1.LOTE 1:

MINISTERIO PUBLICO DO EéTADO DE MINAS GERAIS

TERMO DE REFERENCIA
DOCUMENTOS DE FORMALIZACAO DE DEMANDA (DFD): 202/2023
PROCESSO SEI: 19.16.1216.0011345/2024-86

APENSO |
ESPECIFICAGOES TECNICAS

1.1. ESPECIFICACOES:

1.1.1. Considerando a natureza complementar dos servicos e resguardando a necessidade de
independéncia entre eles, este lote ndo poderda ser fornecido pela mesma empresa
contratada e responsavel pelo Contrato 91/2022.

1.1.2. O servico devera prover conectividade de acesso a Internet através de link de
comunicac¢do de dados, a ser executado de forma continua, 24 horas por dia, 7 dias por

semana.

1.1.3. O servico deverd incluir o fornecimento de equipamentos, servicos de instalagao,
configuracdo e manutencgao nas diversas unidades da CONTRATANTE.

1.1.4. A CONTRATADA deverad disponibilizar suporte, monitoramento e relatérios gerenciais.

1.1.5. Os servicos de gestdo de conectividade com o fornecimento de link de dados deverao
ser prestados em todas as unidades da CONTRATANTE.

1.1.6. No decorrer no contrato podera ser solicitado, conforme demanda da CONTRATANTE,
a ativacgdo de link de dados em novas localidades, respeitando os quantitativos estabelecidos
em contrato.

1.1.7. O link de dados instalado nas unidades devera ter ao menos 1 IP valido fixo.

1.1.8. A velocidade minima de atendimento sera determinada usando-se como referéncia a
tabela abaixo:

VELOCIDADE MiNIMA VELOCIDADE MiNIMA

QUANTIDADE DE USUARIO NA UNIDADE

LINK DEDICADO LINK BANDA LARGA
01a20 150 Mbps 300 Mbps
21a50 150 Mbps 400 Mbps
51a100 150 Mbps 500 Mbps

101 OU MAIS 150 Mbps 600 Mbps

1.1.9. O link de dados devera ter as seguintes caracteristicas minimas:

1.1.9.1. Taxas minimas de transmissao e recep¢ao:
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1.1.9.1.1. BANDA LARGA:

e Upload 20% do link contratado

e Download 80% do link contratado

¢ Sem limite de trafego.

e Disponibilidade minima mensal do servigo de 80%.

e Tempo de reparo no local em até 24 (vinte e quatro) horas continuas a
partir do acionamento.

e Tempo de reparo remoto (sistémico) em até 8 (oito) horas.

e Laténcia maxima de 80 ms e perda de pacotes maxima de 5%;

1.1.9.1.2. LINK DEDICADO:

e 100% de download e upload.

e Sem limite de trafego.

e Disponibilidade minima mensal do servigo de 98%.

e Tempo de reparo no local em até 8 (oito) horas corridas a partir do
acionamento.

e Tempo de reparo remoto (sistémico) em até 8 (oito) horas.

e Laténcia maxima de 80ms e perda de pacotes maxima de 5%;

1.1.10. A CONTRATADA podera apresentar justificativa para o fornecimento do link de dados
com menor nivel de conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal técnico, desde que
comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores
imprevisiveis e alheios ao controle do prestador. A CONTRATADA terd um prazo de até 180
(cento e oitenta) dias corridos para realizar esta adequagdo.

1.1.11. O fiscal técnico podera realizar avaliagdo didria, semanal ou mensal, desde que o
periodo escolhido seja suficiente para aferir o desempenho e qualidade da prestagdao dos
Servigos.

1.1.12. Na hipdtese de comportamento continuo de desconformidade da prestacdo do
servico, em relacdo a qualidade exigida, bem como, quando esta ultrapassar os niveis
minimos tolerdveis, previstos nos indicadores, devem ser aplicadas as sang¢des a
CONTRATADA, de acordo com as regras previstas no contrato.

1.1.13. A solugdo de gestdo e provimento de links de dados deverdo ter funcionalidades
totalmente integradas em um Unico dispositivo ou por composicdo de equipamentos em
comodato. Para maior seguranga, ndo serdo aceitos equipamentos de propdsito genérico
(computadores ou servidores) sobre os quais possam-se instalar e/ou executar um sistema
operacional regular, tais como, Microsoft Windows, FreeBSD, Sun Solaris ou GNU/Linux.

1.1.14. Os provedores utilizados no fornecimento de link de dados deverdo ter, a fim de
comprovacao de regularidade, ato de concessao ou autorizagado para a prestagdo dos servigos

de links de acesso a Internet expedido pela Agéncia Nacional de TelecomunicagGes - ANATEL.

