.3 A CONTRATANTE repassara a relacdo de entroncamentos digitais e ramais DDR que receberdo o
servigo 0800 apds a assinatura do contrato.

4.4 A faixa de entroncamento SIP que recebera a tarifagdo dos servicos serd comunicada a
operadora juntamente com a OIS. O servigo 0800 solicitado neste termo de referéncia atenderd o
guantitativo e enderego listado no ANEXO I, rodando na plataforma de telefonia VolP.

4.5 O servigo 0800 devera possibilitar bloqueio de chamadas por localidade, com possibilidade de
bloqueio numérico, para telefone publico, area geografica, codigo regional ou prefixo.da central
local e bloqueio de chamadas de origem celular.
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4.6 A prestacdo dos servicos devera atender o reencaminhamento de chamada em casos de
ocupado ou por congestionamento. As chamadas poderao ser reencaminhadas para atendimento
alternativo pré-definidos pela CONTRATADA ou quem esta indicar, no caso de pane no enlace ou
congestionamento.

4.7 O plano de numeracdo proposto, devera se basear na estrutura 0800 MCDU (Milhar, Centena,
Dezena e Unidade do nimero de destino encaminhado pela operadora), mantendo a numeragao
existente para o servico 0800 que ja esteja em funcionamento na FEPAM. Para novas contratagdes
e naqueles casos em que a permanéncia do nimero seja inviavel tecnicamente, a sintaxe “MCDU”
deverd ser acordada entre CONTRATADA e CONTRATANTE.

4.8 Possibilitar mensagem de navegacdo, ou seja, servico suplementar que permite ao
CONTRATANTE a opgdo de estabelecer arvores de navegagdo para o assistido do servico, com
orientagdo através de mensagens personalizadas e encaminhamento.

4.9 Possibilitar a CONTRATANTE disponibilizar informacbes especificas através de
mensagens/menus personalizadas (o0s), as quais poderdo ser acionadas (os) em funcdo de hora,
data, e outras aplicagdes, tais como, mensagens de interceptacdao, mensagens de dias especiais,
etc.

4.10 Disponibilizar fila de espera, ou seja, permitir que as chamadas sejam colocadas em fila de
espera, sendo informada pela CONTRATANTE a quantidade de chamadas que poderdo ser
simultaneamente recebidas e quantas ligacOes deverao ficar na fila de espera. A ligacdo devera ser
direcionada para os servidores das centrais VolP da SPGG (SEMA/FEPAM).

4.11 Os quantitativos de minutos estimados para formacdo de pregos para o servico 0800 estdo
incluidos no ANEXO I.

4.12 Para o servigo 0800 a CONTRATANTE ndo poderd praticar valores maiores que as chamadas
registradas nas ligacGes dos entroncamentos SIP listados no ANEXO I.

5 - SERVICOS TRIDIGITOS

5.1 Prestagdo do servico de utilidade publica de discagem a trés digitos facilitando acesso ao
cidaddo de maneira rapida aos servicos essenciais de seguranca publica, saude, educac¢do e outros
gue venham a ser necessarios, conforme regulamento da ANATEL.

5.2 A FEPAM atualmente ndo utiliza o servigo tridigito mas caso opte adotar o mesmo devera
receber ligacdes destinadas aos numeros de trés digitos. Os numeros tridigitos de utilidade publica
regulamentados pela ANATEL deverdo receber e executar ligagbes a custo zero. Os servigos
tridigitos que ndo forem de utilidade publica, instalados pela CONTRATANTE serdo tarifados de
forma reversa.

5.3 Deve haver a possibilidade de recebimento de ligacGes tridigitos no sistema VolP da
CONTRATANTE, bem como a centraliza¢do do recebimento de ligagdes, sem custos adicionais.
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5.4 Para o servico tridigito tarifado a CONTRATANTE nao podera praticar valores maiores que as
chamadas registradas nas ligacGes dos entroncamentos SIP do ANEXO I.

5.5 Os numeros de acesso que receberdo aos servicos de tridigitos serdo no maximo cinco (5).

6 — DEMAIS OBRIGAGOES TECNICAS DA CONTRATADA

6.1 A CONTRATADA devera disponibilizar servico de suporte técnico personalizado e call-center,
para atendimento 24 (vinte quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana.

