ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA

Primeiro Termo Aditivo ao Contrato celebrado
em 13.08.2019 entre o Tribunal de Justica do Es-
tado do Ceard e a EMPRESA DE TECNOLO-
GIA DA INFORMACAO DO CEARA - ETICE,
(Processo  Administrativo  n°  8521799-
29.2021.8.06.0000,.

AD1/CT N° 56/2019

O TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO CEARA situado no Centro Administrativo
Governador Virgilio Tavora, com sede na Av. General Afonso Albuquerque Lima, S/N. - Cambeba CEP:
60822-325 - Fortaleza — CE, inscrito no CNPJ sob o namero 09.444.530/0001-01, doravante denominado sim-
plesmente de TJCE ou CONTRATANTE, neste ato representado por sua Presidente, Desembargadora Maria
Nailde Pinheiro Nogueira, e por sua Secretiria de Tecnologia da Informagio, Denise Maria Nordes Olsen, e a
EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO CEARA -ETICE, doravante denominada
CONTRATADA, inscrita no CNPJ sob o n® 03.773.788/0001-67, com sede na Av. Pontes Vieira, 220, Bairro
Sio Jodo do Tauape, Fortaleza, Ceard, neste ato representada pelo Sr. José Lassance de Castro Silva, daqui por
diante simplesmente denominada CONTRATADA, resolvem celebrar TERMO ADITIVO com base nas se-

guintes cldusulas:

Clausula Primeira — Da Fundamentacio Legal

Fundamenta-se o presente Instrumento:

ayNas informagdes constantes do Processo acima epigrafado, e na autorizagio Secretiria de Tecno-
logia da Informacio;

by nas disposi¢des contidas no art. 57, inciso II, da Lei n® 8.666/93 e suas alteragdes.;

¢y no Parecer da Consultoria Juridica da Presidéncia, de 08/08/2022, devidamente aprovado pela

Exma. Sra. Presidente do TJCE.

Cliusula Segunda — Do Objeto

Constitui objeto deste Termo prorrogar por 24 (vinte e quatroy meses, com inicio em 13.08.2022 e térmi-

no em 13.08.2024, o Contrato de Servicos de Transmissio de Dados/Imagens e Voz através de Links de
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Comunicacdo para o TJCE, na capital, Regido Metropolitana e interior, vinculando as necessidades
da contratacdo aos objetivos estratégicos e as necessidades corporativas da instituicdo, garantindo ali-

nhamento ao Plano Estratégico de Tecnologia da Informacio — PETI.

Clausula Terceira — da Reducédo

Constitui ainda objeto deste Termo reduzir o valor de R$ 524.573,28 (quinhentos e vinte e quatro mil,
quinhentos e setenta e trés reais e vinte e oito centavosy, da parcela referente ao CDC, pela diminui¢io do valor
unitario dos links no contrato, equivalente a aproximadamente 7,85% do valor global anual do contrato original,
passando essa parcela de R$ 3.722.208,00 para os atuais R§ 3.197.634,72 (trés milhdes, cento e noventa e sete
mil, seiscentos e trinta e quatro reais e setenta e dois centavos), permanecendo os mesmos quantitativos de links de

dados (CDCy ofertados no contrato original.

Clausula Quarta — Do Acréscimo

Ainda por este instrumento, o contrato sofre um acréscimo de 25% no valor global, passando de R$
6.158.934,36 (seis milhdes, cento e cinquenta e oito mil, novecentos e trinta e quatro reais e trinta e seis centavos,
para os atuais R$§ 7.698.667,95 sete milhdes, seiscentos e noventa e oito mil, seiscentos e sessenta e sete reais e

noventa e cinco centavosy, conforme quadro abaixo:

Valor Global proposto para prorrogagdo CDC R$ 3.197.634,72
Valor Global proposto para prorrogagdo VOIP R$ 2.961.299,64
Valor Global CDC para prorrogacao, com acréscimo de 25% R$ 3.997.043,4
Valor Global VOIP para prorrogagdo, com acréscimo de 25% R$ 3.701.624,55

Valor Global acrescido de 25% R$ 7.698.667,95

Os valores estio de acordo com as configuracdes de servigos acertados entre o TJCE e a ETICE,

conforme Anexo Unico, deste aditivo.