1.1.15. Os servicos somente serdo pagos nas localidades instaladas e com velocidades
efetivamente disponibilizadas, respeitando-se as faixas estipuladas na tabela do item 1.1.8.
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1.1.16. Durante a vigéncia contratual, havendo a necessidade de mudancas de endereco, a
CONTRATADA deverd efetuar a migracdao do servico para o novo endereco indicado pela
CONTRATANTE, dentro do estado de Minas Gerais e Distrito Federal.

1.1.17. Mudanca de endereco (logradouro) durante a vigéncia contratual devera ser
realizadas pela CONTRATADA, sendo que estas mudancas solicitadas terao custos iguais ao de
uma nova instalacao com velocidade equivalente e prazos estabelecidos no contrato.

1.1.18. A CONTRATADA tera o prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos para realizacdo de
novas instalagdes e/ou mudancas de enderecos, com inicio a partir da notificacdo oficial da
CONTRATANTE.

1.1.19. Havendo a necessidade de desativa¢do de enderecos, a CONTRATANTE comunicara a
CONTRATADA para que seja providenciada a desinstalagdo e a remoc¢ao dos equipamentos;

1.1.20. A CONTRATADA ndo poderd exigir da CONTRATANTE qualquer compensacao
financeira em funcdo da desativacdo de enderecos e consequente devolucdo de
equipamentos;

1.1.21. Os enderegos desativados ou suspensos deverdo ser automaticamente excluidos da
cobranca mensal em até 4 (quatro) dias Uteis apds o comunicado formal.

1.1.22. Ao término do prazo de 4 (quatro) dias Uteis para desativacdo, a CONTATADA deverd
retirar seus equipamentos em até 15 (quinze) dias Uteis. Apds esse periodo, a CONTRATANTE
ndo se responsabilizard por eles em caso de perda, extravio, dano ou destruigao.

1.1.23. Havendo a necessidade de suspensdo do servico em determinado enderego, a
CONTRATANTE comunicard a CONTRATADA para que ocorra a suspensao por um periodo
maximo de até 06 (seis) meses;

1.2. INSTALACAO, ATIVACAO E ACEITE DO SERVICO:
1.2.1. Devera ser realizada uma reunido de alinhamento com o objetivo de identificar as
expectativas, nivelar os entendimentos acerca das condi¢bes estabelecidas no Termo de

Referéncia, e esclarecer possiveis duvidas acerca da infraestrutura de Tl da CONTRATANTE;

1.2.2. Deverdo participar dessa reunido, no minimo, o gestor do contrato e a equipe técnica
da CONTRATANTE e o interlocutor da CONTRATADA;

1.2.3. Os enderecos das localidades que terdo o servico ativado serdo informados
posteriormente.

1.2.4. A CONTRATADA devera disponibilizar toda a infraestrutura (equipamentos e insumos)
necessdria ao pleno funcionamento dos servicos contratados, sem custo adicional ao

CONTRATANTE;

1.2.5. O modem/roteador e demais equipamentos devem ser instalados na sala técnica ou
rack, em conformidade com as orientacdes da CONTRATANTE.
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1.2.6. A conexdo da porta LAN do roteador/modem com a rede interna sera executada pelo
técnico da CONTRATADA, sob a orientacdo e acompanhamento da CONTRATANTE.

1.2.7. A CONTRATADA se responsabilizard por eventuais adaptacdes nas instalacdes fisicas
nas dependéncias da CONTRATANTE, assim como pela infraestrutura externa para a
implantacdo do servico contratado (passagem de cabos, lancamento de fibras dpticas,
adaptacdo de tomadas e outras acdes que se fizerem necessarias), exceto para obras civis;

1.2.8. Instalados os links de acessos, serao efetuados testes de conectividade e desempenho
de acordo com Caderno de Testes. Nao sendo aprovados os testes, os servicos deverdo ser
refeitos objetivando sanar as falhas porventura verificadas, até que sejam aceitos pelo
pessoal técnico da CONTRATANTE;

1.2.8.1. No Caderno de Testes devera haver no minimo as seguintes informacgdes:

e Avaliacdo quanto a qualidade do padrdo de instalacdo
e Registro fotografico dos equipamentos

e Medicdo de Download

e Medicdo de Upload

e Enderecamento de Rede

e Medicdo de laténcia até o Gateway

e Comprovacdo de monitoramento (Graficos)

¢ Informagdes gerais: circuito, enderego, provedor

1.2.9. A CONTRATANTE realizara o aceite definitivo para cada ativagdo de link em até 5 (cinco)
dias uteis, apés a CONTRATADA ter realizado com sucesso, um ou mais testes de afericdo do
funcionamento de todos os servigos previstos. Vencido o prazo, sera considerado aceite
automatico para liberagdo do faturamento do servigo.

