GOVERNO [t

PE
ICO

£ ESTADO DE MUDANGA

Secretaria
de Administracao

*

TERMO DE REFERENCIA

ADENDO II - NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO (NMS)

PROCESSO N2 0001210011548.000003/2025-18

1. Nivel Minimo de Servigo (NMS)

1.1. A CONTRATADA deve promover a qualidade, desempenho e disponibilidade da prestagdo dos servigos de Trafego Telefénico Extrarrede e Extrarrede Reverso,
para os servigos contratados, conforme descrito no Termo de Referéncia, garantindo a performance durante toda a vigéncia contratual. O cumprimento dos NMS
sera verificado por meio de indicadores de desempenho e podera resultar na aplicagdo de penalidades contratuais, conforme as glosas estabelecidas neste
adendo.

1.2. Os indicadores do NMS serdo mensurados mensalmente, consolidando-se por CONTRATANTE ADERENTE, considerando os servigos efetivamente contratados
e em operagao.

1.3. O descumprimento de qualquer indicador do NMS implicard em aplicagdo de glosas previstas neste adendo, sem prejuizo de outras san¢Ges contratuais
aplicaveis.

1.4. A CONTRATADA ficara desobrigada do cumprimento dos niveis de servico enquanto a prestagdo destes estiver prejudicada em fungdo de impedimento ou
retardo decorrente de responsabilidade comprovada da CONTRATANTE. Fica estabelecido que em caso de divergéncias entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE
ADERENTE, a CONTRATANTE ADERENTE TECNICA (ATI) dara o posicionamento final a respeito da(s) divergéncia(s).

1.5. Os servigos contratados deverdo operar sob o nivel critico de atendimento, com cobertura de 7 (sete) dias por semana, 24 (vinte e quatro) horas por dia. O
tempo maximo para restabelecimento dos servigos serd de até 2 (duas) horas, contado a partir da abertura do chamado técnico, conforme as condi¢des
estabelecidas neste Termo de Referéncia.

1.5.1 Os custos relacionados ao atendimento e suporte técnico necessario para o cumprimento do tempo de restabelecimento deverdo estar integralmente
contemplados na planilha de pregos apresentada pela CONTRATADA.

1.6. Para os servigos contratados de Trafego Telefénico Extrarrede e Extrarrede Reverso, a avaliagdo do cumprimento dos Niveis Minimos de Servico (NMS) serd
realizada com base na tabela de Medi¢do dos Padrées de Qualidade e Calculo de Glosa, que estabelece os indicadores de desempenho exigidos e as respectivas
consequéncias pelo descumprimento.

1.6.1 As glosas serdo aplicadas proporcionalmente ao impacto causado pelo descumprimento dos indicadores, considerando a relevancia do servico afetado e os
prazos contratuais estabelecidos para sua recuperagao.

1.6.2. Define-se como falhas imputdveis aquelas resultantes de agdes ou omisses de responsabilidade direta da CONTRATADA, incluindo, mas ndo se limitando a
indisponibilidade técnica, degradagdo de qualidade do servigo ou descumprimento de prazos.

1.6.3. A tabela de Medi¢do dos Padroes de Qualidade e Calculo de Glosa é parte integrante deste adendo e devera ser consultada para detalhamento dos
critérios de avaliagdo e penalidades aplicaveis.

2. Glosa do faturamento

2.1. A CONTRATADA deverd atender aos Niveis Minimos de Servico (NMS) apresentados na tabela de LIMITES DE TEMPOS PARA CORRECOES DE FALHAS
IMPUTAVEIS, que define os tempos de inicio de atendimento e recuperagdo operacional para cada servigo contratado, conforme especificado no Termo de
Referéncia:

Servigo de Trafego Extrarrede 24 x7 Até 2 horas
Servigo 0800 Estadual 24 x7 Até 2 horas
Servigo Adicional de Acesso SIP 24 x7 Até 2 horas

2.2. O tempo de restabelecimento sera contabilizado exclusivamente dentro do periodo definido para o Regime de Execugdo.

2.3. O tempo de recuperagdo operacional do item de servigo serd contabilizado a partir do recebimento do chamado aberto pelo servico de Operagdo da rede
designada pela CONTRATANTE, seja ele proativo e/ou reativo.