Clausula Quinta — Da Ratificacio

Ficam ratificadas as demais cldusulas e condi¢des do Contrato original que nio colidirem com as cliu-

sulas ajustadas no presente Termo.
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E, por acharem os participes de perteito acordo com as condi¢des e cliusulas sobrecitadas, assinam o

presente Instrumento em 02 (duasy vias de igual teor e forma, devendo seu extrato ser publicado no Diirio da

Justica Eletronico.

MARIA NAILDE Assinado de forma digital Fortaleza/CE, 10 de agosto de 2022.

por MARIA NAILDE
PINHEIRO PINHEIRO

NOGUEIRA:119436 NOGUEIRA:11943670382

Dados: 2022.08.12 20:39:34
70382 -03'00'

Maria Nailde Pinheiro Nogueira
DESEMBARGADORA PRESIDENTE DO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO CEARA

DENISE MARIA NOROQES Assinado de forma digital por DENISE
MARIA NOROES OLSEN:28381610320

OLSEN:28381610320  Dados: 2022.08.12 14:22:42 -03'00"

Denise Maria Norées Olsen

SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMA CAO DO TJCE

JOSE LASSANCE DE Assinado de forma digital

CASTRO por JOSE LASSANCE DE
SILVA:23574445334 CASTRO SILVA:23574445334

José Lassance de Castro Silva

PRESIDENTE DA ETICE

Assinado de forma

DORIS MARIA digital por DORIS MARIA

RECK TAVARES
RECK TAVARES bados: 2022.08.11
16:34:14-03'00'
TESTEMUNHAS:
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ANEXO UNICO - DA DESCRICAO TECNICA

1 DAS ESPECIFICACOES DE CDC

1.1

O servico serd executado nas unidades de negdcio e de servico do TJCE na capital e interior do estado
bem como os seus respectivos nucleos operacionais. O sistema deverd estar ativo para monitoramento da
CONTRATADA. A empresa fornecedora da Solu¢io deverd fornecer servicos de comunica¢io fim a
fim, que permitam a comunicagio das diversas unidades administrativas com a sede do TJCE, de modo a
facilitar a integracio ao Cinturio Digital do Ceard. Os servicos devem ser prestados por um backbone
que permita a criagio de circuito virtual ou VPN, sobre a tecnologia disponibilizada e medi¢io do de-

sempenho fim a fim.

1.2 A velocidade das portas onde os circuitos de comunica¢io de dados estio conectados tanto do lado da

provedora quanto do lado do cliente, assim como a capacidade de trifego, deverd ser igual ou superior a
banda contratada e simétrica para Download e Upload. Todos os equipamentos disponibilizados pela em-
presa fornecedora da Solucio, que sejam parte integrante de infraestrutura propria da CONTRATA-
DA/CDC, deverio suportar a velocidade contratada sem degradacio do desempenho e, mesmo quando
aplicado o QoS/Classe de Servigo, devem operar abaixo de 80% de utiliza¢io de sua capacidade de me-
modria e processamento. Nio se faz necessaria a afericio do referido percentual para os equipamentos das
empresas parceiras ETICE que nio fagam parte do grupo Permanente de Provedores de Servigos de Te-

lecom-ETICE/CDC.

1.3 Os circuitos devem funcionar ininterruptamente, 24 (vinte e quatroy horas por dia, 07 (setey dias por se-

1.4

mana.

Os enderecos IP (LAN) devem seguir o plano de numeragio proposto pelo TJCE, de forma a reduzir a

descontinuidade dos servigos e causar o menor impacto nas mudangas.
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1.5 Na grande maioria das localidades indicadas, o padrio de rede local utilizado é o Ethernet, Fast Ethernet
ou Gigabit Ethernet, utilizando par trancado ou fibra 6tica. As excec¢des deverio ser identificadas através

de visitas técnicas.

