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TERMO DE REFERENCIA

Objeto: Contratagdo de empresa especializada em comunicagdo de dados por meio de rede IP para
conectar o Servigo Municipal de Agua e Esgoto - SEMAE & Internet através de acesso dedicado, por 36
(trinta e seis) meses em conformidade com o especificado:

1. DOS SERVICOS

1.1. Servico de comunicacéo de dados por meio de rede IP, através do fornecimento de 1 (um) link de
acesso dedicado conectando o SEMAE a Internet de acordo com as especificagbes tecnicas apresentadas
neste Anexo.

2. ABRANGENCIA DO SERVICO A SER CONTRATADO

2.1. Servico de Rede:

2.1.1. O acesso a internet contratado sera utilizado pelo SEMAE como uma infra-estrutura para prover o
acesso a sites e e-mails hospedados localmente através da Internet.

2.1.2. A contratada n&o podera bloquear, limitar ou filtrar de forma alguma o trafego de entrada ou de saida
do link, exceto por solicitacio expressa do SEMAE.

3. PRAZO PARA IMPLANTACAO DOS SERVICOS

3.1. A contratada tera o prazo maximo de 90 (noventa) dias, contados da data de assinatura do contrato,
para realizar integralmente toda a instalag&o, configuragio e ativacdo dos servigos, estando a rede
totalmente operacional ao término deste prazo.

4. REQUISITOS ESPECIFICOS DO SERVICO — ACESSO A INTERNET

4.1. O circuito devera ser provido por acesso digital dedicado por meio n&o compartilhado por outra porta,
para conexao a um roteador de borda do backbone da licitante, com taxa minima efetiva de 20 mbps (vinte
megabits por segundo).

4.1.1. O circuito de acesso devera absorver 100% (cem por cento) do trafego referente & velocidade
contratada, garantindo o n&o descarte de pacotes para a faixa coberta pela capacidade contratada para
essa porta.

4.1.2. O meio fisico de chegada - “ultima milha” — ao SEMAE devera ser através de cabo otico, ndo sendo
permitido o uso de par metalico para este fim.

4.1.3. O equipamento de conversdo dtico-elétrico também devera ser fornecido pela contratada e sera
instalado nas dependéncias do SEMAE.

4.2. A contratada devera fornecer todos os ETRs (Equipamentos Terminais de Rede) e se responsabilizar
por sua manutencdo a fim de garantir os niveis de servico contratados, devendo seu custo estar
contemplado nos pregos apresentados em sua proposta.

4.2.1. Todos os ETRs deverao atender as configuragcdes especificadas no item 8 deste Anexo.

4.2.2. A contratada sera responsavel pelos servicos de configuragéo e gerenciamento até a porta LAN de
seus ETRs, de forma a garantir o nivel dos servigcos contratados.

4.3. Devera ser disponibilizada uma faixa de enderecos IPv4 roteaveis na internet.

4.3.1. A faixa IP devera possuir, no minimo, 4 (quatro) enderegos IPv4 roteaveis na internet.

4.3.2. Devera haver possibilidade do DNS (Domain Name System — Sistema de Nomes de Dominios)
reverso na faixa de enderegamento IPv4 serem resolvidos por servidores indicados pela Divisao de Tl do
SEMAE.

4.3.3. Todos os enderecos IPv4 fornecidos deverdo pertencer a um AS — Autonomous System (Sistema
Autdénomo) da propria empresa, ndo sendo aceitos enderecos pertencentes a terceiros.

5. REQUISITOS ESPECIFICOS DO SERVICO — SLA — SERVICE LEVEL AGREEMENT (ACORDO DE
NIVEL DE SERVICO)

5.1. O acesso a Internet devera estar disponivel 24x7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana).
5.2. Caso seja necessaria interrupc&o no servico, a contratada devera comunicar a Divis&o de TI do
SEMAE com antecedéncia minima de 2 (dois) dias.
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5.3. N&do serdo computadas no calculo de disponibilidade mensal até 3 (trés) interrupgbes anuais do
servico, desde que avisadas conforme item anterior, e utilizadas como janela de manutengéo preventiva e
corretiva.

5.4. O prazo maximo para solugéo de quaisquer problemas de hardware, inoperancia de acesso decorrente
de defeito fisico do préprio circuito ou configuracao légica dos ETRs sera de 4 (quatro) horas.

5.5. A contratada devera apresentar como requisito contratual obrigatério, um indice de disponibilidade
média mensal de 99,4% (noventa e nove virgula quatro por cento), da rede de acesso contratada de, no
minimo, 99,8% (noventa e nove virgula oito por cento) para seu backbone.

5.6. Eventuais indisponibilidades (exceto o limite estabelecido no item 5.3) serdo computadas em horas e
minutos e serdo enviadas a Gestdo de Contratos do SEMAE para apuragdo e eventual desconto
proporcional no pagamento mensal.

6. REQUISITOS ESPECIFICOS DO SERVICO - GERENCIA DA REDE

6.1. A contratada devera prover um servico de gerencia pro-ativa de rede que atue ndo s6 em seu
backbone, mas tambem nos acessos contratados pelo SEMAE e em todas as portas WAN dos ETRs
instalados.

6.2. A Divisao de Tl do SEMAE mantera monitoracéo sobre os ETRs da contratada, devendo esta prover
acesso SNMP somente |eitura e todo suporte necessario para tal.

6.3. Quando solicitada, a contratada devera apresentar relatorios, graficos e afins para demonstrar a
qualidade dos servigos e permitir analise das configuragdes e do desempenho dos ETRs instalados.