2.4. O atendimento técnico poderd ser iniciado de forma remota. Caso o atendimento remoto ndo solucione o problema, a CONTRATADA devera providenciar
suporte técnico presencial (on site) sem custos adicionais.

2.5. A CONTRATADA devera disponibilizar, a qualquer tempo, informagdes a CONTRATANTE e a equipe de Operagdo da rede designada pela CONTRATANTE, sobre
a situagdo de atendimento do chamado técnico, o diagndstico, as providéncias adotadas e/ou implementadas e a data e hora da solugdo do incidente;

2.6. Os parametros de qualidade e suas respectivas penalidades (glosas) em caso de descumprimento estdo descritos na tabela de MEDICAO DOS PADROES DE
QUALIDADE E CALCULO DE GLOSA:



Servigo de Trafego

 Disponibilidade calculada mensalmente (% ) = (((Q*H*D)-TF)/(Q*H*D)) * 100

e A falha de qualquer um dos elementos do servico serd computado neste
célculo.

>=99,7% da disponibilidade

« Diariamente as métricas deste parametro serdo mensuradas entre o Nucleo da
rede Corporativa de Telefonia Fixa do Estado (ATI - local de instalagdo do

Perda maxima de pacotes:
0,5%.

1 (um) parametro em ndo conformidade, glosa de 5%
(cinco por cento) sobre o valor mensal do Servigo;

2 (dois) parametros em ndo conformidade, glosa de 8%

Extrarrede tronco SIP) e a Estacdo SIP da CONTRATADA (fora das dependéncias do (oito por cento) sobre o valor mensal do Servigo; e
Governo). Essas medigdes serdo realizadas pela CONTRATADA apds | Laténcia maxima: 50 ms
anuéncia da metodologia de medig&o pela ATI. (milissegundos) 3 (trés) parametros em néo conformidade, glosa de 10%
] . ) (dez por cento) sobre o valor mensal do Servigo.
« AATI podera utilizar medicdes realizadas por outras entidades como forma de | Jitter méximo: 5 ms (trinta
auditar a medic&o da CONTRATADA. milissegundos)
« Disponibilidade calculada mensalmente (% ) = (((Q*H*D)-TF)/(Q*H*D)) * 100
. i >=99,7% da disponibilidade
® A falha de qualquer um dos elementos do servigo serd computado neste
calculo.
Serdo analisados mensalmente todos os chamados de falhas e calcular a o R
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reincidéncia de falhas imputaveis.
* A CCR mede a porcentagem de chamadas originadas que foram estabelecidas
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Chamadas Totalmente Originadas)x100 Rate - CCR): 298%
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sinalizagdo.
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LEGENDA:

Célculo de disponibilidade (%) = (((Q * H * D) — TF) /(Q*H*D)) * 100.

e Q= Quantidade de Pontos de Voz impactados.
e H=24horas.

e D =Quantidade de dias do més em andlise.

e TF = Somatdrio de Falha imputavel do servigo associado em fragdo de horas (excluindo janelas de manutengdo autorizadas e pendéncias atribuidas a
CONTRATANTE).

2.7. O descumprimento de qualquer indicador de NMS implicard na aplicagdo de glosas proporcionais ao impacto causado, conforme estabelecido na tabela de
Medigdo dos Padrdes de Qualidade e Calculo de Glosa.

2.8. Havendo glosas a serem aplicadas, estas serdo calculadas mensalmente sobre os servigos efetivamente realizados por CONTRATANTE ADERENTE. O valor
total das glosas aplicadas a cada item de servigo ndo poderd exceder o limite de 10% (dez por cento) do valor mensal correspondente ao item impactado.

3. Instalagdo, mudancga de endereco e retirada de Servigos

3.1. A CONTRATADA devera atender nos prazos elencados na tabela abaixo, de LIMITES DE TEMPO PARA PREPARACAO, INSTALACAO, CONFIGURAGAO E
ENTREGA, os itens de servigos descritos no Termo de Referéncia:

1 Servigo 0800 Estadual

apos aceite da
Ordem de Servico.

Até 20 dias.