1.6 A Contratada deverd disponibilizar sistema para emissio de relatérios de utilizagio e desempenho dos

equipamentos, que fornecam dados para subsidiar a avaliacio do Acordo de Nivel de Servico (ANS;.

1.7 A CONTRATADA disponibilizard um sistema para acompanhamento dos indicadores estabelecidos nes-

te documento.

1.8 Cada ponto de acesso sera configurado conforme a localidade, endereco e velocidade, a serem informados
na Ordem de Fornecimento, sendo a mesma emitida pelo TJCE, ji considerando nestes o cabe¢alho

(overhead caracteristico da tecnologia IP;

1.9 Os canais de comunicac¢io da tltima milha deverdo ser configurados com velocidades simétricas (upstre-
am = downstreamy. O compartilhamento serd permitido desde que nio cause degradacio na qualidade do

link. O trifego do TJCE devera ser garantido mantendo os valores dos indicadores previstos em contrato.

1.10 A comprovagio da velocidade deveri ser feita via chamado, logo apds a ativacio dos servigos, em até 02

(dois) dias tteis, e/ou a qualquer momento determinado pelo TJCE dentro da vigéncia do contrato.

1.11 A rede de comunicag¢io de dados IP deveri ter garantia de desempenho, seguranca, e suporte a diversos
protocolos (exceto aqueles nio permitidos na rede da contratada, disponibilizado nos canais de comuni-

cagio da CONTRATADA, e permitir a utilizagio de enderegamento IP privativo.

1.12 Nio serio permitidos equipamentos de riddio, exceto aqueles autorizados pelo TJCE, em caricter de
contingéncia e com apresentacio de prazo para mudanca para fibra, até que a abordagem seja construida

pela Etice;
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1.13 A empresa fornecedora da Solug¢io deve garantir uma reserva mixima de banda de 97% para o trafego
das aplica¢des do TJCE em sua rede de acesso, visando garantir a reserva de 3% para a classe default (su-
pervisio da redey. Dentro da infraestrutura propria da CONTRATADA/CDC. Nio se faz necessaria a
aferi¢io do referido percentual para os equipamentos das empresas parceiras ETICE que nio facam parte

do grupo Permanente de Provedores de Servigos de Telecom-ETICE/CDC..
1.14 CONSIDERACOES GERAIS

1.14.1 Os circuitos de Comunica¢io de Dados deverio ser projetados e implementados pela CON-
TRATADA, sendo de sua responsabilidade todo e qualquer servico, proprio ou de terceiros subcon-
tratados a qualquer titulo, necessarios ao completo e perfeito funcionamento da Solu¢io. A infraes-
trutura interna da LAN (quadro de distribui¢io, aterramento, cabeamento, patch panel, switches, ra-

cks) € de responsabilidade do TJCE;

1.14.2 Os servicos serdo solicitados sob demanda, conforme necessidade do TJCE, através de Ordens de
Servico, portanto nio haverd obrigatoriedade para utilizacio do quantitativo total dos servicos con-
tratados. Respeitada a Lei Estadual n° 16.727, de 26 de dezembro de 2018, publicada no Didrio Ofi-

cial do Estado em 27 de dezembro de 2018.

1.14.3 Os servicos deverio obedecer aos parametros técnicos minimos de qualidade, utilidade e seguran-

¢a especificados neste termo.

1.14.4 O valor dos descontos por descumprimento dos niveis minimos de servigos acima relacionados é

limitado a 10% (dez) por cento do valor mensal do Servigo de CDC contratado.

1.14.5 As propostas da empresa fornecedora da Solugio deverdo cobrir os custos necessirios para manter

o0 servi¢o operacional.