6.2 A CONTRATADA deverd disponibilizar a CONTRATANTE atendimento por meio de consultoria
especializada, informando o e-mail, telefone fixo e telefone celular para contatos imediatos.

6.3 A CONTRATADA deverd informar a necessidade de eventuais interrup¢des programadas dos
servicos com antecedéncia minima de 05 (cinco) dias Uteis.

6.4 A CONTRATADA deverd comunicar formalmente ao fiscal do contrato, eventual atraso ou
paralisa¢cdo da prestagdo dos servigos, apresentando justificativas que serdo objeto de aprecia¢do
pelo CONTRATANTE.

6.5 A CONTRATADA devera apresentar ao fiscal do contrato, na ocorréncia de falhas no servico, um
relatério completo indicando os motivos da falha, bem como os métodos e praticas adotadas em
sua solucdo, que deverdo obedecer as regulamentacdes da ANATEL. O prazo para correcdo de
falhas no servico é de 4 (quatro) horas e da apresentagao do relatério é de 48 (quarenta e oito)
horas apds correcao.

6.6 A CONTRATADA devera comunicar formalmente ao fiscal do contrato, quando verificar
condicbes inadequadas para a prestacdo do servigo ou iminéncia de fatos que possam prejudicar a
perfeita execucdo do objeto.

6.7 A CONTRATADA devera garantir sigilo e inviolabilidade das conversacdes realizadas através do
servigco que constitui o objeto deste contrato.

6.8 A CONTRATADA deverd manter sigilo dos numeros de identificacdo das linhas, ndo os
informando e nem os fazendo constar em nenhuma lista de livre acesso sem a autorizacdo da
CONTRATANTE.

6.9 A CONTRATADA deverd assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa sobre o objeto
contratado, ndo podendo transferir a outras empresas a responsabilidade por problemas“de
funcionamento do servico.

6.10 As exigéncias técnicas solicitadas neste termo de referéncia sdo requisitos minimos. Caso a
CONTRATADA possua em sua plataforma servigos ou tecnologias superiores “quanto;:a
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entroncamentos SIP e ramais DDR, podera mediante autorizacdo do fiscal e gestor do contrato,
apresentar proposta alternativa de implantagdo dos servigos, que sera validada pela CONTRATANTE
e podera ser implantada somente apds autorizacdo expressa da gestdo, contudo em hipodtese
alguma incorrerd em custos adicionais para a FEPAM.

7 — DEMAIS OBRIGAGOES TECNICAS DA CONTRATANTE

7.1 Observar e fazer cumprir fielmente o que estabelece este termo de referéncia, em particular no
gue se refere aos niveis de servico e san¢Ges administrativas.

7.2 Garantir, quando necessario, o acesso dos empregados da CONTRATADA as suas dependéncias
que receberdo as instalagdes do servico contratado, para execugdo dos servicos referentes ao
objeto.

7.3 Prestar as informacdes e esclarecimentos relativos ao objeto desta contratacdao que venham ser
solicitados pelo preposto designado pela CONTRATADA.

7.4 Dirimir as duvidas que surgirem no curso da presta¢do dos servigos por intermédio do fiscal do
contrato.
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ANEXO I - Estimativa: quantidades de canais e ramais, enderegos de instalagdo e

perfil de trafego mensal*

O quadro abaixo considera os valores de minutagem FEPAM na

longa distancia:

O
T
I

24056700007225

adesdo ao contrato da SPGG —

LOCAL — Municipio/UF
Endereco

CEP —Bairro

Telefone

FFL

FLM

LDN

FM-
LDM

FFI

FMI

0800

0800
LDN

SEDE — Porto Alegre/RS

Av. Borges de Medeiros, 261
90020-021 — Centro Histérico
(51)3288-9400 a 9699

1200

650

150

144

10

10

900

50

GERCAM - Alegrete/RS
Praga Getulio Vargas, 46
97542-570 — Centro
(55)3426-1958

20

20

10

10

GERSER — Caxias do Sul/RS
Rua Jodo Triches, 2571
95034-090 - Pio X
(54)3214-8401

50

30

10

10

GERPLA — Passo Fundo/RS
Rua Fagundes dos Reis, 1155
99020-080 — Annes
(54)3312-1641