1.2.10. A CONTRATADA devera disponibilizar servicos de transferéncia de conhecimento,
compreendendo as ferramentas de gestdo e service desk envolvidas nos servigos
contratados.

1.2.11. A transferéncia de conhecimento poderd ser realizada de forma virtual, sem custos
adicionais para a CONTRATANTE.

1.2.12. O pagamento dos servicos prestados sera realizado mediante andlise dos relatérios
mensais a serem emitidos pela CONTRATADA, relativo ao fornecimento dos links de acesso,
cumprimento dos niveis minimos de servico e demais condi¢Ges contratuais, ressalta-se itens
1.5.1e 1.5.2 do APENSO | e item 1.3 do APENSO llI;

1.2.13. O Gestor de Contrato emitird Termo de Recusa via e-mail em caso de verificagcdo de
erros ou impropriedades impeditivos de recebimento do servico prestado. A CONTRATADA
devera promover as corregdes necessarias em até 5 (cinco) dias Uteis, conforme diretrizes a
serem estabelecidas pela CONTRATANTE, sem prejuizo de aplicacdo de penalidades
previstas.

1.2.14. Todos os equipamentos em comodato entregues devem  ser
homologados/certificados pela ANATEL. A certificacdo ANATEL é obrigatdria para todos os
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produtos e equipamentos de telecomunicagées, dessa forma, sé podem ser comercializados
em territério nacional apds a emissdo do documento de homologacao.

1.3. MONITORAMENTO:

1.3.1. A CONTRATADA deverd efetuar monitoramento de eventos quanto a disponibilidade e
desempenho da solucdo a ser gerenciada de no minimo:

e Laténcia

e Consumo de banda
e Disponibilidade

e Perda pacotes

1.3.2. A CONTRATADA deverd fazer a gestdao dos incidentes (criacdo de alertas, deteccdo e
abertura de chamados);

1.3.3. A CONTRATADA devera realizar acompanhamento fim a fim, dos incidentes de
performance e disponibilidade;

1.3.4. Devera ser possivel o acionamento por matriz hierdrquica e funcional para eventos de
performance e disponibilidade;

1.4. SUPORTE:

1.4.1. O servico de suporte deverd atender a todas as premissas listadas a seguir neste
documento.

1.4.2. O servigo devera prever suporte técnico presencial prestado na modalidade 8x5 (8
horas por dia x 5 dias por semana).

1.4.3. Os chamados de suporte técnico serdo abertos por telefone, portal, ferramenta de
service desk ou e-mail disponibilizado pela CONTRATADA no regime 24x7x365 com
atendimento em portugués.

1.4.4. A cada chamado deverd ser gerado um identificador Unico que servird para
acompanhamento da CONTRATANTE;

1.4.5. Os chamados de suporte técnico terdo origem em decorréncia de qualquer problema
detectado pela equipe técnica da CONTRATANTE no tocante ao pleno estado de
funcionamento dos equipamentos em comodato, inclusive problemas relacionados com
instalacdo, configuragdo e atualiza¢do dos produtos.

1.4.6. Caso haja a necessidade de retirada de equipamento para manutencdo externa pela
CONTRATADA, esta devera substituir imediatamente tal equipamento por outro de sua
propriedade, com caracteristicas similares e capacidade igual ou superior, em cardter
provisdrio e tempordrio, até que o equipamento removido seja devidamente reparado ou
substituido.
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1.4.7. Para cada atendimento realizado, a CONTRATADA devera apresentar um relatério
contendo o nimero do protocolo, a data e hora do registro do chamado; bem como, do inicio
e término do atendimento, diagndstico do problema identificado, providéncias adotadas e
demais informacgdes pertinentes.

1.4.8. O suporte deverd possuir processo de escalacdo funcional, mapeado e documentado,
com os seguintes niveis de atendimento: Nivel 1, Nivel 2 e Nivel 3 conforme melhores praticas
descritas pelo ITIL;

1.4.9. O suporte deverd possuir os processos de gerenciamento de incidente, requisicao,
eventos, problemas, mudancas, item de configuracao e atendimento aos usuarios mapeados
e documentados de acordo com as melhores praticas descritas pelo ITIL;

1.4.10. Deverd haver ferramenta de service desk da CONTRATADA com as seguintes
caracteristicas:

e O referido sistema de Service Desk da CONTRATADA permitird o acompanhamento
dos chamados em aberto bem como a consulta dos chamados ja finalizados (BASE
HISTORICA DE INCIDENTES) e validagdo do chamado antes do encerramento dele.

e Deverd permitir o registro de incidente/solicitagdo, requisicdo de mudanca, eventos,
problemas e verificagdo dos SLAs.

e Deverd realizar notificagcdes por e-mail;

1.4.11. As solicitagdes de servico, sejam de suporte ou consultoria, sé poderao ser realizadas
pelos contatos cadastrados, sem restrigao.