1.14.6 A CONTRATADA sera responsidvel por todos os custos relacionados a desligamentos, mudanga
de endereco dos links, fusio de fibra Optica, passagem de fibra Optica, liga-

cdes/conectoriza¢des/interconexdes nos racks e DIOs;
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1.14.7 A CONTRATADA cederd, sem 6nus para Tribunal de Justica do Estado do Ceard, o uso de 6
(seisy pares de fibra Optica, ndo iluminadas, entre o TJCE e o Férum Clévis Beviliqua, para replica-
¢do de servigos e sistemas desta Corte. Tais pares serdo cedidos do cabos de fibras opticas anterior-
mente doados pelo TJCE ao Governo do Estado do Ceard, através da Secretaria do Planejamento e

Gestio.

1.14.8 Os servigos devem ser prestados em uma infraestrutura com alto grau de confiabilidade de forma a

garantir alta disponibilidade, qualidade e seguranca, conforme descrito no Nivel de Servigo exigido.

1.14.9 As quantidades e especificagdes técnicas destes elementos, quando nio especificados, deverdo ser

dimensionadas pela empresa fornecedora da Solucio, de forma a atender a demanda do TJCE.

1.14.10 Todos os equipamentos a serem instalados nas localidades do Poder Judicidrio Cearense, quando
necessario, deverio ser instalados em rack do TJCE, com o maximo de duas entradas de alimentacio

elétrica.

1.14.11 O trifego de informagdes entre as unidades administrativas do TJCE, deve ser feito garantindo-
se a seguranca, confidencialidade, integridade, nio contamina¢io e nio repudio, tornando possivel o
uso da rede para o trifego de informag¢des confidenciais entre os pontos interconectados pelo circuito

contratado.

1.14.12 As interfaces e recursos a serem disponibilizadas para o TJCE deverio atender padrdes de refe-
réncia internacionais, portanto nio poderio ser implementadas interfaces proprietdrias para conexio

arede do TJCE, que exijam dos usudrios qualquer custo adicional para sua aquisi¢io.

1.14.13 O TJCE cederd, internamente em cada edificacio, a infraestrutura bdsica, espaco fisico, energia
elétrica, alimentacio de emergéncia e aterramento para instalacio dos elementos necessirios ao fun-

cionamento dos circuitos.
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1.14.14 A visita técnica solicitada para o servico CDC ou para o servico VoIP, sera acrescido do valor
mensal definido no Item 13 da tabela presente na CLAUSULA TERCEIRA - DO VALOR DO

CONTRATO item 3.1.2 QUANTITATIVO *VOIP*

1.14.15 Cabe 8 CONTRATADA executar o escopo, previsto e quantificado, instalando novos circuitos
ou substituindo os circuitos existentes, sem qualquer custo adicional imputivel ao TJCE e gerando o
menor impacto ao seu funcionamento laboral, até a entrega em funcionamento e a operacio plena e

eficaz dos circuitos contratados.

1.14.16 Para atender as necessidades de mudanca de endereco das unidades do TJCE, os circuitos podem
ser remanejados no mesmo municipio, antes ou apds a sua instalacio, mediante abertura de Ordem
de Servi¢o. O remanejamento do circuito, que compreende na desativa¢io do circuito em um ende-
reco e a ativagio em outro endereco, devera ser feito de maneira que a comunica¢io nio seja inter-
rompida durante a atividade laboral, sempre que possivel. O remanejamento deve ser informado pela
CONTRATANTE a CONTRATADA que terd até 10 (dez) dias corridos para se manifestar sobre a
viabilidade da demanda e, se vidvel, deverd instalar e ativar o novo circuito em até 30 (trintay dias

corridos contados do recebimento da ordem de servigo.
1.15 CARACTERISTICAS DOS NIVEIS DE SERVICOS

1.15.1. Os itens de qualidade dos servigos, a seguir, determinam o nivel de servico minimo exigido pelo
TJCE, e associados aos servi¢cos especificados abaixo, serdo as métricas através das quais serdo avaliados

os servigos prestados dentro do escopo do projeto.