6.4. A geréncia de rede devera disponibilizar contato alternativo a Central de Atendimento para relato de
problemas e abertura de chamados, que atue 24 (vinte e quatro) horas por dia.

6.5. Sera funcdo da geréncia de rede da contratada realizar agbes pro-ativas que permitam garantir os
niveis de servigo contratados ao retardo, disponibilidade e desempenho da rede contratada.

6.6. Na ocorréncia de qualquer falha nos acessos ou nos ETRs instalados no SEMAE a geréncia de rede
da contratada devera iniciar o processo de recuperagdo de falhas fazendo o registro da ocorréncia e o
posterior acompanhamento de sua solugéo.

6.7. A Diviséo de Tl do SEMAE devera ser contatada pela geréncia de rede da contratada por telefone e
através de meio eletrénico (e-mail) para informar a indisponibilidade ou falha identificada, para que seja
possivel verificar prontamente a possibilidade da causa da falha ter ocorrido por falta de energia elétrica ou
por outro motivo de responsabilidade do proprio SEMAE.

6.8. A contratada devera disponibilizar a Divisdo de TI do SEMAE acesso ao relatério de
disponibilidade/trafego em interface WEB.

6.8.1. Os relatorios dever&o conter, no minimo, as seguintes informagdes:

6.8.1.1. Identificagéo do ponto de acesso com respectivo nimero de linha e velocidade disponivel.

6.8.1.2. Total de horas do periodo faturado (volume de trafego).

6.8.1.3. Taxa média do ocupagao do link (throughput).

6.8.1.4. Visualizagéo de grafico detalhando a utilizac&o da banda.

. 7. REQUISITOS ESPECIFICOS DO SERVICO — CENTRAL DE ATENDIMENTO

7.1. A contratada devera dispor de um numero 0800 nacional ndo tarifado e um endereco eletrénico
(website ou e-mail) para que os técnicos da Divisao de Tl do SEMAE possam encaminhar as solicitagdes
de reparo e ou reconfiguracdo dos ETRs.

7.2. O servigo de registro de chamadas devera estar disponivel 24x7 (vinte e quatro horas por dia, sete
dias por semana).

7.3. A Central de Atendimento devera dar suporte a chamados referentes a rede fisica (instalagéo,
recuperacao, alteracdo e remogéo), configuracdo de roteadores, roteamentos, enderecamenos IP, SNMP e
seguranca (incidentes de seguranca, senhas, entre outros), considerando-se todos os servigos
contratados, de maneira a assegurar a integridade dos meios de comunicagéo ponto-a-ponto.

8. CONFIGURACOES BASICAS DOS EQUIPAMENTOS

8.1. Os servicos de comunicagdo de dados a serem fornecidos deverdo prover todos os ETRs
(Equipamentos Terminais de Rede) a serem instalados.

8.2. Todos os roteadores fornecidos deverao ser de uma mesma marca e devem pPossuir:

8.2.1. A quantidade minima de memdria necessaria para atender de forma plena todas as funcionalidades
exigidas neste Anexo, conforme recomendagdes do fabricante.
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8.2.2. Conectividade e interligacdo ao ambiente do Data Center do SEMAE, devendo ser fornecido todo o
material e mao de obra necessarios através da contratada.
8.2.3. Suporte a QOS.

9. ATRIBUICOES E RESPONSABILIDADES DAS PARTES

9.1. Em caso de falha ou inoperéncia de qualquer componente instalado, & obrigacéo da contratada abrir
um chamado técnico imediatamente apés a constatagdo do problema, e informar a Divisdo de Tl do
SEMAE sobre a anomalia.

9.2. A Diviséo de Tl do SEMAE devera tomar as providéncias necessarias de modo a permitir ao técnico da
contratada acessar os equipamentos onde os servicos serdo efetuados, assim como se obriga a
disponibilizar pessoal devidamente habilitado e ciente das medidas a serem adotadas para a perfeita
integrag&o do produto a instalagdo, com conhecimento do servico ou que j& tenha recebido treinamento
anterior fornecido pela contratada.

9.3. A contratada devera nomear, no inicio da vigéncia do contrato, um gestor e este sera o responsavel
pelo correto encaminhamento de solicitacbes e ocorréncias, caso a central de servicos nao opere
satisfatoriamente, ainda que por um curto intervalo de tempo.

9.4. A Divisdo de Tl do SEMAE devera nomear uma ou mais pessoas autorizadas a solicitar alteracdes e
atualizacdes a contratada.

9.5. A contratada compromete-se a designar profissionais plenamente capacitados para prestar suporte
técnico ao SEMAE.

9.6. O ingresso de pessoas ndo pertencentes ao corpo técnico da contratada nas dependéncias do SEMAE
devera ser comunicado via e-mail ou fax, com antecedéncia minima de 48 (quarenta e oito) horas.

9.7. A cada visita técnica realizada nas dependéncias do SEMAE a contratada devera emitir um relatério de
execucao das atividades, relacionando os servicos executados e lista de equipamentos que eventualmente
sejam instalados, substituidos ou retirados.

9.8.0 SEMAE sera responsavel somente pelos equipamentos que estiverem instalados em suas
dependéncias.

9.9. Em caso de falha em qualquer hardware que compde a solugéo, a contratada tera o prazo maximo de
4 (quatro) horas para substituicdo do equipamento avariado.

¢ Odivaldo Chitolina Junior
Divisao de Tecnolegia da Informagao
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