1.4.12. ACONTRATANTE encaminhard a CONTRATADA, quando da reunido de alinhamento de
expectativas, relagdo nominal da equipe técnica autorizada a abrir e fechar chamados de
suporte técnico.

1.4.13. A CONTRATADA devera assegurar o atendimento de suporte presencial previamente
acordado nas seguintes situagoes criticas:

¢ Incidentes massivos ou desastres;
e Inacessibilidade dos links de dados.

1.4.14. Quando necessario o atendimento "in-loco", a CONTRATADA devera fornecer o
suporte técnico a implantacdo e a manutencdo com o emprego de técnico que seja
capacitado para definir, instalar, configurar, testar e documentar funcionalidades de interesse
da CONTRATANTE, atrelados ao servico contratado, sem que para isso ocorra custos
adicionais.

1.4.15. Horério de Atendimento:

e REMOTO - suporte remoto pelos canais: telefénico, web ou e-mail vinte e quatro
horas por dia, sete dias por semana.

e PRESENCIAL — suporte das 9:00 horas as 17:00 horas, em dias Uteis para incidentes e
solicitagBes ndo elegiveis de se resolver remotamente.

e MONITORAMENTO — executado de forma remota, vinte e quatro horas por dia, sete
dias por semana
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1.4.16. O servico devera contemplar manutencdo preventiva para minimamente:

e Atualizar os firmwares e/ou softwares das solu¢cbes que compde a solucdo e das
respectivas consoles de gerenciamento de forma proativa sempre que houver nova
versao disponivel e recomendada pelo fabricante;

e Realizar os ajustes e melhorias constantes, de acordo com as melhores praticas dos
fabricantes;

e Propor melhorias no ambiente de forma proativa, periodicamente, manté-las
documentadas no website (portal da CONTRATADA disponibilizado para o
CONTRATANTE) e submeté-las para a aprovacdo da contratante;

1.5. GERENCIAMENTO DE SERVICOS:

1.5.1. ACONTRADA devera apresentar mensalmente planilha demonstrativa de utilizagdo dos
servicos e instalagGes, discriminados por unidades atendidas.

1.5.2. A CONTRATADA devera entregar relatdrios mensais dos resultados dos servigos
prestados, com andlise critica clara elaborada pelos times técnicos da CONTRATADA,
contendo ao menos:

e Volume de chamado abertos e fechados;

e Tempo para conclusdo de chamados;

e Quantitativo de unidades atendidas discriminando velocidade e tecnologia utilizada;
e Andlise quanto a qualidade dos links de dados em operagao;

1.5.3. Poderao ser solicitados relatérios técnicos pontuais sob demanda;

1.5.4. A CONTRATADA devera disponibilizar um Portal Web de acesso via Internet que
permitird a CONTRATANTE efetuar acompanhamento da gestdo dos links contratados.

1.5.5. O acesso ao portal devera ser realizado mediante login, com uso de senha pessoal, para
garantir que somente pessoas autorizadas tenham acesso as facilidades da ferramenta.

1.5.6. O portal devera conter dashboards didrios apresentando indicadores D-1;

1.5.7. Downgrades de velocidade poderdo ser realizados sem custo de instalagdo adicional a
CONTRATANTE, até o minimo estipulado para o quantitativo de usudrios de cada localidade.

1.5.7.1. Para realizagdo do downgrade de velocidade a CONTRATADA devera
apresentar relatorio comprobatdrio que o link estd sendo subutilizado e que nao
havera impacto nas atividades da unidade em questao.
1.5.8. Upgrades de velocidade ou incremento de velocidade acima do minimo estipulado para
determinada faixa deverao ser realizados sem cobranca de valor adicional a CONTRATANTE,

de acordo com qualquer um dos critérios estabelecidos abaixo:

1.5.8.1. Aumento do numero de usudrios da unidade.
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Exemplo: A tabela de usudrios estabelece que até 20 pessoas seria um link
minimo de 300 Mbps, mas pelos relatdrios o link se mostra insuficiente.