1.15.2. Sendo os indicadores-metas a Disponibilidade do Enlace (DE), a Cyclic Redundancy Check
(CRC)y, o Descarte de Pacotes (DP), a Laténcia (LAT) para servi¢o de link e o Atendimento de
Reparo do Servi¢co (ARS) pra servico de VOIP ou link que serdo contados a partir da abertura do
chamado e que nio estio de acordo com os padrdes proposto, pela CONTRATANTE e que serio

fornecidos através de sistema pela CONTRATADA.

DE - 99%
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CRC - 1/minuto incremental
DP - 2%
LAT = 25ms

ARS = De acordo com tabelas estipuladas neste documento, para os servi¢os de e mensuradas nos

descritivos de Link.
1.15.3. A Férmula de calculo para os indicadores abaixo sera:
VRM - Valor do Redutor;
A = Valor do link;

B - Percentual de Indicies fora do estipulado (DE, CRC, DP, LAT, ARS) acumulados no més para cada

link;
IMU - Indice Redutor= 0,5

Exemplo: Para Valor do Servico de um link =R$ 1.000,00, Indice Redutor de 0,5 e B= 3,475 % A=1.000

VRM-=(1000 x 0,03475) x 0,5=> VRM=R$ 17,375.

1.15.4. A CONTRATADA devera fornecer sistema que possibilite a CONTRATANTE a extra¢io e acom-
panhamento das métricas de cada link objeto do contrato, com seus respectivos indicadores, previstos

contratualmente.

1.15.5. A Disponibilidade dos Enlaces de Comunica¢io de Dados (DE), é definida como o percentual de
tempo, durante o periodo do més de operacio, em que um enlace ¢ncluindo os equipamentos instala-
dos pela empresa fornecedora da Solugioy venha a permanecer em condigdes normais de funcionamen-
to. A Disponibilidade dos Enlaces (DEy deve ser no minimo 99%, sendo o percentual calculado consi-
derando a soma de todos os minutos de indisponibilidade do servigo em fun¢io do total de minutos do

A

mes.
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1.15.6. Nio devem ser incluidos na soma das indisponibilidades os tempos das janelas de manutencio ou as
indisponibilidades devidas aos problemas ocorridos comprovadamente no enlace local de responsabili-

dade do TJCE.

1.15.7. O Cyclic Redundancy Check (CRC) é uma técnica usada para detec¢io de erros na transmissio de
dados digitais. No método CRC sio adicionados check bits normalmente chamados de checksum. Es-
tes s3o anexados 2 mensagem que ira ser transmitida. O receptor pode assim determinar se os check bits
estio de acordo com os dados transmitidos e determinar com um certo grau de certezas se ocorreram
erros na transmissio ou nio. Se ocorrer um erro o receptor envia um “negative acknowledgement”
(NAK) de volta ao emissor, pedindo para que a mensagem seja retransmitida taxa a ser alcangada serd de
incrementando no miximo de 1 por minuto. Nio serd computado nos descontos quando houver indis-

ponibilidade do circuito.

1.15.8. O Descarte de Pacotes (DP) trata da rela¢io entre a quantidade de pacotes enviados pela origem e a
quantidade de pacotes recebidos pelo destino para um dado enlace, medindo quantos pacotes sio des-
cartados na transmissio. Os circuitos devem operar com taxa hordria média igual ou inferior a 2% (dois
por centoy em todas as classes de servi¢o definidas pelo CONTRATANTE, caso contrario o circuito
sera considerado indisponivel no periodo, aplicando-se os redutores referentes a Disponibilidade do

Enlace (DE)y. Nio serd computado nos descontos quando houver indisponibilidade do circuito.

1.15.9. Considera-se como Laténcia o tempo calculado entre o instante de transmissio de um pacote e o re-
cebimento do mesmo em seu destino. Os circuitos devem operar, considerando a classe de servico de
menor prioridade, com uma média hordria de laténcia inferior ou igual a 25 ms¢milissegundosy para ta-
xas de ocupagio do enlace de até 90%, caso contririo, ele serd considerado indisponivel no periodo,
aplicando-se os redutores referentes ao item da Disponibilidade do Enlace (DE). Nio serd computado

nos descontos quando houver indisponibilidade do circuito.