5 Servico adicional de ap0s aceite da Até 30 dias para
acesso SIP Ordem de Servico primeira instalagao.
Servigo adicional de ap0s aceite da A_te 1_5 dias para
3 . ampliagéo de servigo ja
acesso SIP Ordem de Servico instalado

3.2. O ndo cumprimento de tais prazos (instalagdo e migracdo de servigos) poderdo ensejar aplicacdo de multa de 3,33% por dia de atraso, para cada item de
servigo correspondente. Durante a vigéncia do contrato.

3.3. Considera-se como Ordem de Servigo valida, para inicio da contagem de tempo de entrega dos itens de servico, a data de aceite da CONTRATADA.
3.4. A CONTRATADA terd um prazo de 2 (dois) dias Uteis para dar o aceite das Ordens de Servigo recebidas das CONTRATANTES.

3.5. Para servicos que tenham dependéncia de outro para funcionar em toda sua plenitude, sera permitida a inser¢do de pendéncia na Ordem de Servigo de
instalagdo ou mudanca de endereco, quando o(s) servigo(s) do qual é dependente estiver(em) com pendéncia, cuja causa seja da responsabilidade do
Contratante Aderente, a qual impega a sua entrega definitiva e plena operagdo. Na ocorréncia de pendéncia (descrita acima), o prazo aceitavel para a tarefa de
instalagdo ou mudanga de enderego sera suspenso.

3.6. Para Ordens de Servico de instalagdo ou mudanga de endereco a serem demandadas, de um mesmo Contratante Aderente, com demanda superior a 20
(vinte) servicos de mesmo tipo e em logradouros distintos, sera necessario a realizagdo de acordo prévio com a CONTRATADA para a emissdo das OSs de forma
fracionada, em momentos distintos, conforme prioridade da Contratante Aderente e na forma do acordo prévio. Para julgamento e decisdo final quanto a
divergéncias entre o Contratante Aderente e a CONTRATADA, a Secretaria de Administragdo (SAD) deverd ser acionada.

3.7. Para mudanca de enderego dos servigos instalados devera ser contabilizado o mesmo prazo da instalagdo do mesmo servigo.
3.8. A Contratante Aderente podera solicitar, através de OS, a retirada do(s) servigo.(s) instalados.
3.9. A retirada do(s) servigo(s), consiste na sua total desinstalagdo, retirada dos equipamentos e suspensdo de cobranga do(s) referido(s) servigo(s).

3.10. Para efeito do cumprimento do prazo de atendimento da retirada de servigo, sera suficiente a interrupgdo da cobranga do valor do servigo retirado, cuja
data de interrupgdo da cobranca sera considerada a data da retirada.

3.11. A Contratante Aderente ndo sera responsabilizada por equipamentos que ndo forem coletados pela CONTRATADA em até 30 (trinta) dias da data da
emissdo da Ordem de Servico de retirada.

3.12 O prazo maximo para a retirada para qualquer dos servigos é de até 5 (cinco) dias Uteis, apds o aceite da Ordem de Servigo.

4. Solicitagées de Servigos

4.1. Atividades especificas relacionadas aos servigos ja instalados e prestados poderdo ser solicitadas pelos CONTRATANTES ADERENTES mediante abertura de
chamados técnicos junto ao servigo de Operagdo da rede designada pela ATI.

4.2. Na tabela abaixo, intitulada LIMITES DE TEMPOS PARA EXECUCAO DE SOLICITACOES DE SERVICOS, estdo detalhados os itens de servigo, as atividades
mensuraveis e os prazos de atendimento exigidos para cada demanda.

4.3. O ndo atendimento das solicitagdes dentro dos prazos estabelecidos implicara na aplicagdo de glosas proporcionais de 1,67% (um virgula sessenta e sete por
cento) por dia de atraso, sobre o valor mensal do servigo correspondente.

4.4. As atividades descritas na tabela abaixo ndo deverdo gerar custos adicionais para a CONTRATANTE, sendo consideradas parte integrante das obrigagdes
contratuais da CONTRATADA.

Cadastro, configuragdo, mudangas ou
1 Servigo 0800 Estadual alteracao de quantidade de PVFs Até 5 dias
participantes do grupo 0800.

Servigo adicional de

2 acesso SIP Configuragéo de parametros do servigo. Até 2 dias
3 Emiss3o de Relatorios Emissao de relatorlos gerenciais ou Até 2 dias por tipo de
operacionais relatério
Solicitagéo de Correcao de faturas mensais
4 Ajustes em faturas apresentadas com erros ou cobrangas Até 20 dias

indevidas.