Sendo assim a CONTRATADA deverd fazer o upgrade do link, podendo
inclusive aumentar dentro do espectro de velocidade contratada (300 para
350 por exemplo)

1.5.8.2. Link apresentando de forma recorrente, consumo médio acima de 95% da
banda, por periodos superiores a 1 hora, com mais de duas ocorréncias diarias, apds
analise de trafego para assegurar a legitimidade do consumo.

1.5.8.3. Acréscimo de laténcia e/ou perda de pacotes em decorréncia de saturacio
de link de forma recorrente, apds analise de trafego para assegurar a legitimidade do
consumo.

1.5.9. Sdo definidos como mecanismo formais de comunicac¢do, entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA, os seguintes meios: service desk, portal de atendimento, correio eletrénico (e-
mail) ou call center.

1.5.10. Devera haver obrigatoriamente pelo menos uma reunido mensal entre CONTRATANTE
e CONTRATADA (preferencialmente virtuais), para que a CONTRATADA apresente os
resultados obtidos ao longo do periodo e assim viabilizar uma troca de experiéncias para
proporcionar melhorias para o projeto. Seus principais objetivos sdo:

e Tomar conhecimento das necessidades e do ambiente do cliente;

e Apresentar os resultados através do documento de resumo executivos contendo
todos dados relevantes para o negdécio do cliente, obtidos no periodo;

e Identificar oportunidades de melhoria nos servicos;

e Aplicar Pesquisas de Satisfagao quanto a prestagao do servico;

e Apresentar relatério executivo com resumo dos servigos prestados, SLA’s e propostas
de melhorias.

e Realizar pesquisa de qualidade operacional periodicamente, documentando e
disponibilizando os resultados para a contratante em reunido presencial;

e Apoio consultivo para melhoria continua da seguranca do ambiente;

e Alinhamento e negociacdo dos indicadores de servico;

e Desenvolvimento e manutencdo do plano de comunicacdo;

2. LOTE 2:
2.1. ESPECIFICACOES
2.1.1. A CONTRATADA deverd disponibilizar uma solu¢do de comunica¢do de dados, através

de circuitos dpticos independentes, transparentes, redundantes, interligando unidades do
Ministério Publico de Minas Gerais:

ITEM ENDERECO A ENDERECO B
1 Av. Alvares Cabral 1740 — Santo Av. do Contorno, 628 - Centro. Belo
Agostinho — BH/MG Horizonte/MG

Pagina 8 de 14



MINISTERIO PUBLICO DO EéTADO DE MINAS GERAIS

5 Av. Alvares Cabral 1740 — Santo Av. Alvares Cabral 1707 — Santo
Agostinho — BH/MG Agostinho — BH/MG

3 Av. Alvares Cabral 1740 — Santo R. Gongalves Dias, 2039 - Lourdes. Belo
Agostinho — BH/MG Horizonte/MG

2.1.2. O servico devera prover conectividade através de link de comunicacdo de dados
exclusivo, dedicado e simétrico, incluindo o fornecimento de equipamentos, servicos de
instalacdo, configuracao, manutencao e suporte técnico;

2.1.3. ACONTRATADA devera garantir a prestacdo de um servigo continuo, 24 (vinte e quatro)
horas por dia e 7 (sete) dias por semana, a excecao dos casos de interrup¢ao programada
previamente acordados com a CONTRATANTE;

2.1.4. Durante a vigéncia contratual, havendo a necessidade de mudancas de endereco, a
CONTRATADA deverd efetuar a instalacdo ou migracdo do servico para o novo endereco
indicado;

2.1.5. Mudanca de endereco (logradouro) durante a vigéncia contratual devera ser realizadas
pela CONTRATADA, sendo que estas mudancas solicitadas terdo custos iguais ao de uma nova
instalacdo com velocidade equivalente e prazos estabelecidos no contrato.

2.1.6. A CONTRATADA tera o prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos para realizacdo da
mudanca de endereco, com inicio a partir da notificacdo oficial da CONTRATANTE.

2.1.7. Havendo a necessidade de desativacdo de enderegos, a CONTRATANTE comunicara a
CONTRATADA para que seja providenciada a desinstalagdo e a remogdo dos equipamentos;

2.1.8. A CONTRATADA ndo podera exigir da CONTRATANTE qualquer compensacdo financeira
em fungdo da desativagao de enderegos e consequente devolugdo de equipamentos;

2.1.9. Ao término do prazo de 4 (quatro) dias Uteis para desativacdo, a CONTATADA deverd
retirar seus equipamentos em até 15 (quinze) dias Uteis. Apds esse periodo, a CONTRATANTE
nao se responsabilizara por eles em caso de perda, extravio, dano ou destruicado.