1.15.10. O Atendimento de Reparo do Servigo (ARS) ¢ definido como o tempo entre a abertura e o en-
cerramento das solicitagdes de servigo cadastradas no Sistema da CONTRATADA. Seguindo os tem-

pos de atendimento na tabela exposta no item 1.17.8.4.2;
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1.15.11. A conformidade ou nio com os niveis acordados poderd ter impacto direto na remuneragio dos ser-

vigos prestados pela empresa fornecedora da Solucio.

1.15.12. Para o calculo do ANS, serd considerado a data/hora do atendimento do chamado informado pela
empresa fornecedora da Solucio e validado pelo TJCE. O TJCE terd o prazo para validar a solu¢io do

chamado, de até 24horas. Caso nio haja confirmacio ap6s as 24horas o chamado serd encerrado.

1.15.13. A avalia¢io e acompanhamento do ANS s6 tera impacto efetivo no faturamento da empresa fornece-

dora da Solugio apds os aceites dos servi¢os contratados e o inicio do faturamento do servigo.

1.15.14. A empresa fornecedora da Solug¢io devera disponibilizar, prioritariamente, um sistema automatizado
para a abertura de chamados, e um ntimero com custo de liga¢io telefonica fixa local, na Capital Forta-
leza/CE, para abertura de chamados no regime 24x7 (ininterruptoy para atendimento de clientes de co-
municagio de dados. Nos casos de indisponibilidade do sistema e do numero de telefone local, o cha-

mado podera ainda ser aberto através de e-mail, a ser informado pela empresa fornecedora da Solucio.

1.15.15. Deverid ser fornecida a lista de escalonamento da empresa fornecedora da Solu¢io para contato nos
casos de emergéncia ou de falha no canal oficial de reclamacdes. Essa lista de escalonamento devera ser

enviada inicialmente para o TJCE e estard disponivel no sistema de abertura de chamados;

1.15.16. O encerramento das reclamac¢des s6 poderd ser feito com a anuéncia da Geréncia de Infraestrutura de

T.I ou da Coordenadoria de Suporte Técnico do TJCE.

1.15.17. Os novos circuitos deverio ser informados a CONTRATADA, que tera até 10 (dez)y dias uteis para
se manifestar sobre a viabilidade da demanda e, se vidvel, deverad instalar e ativar o novo circuito em até

30 dias corridos contados do recebimento da ordem de servico.

1.15.18.A utilizagio de uma janela de manutencio devera ser comunicada ao TJCE com o minimo de 72 (se-
tenta e duasy horas de antecedéncia, sendo facultada ao TJCE definir o melhor hordrio para a execugio

do servico. Para tanto, deverio ser informados data, hordrio e previsio de dura¢io do evento, telefones
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para eventuais contatos com o técnico responsavel, e a relacio de técnicos que terdo acesso ao interior

dos prédios do Poder Judicidrio Cearense.
1.15.19.A utiliza¢do da janela de manutengio ¢ limitada a 03 (trésy ocorréncias por més para cada circuito.

1.15.20. Nas inoperancias e/ou indisponibilidades dos servigos do CDC, nio serd considerada a indisponibili-

dade do servico de VOIP da localidade.

1.15.21. As inoperancias e¢/ou indisponibilidades dos servigos, no todo ou em parte, que nio sejam de res-
ponsabilidade do TJCE, devem gerar descontos na fatura do més subsequente aos servicos nio prestados

considerando os niveis de servicos acordados neste documento;

1.15.22.As manuteng¢des preventivas e/ou corretivas ou ajustes nos equipamentos que possam Vvir a causar ino-
perancias e/ou indisponibilidades nos servicos, desde que previamente programadas pela empresa forne-

cedora da Solugio e autorizadas pelo TJCE, nio geram descontos na fatura.