5. Avaliagdo e Penalidades
5.1. Avaliagdo Mensal

5.1.1. A CONTRATANTE realizara avaliagGes mensais da prestagdo dos servicos com base nos relatérios fornecidos pela CONTRATADA e nos indicadores de Niveis
Minimos de Servigo (NMS) monitorados, conforme especificado neste Termo de Referéncia.

5.2. Penalidades por Descumprimento

5.2.1. O descumprimento dos NMS estabelecidos implicara na aplicagdo de glosas proporcionais as falhas identificadas, diretamente na fatura mensal
correspondente, considerando o impacto causado no servigo.

5.2.2. Penalidades adicionais poderdo ser aplicadas a CONTRATADA em caso de reincidéncia ou descumprimento grave, conforme as condigBes previstas no
contrato e na legislagdo vigente.

6. Manutengdes Programadas

6.1. Procedimentos para Manuteng6es Programadas



6.1.1. As manutengdes programadas deverdo ser previamente comunicadas a CONTRATANTE e aos Contratantes Aderentes que possam ter seus servigos
impactados.

6.1.2. O tempo de indisponibilidade gerado pelas manutengdes programadas ndo sera contabilizado para fins de avaliagdo dos indicadores de NMS, desde que:

e A manutengdo tenha sido comunicada com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias uteis;

e A atividade tenha sido aprovada e aceita pelos Contratantes Aderentes diretamente impactados.

6.2. Responsabilidades da CONTRATADA

6.2.1. A CONTRATADA deverda fornecer informagdes detalhadas sobre o escopo, duragdo e impacto esperado das manutengdes programadas, garantindo a
mitigagdo de impactos e a continuidade operacional sempre que possivel.

6.2.2. Em caso de falhas ndo previstas ou indisponibilidades resultantes da manutengdo, a CONTRATADA sera responsavel por restabelecer os servicos no menor
tempo possivel, observando os limites estabelecidos para corre¢des de falhas no Termo de Referéncia.

7. Comunicagdo - Relatdrio de Niveis Minimos de Servigo

7.1. A CONTRATADA devera consolidar e entregar relatérios gerenciais contendo o acompanhamento e a avaliagdo do atendimento dos Niveis Minimos de
Servigo (NMS) contratados. Esses relatérios devem ser fornecidos mensalmente a ATl e aos Contratantes Aderentes, contemplando informag¢des detalhadas
sobre a performance e qualidade dos servigos prestados.

7.2. O layout e o formato de entrega dos relatdrios serdo definidos pela ATl em conjunto com a CONTRATADA. Os relatérios mensais devem conter, no minimo, as
seguintes informagdes:

e Numero do chamado registrado;

e Data e hora da abertura ou reabertura do chamado;

e Data e hora do inicio do atendimento técnico;

e Data e hora do fechamento do chamado;

e Descri¢do do problema;

e Nivel de criticidade do chamado;

e Descrigdo da solugdo aplicada;

e Identificagdo de periodos em que o chamado aguardou alguma agdo da Contratante Aderente;

e Tempo de parada programada previamente autorizada;

e Tempo de Recuperagdo Operacional;

e Tempo de disponibilidade mensal por servigo.
7.3. A CONTRATADA deverd entregar o relatério mensal de Niveis Minimos de Servico (NMS) até o VIGESIMO dia corrido do més subsequente ao periodo de
apuragdo.

7.4. Além do relatério consolidado para a ATI, a CONTRATADA devera fornecer relatérios individualizados aos Contratantes Aderentes, contendo informagdes
detalhadas e especificas sobre os servigos contratados. O modelo e o formato dos relatérios serdo definidos em colaboragdo com a ATI, e a CONTRATADA devera
garantir que os dados sejam claros, completos e reflitam fielmente a performance dos servigos.

7.5. A CONTRATADA sera responsavel por garantir que os relatérios atendam aos critérios de completude e clareza, permitindo a verificagdo dos indicadores de
desempenho e a anélise do cumprimento dos Niveis Minimos de Servigo (NMS) estabelecidos no contrato.
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