2.2. ESPECIFICACOES TECNICAS DETALHADAS
2.2.1. Provimento de solugdo através de um backbone constituido por fibras épticas langadas
por caminhos distintos e que funcionem de forma redundante e resiliente, garantindo a
continuidade dos servigos;

2.2.2. O servigo devera fornecer capacidade de trafego de 1Gbps;

2.2.3. E de responsabilidade da empresa contratada o fornecimento dos transceivers
necessarios;

2.2.4. O servico devera ser implementado na modalidade de rede lan-to-lan usando o padrdo

IEEE 802.3 Ethernet com transparéncia de VLANSs, possibilitando a interconexdao das
localidades do MPMG na camada de enlace (switching);
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2.2.5. O servico devera suportar o uso de VLAN Tagging (IEEE 802.1Q) e permitir a utilizacdo
de um plano de numeragdo de VLAN com plena liberdade para utilizar qualquer VLAN-ID sem
a necessidade de informar previamente a empresa contratada;

2.2.6. O servico devera permitir configuracdes com funcionalidade de transparéncia de VLAN
(Q-in-Q), possibilitando que as VLANs do MPMG sejam transportadas pela rede da empresa
contratada e entregues no outro ponto de acesso com o mesmo VLAN-ID;

2.2.7. A empresa contratada devera implementar em sua rede um isolamento légico para os
acessos do MPMG, separando os fluxos de comunicacdo de cada acesso e garantindo e
privacidade na comunicagao de dados;

2.2.8. O servico deverd permitir o transporte de quadros com enderecos Unicast, Multicast e
Broadcast, de acordo com o padrao IEEE 802.3;

2.2.9. Os circuitos deverdo ser configurados com velocidades simétricas para upstream e
downstream;

2.2.10. O servico devera permitir implementacdo de politicas de qualidade de servico (CoS -
Class of Service) para priorizagdo do trafego voz sobre redes IP;

2.2.11. O circuito devera ser entregue por meio de rede de fibra 6ptica dedicada com
equipamento de comunicacdo de dados que suporte plenamente a velocidade e as
caracteristicas do servico;

2.2.12. Cada circuito devera possuir redundancia com dupla abordagem do link, mediante
caminhos distintos de fibras épticas até o ponto de presenga da operadora (POP);

2.2.13. A utilizagdo do protocolo LACP - Link Aggregation Control Protocol - definido pelo
padrdo IEEE 802.3ad serd admitida para garantir redundancia e conectividade das interfaces
fisicas agregadas no equipamento de acesso;

2.2.14. As fibras épticas deverdo ser terminadas em um distribuidor interno dptico (DIO) com
conectores LC e conectado ao equipamento de acesso fornecido pela empresa contratada.

2.2.15. O equipamento de acesso da empresa contratada deverd ser conectado diretamente
ao equipamento do MPMG;

2.2.16. O equipamento de acesso da empresa contratada devera possuir alimentagao elétrica
de 110/220V AC regulada automaticamente ou por chaveamento;

2.2.17. Todos os equipamentos em comodato entregues devem  ser
homologados/certificados pela ANATEL. A certificacdo ANATEL é obrigatdria para todos os
produtos e equipamentos de telecomunicagées, dessa forma, sé podem ser comercializados
em territério nacional apds a emissdo do documento de homologacao.

2.3. INSTALAGAO, ATIVAGAO E ACEITE DO SERVIGO:
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2.3.1. Devera ser realizada uma reunido de alinhamento com o objetivo de identificar as
expectativas, nivelar os entendimentos acerca das condi¢Bes estabelecidas no Termo de
Referéncia, e esclarecer possiveis duvidas acerca da infraestrutura de Tl da CONTRATANTE;

2.3.2. Deverdo participar dessa reunidao, no minimo, o gestor do contrato e a equipe técnica
da CONTRATANTE e o interlocutor da CONTRATADA;

2.3.3. A CONTRATADA devera disponibilizar toda a infraestrutura (equipamentos e insumos)
necessaria ao pleno funcionamento dos servicos contratados, sem custo adicional ao
CONTRATANTE;

2.3.4. O modem/roteador e demais equipamentos devem ser instalados na sala técnica ou
rack, em conformidade com as orientacoes da CONTRATANTE.

2.3.5. A conexdo da porta LAN do roteador/modem com a rede interna serd executada pelo
técnico da CONTRATADA, sob a orientacdo e acompanhamento da CONTRATANTE.