20

20

10

10

GERSUL — Pelotas/RS

Rua Bardo de Santa Tecla, 469-sl 1

96010-140 — Centro
(53)3227-2315

20

20

10

10

GERCEL - Santa Cruz do Sul/RS
Av. Jodo Pessoa, 199
96820-454 — Centro

(51)3715-6636 / (51)3711-6655

20

20

10

10

GERCEN - Santa Maria/RS
Rua Conrado Hoffman, 225

97160-140 — Nossa Sra. Lourdes

(55)3222-1648

40

30

20

20

GERNOR - Santa Rosa/RS
Rua Buriti, 175

30

20

10

10
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98900-000 — Centro
(55)3512-6573
GERLIT — Tramandai/RS

Rua S3o Jodo, 819

95590-000

(51)3661-1685 —(51)3661-5430
LABORATORIOS - Porto Alegre/RS
Rua Aurélio Porto, 37 e 45
90620-090 — Partenon 70 50 20 20 10 10
(51)3384-8077 / (51)3384-5285
(51)3226-5633

ARQUIVO - Porto Alegre/RS

Av. Assis Brasil, 7835

91140-001 — Sarandi
(51)3366-0951

30 20 10 10

20 10 10 10

*Para efeito de formacdo de precos sugerimos considerar o trafego internacional da seguinte
maneira:

Estados Unidos e Canada 30% (trinta por cento), Mercosul 50% (cinquenta por cento), Europa 17%
(dezessete por cento) e demais paises 3% (trés por cento).

Legenda:

FFL - Liga¢Oes de telefone fixo para fixo local.

FML - LigacGes de telefone fixo para moével local.

FF/LDN - Ligacdes de telefone fixo para fixo dentro do territério nacional.

FM/LDN - LigacGes de telefone fixo para mével dentro do territdrio nacional.

FFI - LigacOes de telefone fixo para fixo internacional.

FMI - Ligacdes de telefone fixo para movel internacional.

0800M - LigacGes feitas de movel para 0800 da FEPAM.

0800LDN - Ligagoes feitas de dentro do territério nacional para 0800 da FEPAM.

>
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ANEXO Il - Estimativa: Relagao de ramais DDR e canais passiveis de portabilidade

N2 canais N2 canais DDR Ramais sujeitos a portabilidade
30 300 32889400 - 32889699
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ANEXO Il - ACORDO DE NiVEL DE SERVICO (SLA)

a) A CONTRATADA devera respeitar o presente Acordo de Nivel de Servico (SLA), durante a vigéncia
do contrato originado pela licitacdo com base neste termo de referéncia. O SLA define o padrdo de
gualidade esperado dos servigos, os prazos e penalidades pelo ndo cumprimento parcial ou total.

b) O ndo cumprimento do SLA, conforme descrito no campo Motivo, resultard na aplicacdo do
percentual expresso no campo Penalidade, sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo
cumprimento do descrito no campo Requisito.

SLA1 — Desempenho

Requisito: Os servicos LDN e LDI deverdo ter disponibilidade média mensal de 99,9%, sendo a
indisponibilidade permitida de 0,1% da minutagem do més da ocorréncia.

Motivo: Interrupgdo do fornecimento do servigo.

Penalidade: 3%.

Requisito: Correg¢do de falhas no servigo em até 24 horas.
Motivo: Nao cumprimento do prazo.
Penalidade: 4%

SLA2 — Suporte

Requisito: Informar a necessidade de interrupgdo programada de servicos com antecedéncia
minima de 05 (cinco) dias.

Motivo: Falta de comunicagdo prévia.

Penalidade: 2% por evento.

Requisito: Entregar as faturas mensais corretas em datas, tarifas, e demais requisitos descritos
neste termo de referéncia.

Motivo: Nao cumprimento.

Penalidade: 4% para cada requisito.

Requisito: Apresentar relatério completo indicando os motivos da falha do servigo.
Motivo: Nao cumprimento.

Penalidade: 4%

c) O presente Acordo de Nivel de Servigo deverd constar junto a proposta do fornecedor.

>
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