2.3.6. A CONTRATADA se responsabilizara por eventuais adaptagbes nas instalagGes fisicas
nas dependéncias da CONTRATANTE, assim como pela infraestrutura externa para a
implantacdo do servico contratado (passagem de cabos, lancamento de fibras dpticas,
adaptacdo de tomadas e outras agGes que se fizerem necessarias), exceto para obras civis;

2.3.7. ACONTRATANTE realizara o aceite definitivo para cada ativacdo de link em até 5 (cinco)
dias uteis, apds a CONTRATADA ter realizado com sucesso, um ou mais testes de afericao
conforme Caderno de Testes. Vencido o prazo, serd considerado aceite automdtico para
liberagdo do faturamento do servigo.

2.3.8. A CONTRATADA devera disponibilizar servigos de transferéncia de conhecimento,
compreendendo as ferramentas de gestdo e service desk envolvidas nos servigos
contratados.

2.3.9. A transferéncia de conhecimento podera ser realizada de forma virtual, sem custos
adicionais para a CONTRATANTE.

2.3.10. O pagamento dos servicos prestados sera realizado mediante analise do relatério
mensal a ser emitido pela CONTRATADA, relativo ao fornecimento dos links de acesso,
cumprimento dos niveis minimos de servico e demais condi¢Ges contratuais;

2.3.11. O Gestor de Contrato emitird Termo de Recusa em caso de verificacdo de erros ou
impropriedades impeditivos de recebimento do servico prestado. A CONTRATADA devera
promover as corregdes necessarias em até 5 (cinco) dias uteis, conforme diretrizes a serem
estabelecidas pela CONTRATANTE, sem prejuizo de aplicacdo de penalidades previstas.

2.4. MONITORAGAO:

2.4.1. A CONTRATADA devera efetuar monitoramento de eventos quanto a disponibilidade e
desempenho da solugdo a ser gerenciada de no minimo:

e Laténcia
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e Consumo de banda
Disponibilidade
Perda pacotes

2.4.2. A CONTRATADA devera fazer a gestdo dos incidentes (criacdo de alertas, detecgdo e
abertura de chamados);

2.4.3. A CONTRATADA deverd realizar acompanhamento fim a fim, dos incidentes de
performance e disponibilidade;

2.4.4. Devera ser possivel o acionamento por matriz hierarquica e funcional para eventos de
performance e disponibilidade;

2.5. SUPORTE:

2.5.1. O servico de suporte deverd atender a todas as premissas listadas a seguir nets
documento.

2.5.2. O servico devera prever suporte técnico presencial prestado na modalidade 24x7x365
(24 horas por dia x 7 dias por semana).

2.5.3. Os chamados de suporte técnico serdao abertos por telefone, portal, ferramenta de
service desk ou e-mail disponibilizado pela CONTRATADA no regime 24x7x365 com
atendimento em portugués.

2.5.4. A cada chamado deverd ser gerado um identificador Unico que servird para
acompanhamento da CONTRATANTE;

2.5.5. Os chamados de suporte técnico terdo origem em decorréncia de qualquer problema
detectado pela equipe técnica da CONTRATANTE no tocante ao pleno estado de
funcionamento dos equipamentos em comodato, inclusive problemas relacionados com
instalacdo, configuragdo e atualiza¢cdo dos produtos.

2.5.6. Caso haja a necessidade de retirada de equipamento para manutencdo externa pela
CONTRATADA, esta devera substituir imediatamente tal equipamento por outro de sua
propriedade, com caracteristicas similares e capacidade igual ou superior, em cardter
provisdrio e tempordrio, até que o equipamento removido seja devidamente reparado ou
substituido.

2.5.7. Para cada atendimento realizado, a CONTRATADA devera apresentar um relatério
contendo o nimero do protocolo, a data e hora do registro do chamado; bem como, do inicio
e término do atendimento, diagndstico do problema identificado, providéncias adotadas e
demais informagdes pertinentes.

2.5.8. O suporte devera possuir processo de escalagdo funcional, mapeado e documentado,

com os seguintes niveis de atendimento: Nivel 1, Nivel 2 e Nivel 3 conforme melhores praticas
descritas pelo ITIL;

Pagina 12 de 14



2.5.9. O suporte devera possuir os processos de gerenciamento de incidente, requisicao,
eventos, problemas, mudancas, item de configuracao e atendimento aos usudrios mapeados
e documentados de acordo com as melhores praticas descritas pelo ITIL;

2.5.10. Devera haver ferramenta de service desk da CONTRATADA com as seguintes
caracteristicas:

e O referido sistema de Service Desk da CONTRATADA permitird o acompanhamento
dos chamados em aberto bem como a consulta dos chamados ja finalizados (BASE
HISTORICA DE INCIDENTES) e validacdo do chamado antes do encerramento do
mesmo.

e Devera permitir o registro de incidente/solicitacdo, requisicdo de mudanca, eventos,
problemas e verificagdo dos SLAs.

e Deverd realizar notificagcdes por e-mail;

2.5.11. As solicitacGes de servigo, sejam de suporte ou consultoria, sé poderdo ser realizadas
pelos contatos cadastrados, sem restricdo.

2.5.12. ACONTRATANTE encaminhard a CONTRATADA, quando da reunido de alinhamento de
expectativas, relacdo nominal da equipe técnica autorizada a abrir e fechar chamados de
suporte técnico.

2.5.13. A CONTRATADA devera assegurar o atendimento de suporte presencial previamente
acordado nas seguintes situacoes criticas:

e Incidentes massivos ou desastres;
e Inacessibilidade dos links de dados.

2.5.14. A CONTRATADA deverd fornecer o suporte técnico a implantagdo e manutengao
sempre que necessario técnico para atendimento “in-loco” que seja capacitado para definir,
instalar, configurar, testar e documentar funcionalidades de interesse da CONTRATANTE
pertinentes ao servigo contratado, sem que para isso ocorra custos adicionais para a
CONTRATANTE.

2.5.15. Horario de Atendimento:

e Remoto - suporte remoto pelos canais: telefénico, web ou e-mail vinte e quatro horas
por dia, sete dias por semana.

e Presencial — suporte vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana.

e Monitoramento — executado de forma remota, vinte e quatro horas por dia, sete dias
por semana

2.5.16. O servigco deverd prever manutencdo preventiva para minimamente:

e Atualizar os firmwares e/ou softwares das solu¢des que compde a solucdo e das
respectivas consoles de gerenciamento de forma proativa sempre que houver nova
versao disponivel e recomendada pelo fabricante;

e Realizar os ajustes e melhorias constantes, de acordo com as melhores praticas dos
fabricantes; manté-las documentas e acessiveis no website (portal da CONTRATADA
disponibilizado para o CONTRATANTE);
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e Propor melhorias no ambiente de forma proativa, periodicamente, manté-las
documentadas no website (portal da CONTRATADA disponibilizado para o
CONTRATANTE) e submeté-las para a aprovagao da contratante;

2.6. GERENCIAMENTO DE SERVICOS:

2.6.1. ACONTRADA deverd apresentar mensalmente planilha demonstrativa de utilizacdo dos
servicos e instalagdes, discriminados por unidades atendidas.

2.6.2. A CONTRATADA devera entregar relatérios mensais dos resultados dos servicos
prestados, com andlise critica clara elaborada pelos times técnicos da CONTRATADA,
contendo ao menos:

e Volume de chamado abertos e fechados;

e Tempo para conclusdo de chamados;

e Quantitativo de unidades atendidas discriminando velocidade e tecnologia utilizada;
e Andlise quanto a qualidade dos links de dados em operacao;

2.6.3. Poderao ser solicitados relatérios técnicos pontuais sob demanda;

2.6.4. A CONTRATADA devera disponibilizar um Portal Web de acesso via Internet que
permitird a CONTRATANTE efetuar acompanhamento da gestdo dos links contratados.

2.6.5. O acesso ao portal devera ser realizado mediante login, com uso de senha pessoal, para
garantir que somente pessoas autorizadas tenham acesso as facilidades da ferramenta.

2.6.6. O portal devera conter dashboards didrios apresentando indicadores D-1;

2.6.7. S3o definidos como mecanismo formais de comunicagdo, entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA, os seguintes meios: correio eletrénico (e-mail) ou call center.

2.6.8. A CONTRATANTE podera marcar reunides mensais (preferencialmente virtuais), que
visam apresentar os resultados obtidos ao longo do periodo e viabilizar uma troca de
experiéncias para proporcionar melhorias para o projeto. Seus principais objetivos sdo:

e Tomar conhecimento das necessidades e do ambiente do cliente;

e Apresentar os resultados através do documento de resumo executivos contendo
todos dados relevantes para o negdcio do cliente, obtidos no periodo;

e Identificar oportunidades de melhoria nos servicos;

e Aplicar Pesquisas de Satisfacdo quanto a prestacdo do servico;

e Apresentar relatério executivo com resumo dos servigos prestados, SLA’s e propostas
de melhorias.

e Realizar pesquisa de qualidade operacional periodicamente, documentando e
disponibilizando os resultados para a contratante em reunido presencial;

e Apoio consultivo para melhoria continua da seguranga do ambiente;

e Alinhamento e negociagao dos indicadores de servico;

e Desenvolvimento e manutengao do plano de comunicacdo;

Pagina 14 de 14