1.15.23. Todas as interrup¢des e mau funcionamento do servigo contratado, inclusive os de caso fortuito ou
de for¢a maior, deverio ser comunicados nos avisos de manutencio, disponibilizados no site da Etice,

dentro de um periodo miximo de 72 (setenta e duasy horas apds o ocorrido.
1.16. Acordo de Nivel de Servigcos (ANS,

1.16.1. O chamado técnico de manutencio corretiva dar-se-4 por meio de solicitacio a Central de Atendi-

mento da CONTRATADA, via telefone e/ou e-mail;

1.16.2. Para a garantia dos principais requisitos (seguranga, alta disponibilidade e desempenhoy de um sistema de
comunicagio de dados, serdo estabelecidos os critérios de acordos de nivel de servico (ANS), descritos abai-

XO:

1.16.2.1. O tempo de solucio é o prazo compreendido entre o horirio de abertura do chamado na CONTRA-

TADA até a conclusio do servigo, no caso de parada ou mau funcionamento do mesmo.
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1.16.2.2. A CONTRATADA, ao assinar o contrato, assumird o compromisso, perante a CONTRATANTE, de

buscar melhorias e seguir as metas de qualidade na prestacio dos servigos previstos nesse instrumento.

1.16.2.3. A CONTRATADA seri responsavel pelo cumprimento dos indices estabelecidos neste anexo e que po-

derdo ser monitorados pela CONTRATANTE, durante todo o prazo de vigéncia do contrato.

1.16.2.4. Nio devem ser incluidos nas somas das indisponibilidades o tempo das janelas de manutenc¢io ou as in-
disponibilidades devidas aos problemas ocorridos comprovadamente no enlace local de responsabilidade da

CONTRATANTE.

1.16.2.5. Nio serio incluidos nas somas das indisponibilidades os tempos de falha elétrica, de responsabilidade da
concessionaria de energia local, e que ultrapassem o contingenciamento elétrico da CONTRATANTE,
como também problemas ocorridos comprovadamente na rede interna de responsabilidade da CONTR A-

TANTE,;

1.16.2.6. Considerando que durante chuvas ou queimadas, nio é permitido acesso a postes de iluminacio publica,
torres e mastros de radios, por risco a vida dos técnicos de manutencio, o tempo de indisponibilidade que ul-
trapassar o tempo de atendimento, em virtude das chuvas ou queimadas, nio serio adicionados as cobrancas

de tempo de indisponibilidade.

1.16.2.7. A CONTRATADA tera disponibilidade para atendimento emergencial 24x7 (24 horas por dia 7 dias

por semanay;
1.16.3. Da Disponibilidade

1.16.3.1. Para a garantia dos principais requisitos do ANS, a CONTRATADA se obrigard a atender aos

seguintes requisitos de gerenciamento de disponibilidade:

1.16.3.1.1. A disponibilidade mensal dos acessos considera que os servicos devem estar disponiveis 7 dias

por semana, 24 horas por dia, exceto as paradas programadas.
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1.16.3.1.2. Disponibilidade mensal do link dedicado de no minimo 99% (noventa e nove por cento),
sendo o percentual calculado considerando a soma de todos os minutos de indisponibilidade do
servico em funcio do total de minutos do més, excetuando-se indisponibilidades durante as jane-
las de manutenc¢io ou devidas a problemas ocorridos comprovadamente no enlace local de res-

ponsabilidade da CONTRATANTE.

1.16.3.1.3. Todas as paradas para manutencio da rede pela CONTRATADA deverio ser previamente
comunicadas e acordadas com a CONTRATANTE com no minimo 24 (vinte e quatroy horas
de antecedéncia, e esse periodo de manutencio preventiva nio serd contabilizado como periodo

de indisponibilidade.

1.16.3.1.4. A laténcia serd calculada pelo tempo de resposta médio de 10 (dezy “pings” de 32 (trinta e
doisy bytes transmitidos a cada 5 (cincoy minutos do roteador da CONTRATANTE para as in-
terfaces remotas de cada interconexdo descontada a laténcia entre a interface do roteador da

CONTRATANTE a porta da CONTRATADA onde o resultado terd meta inferior a 25ms.

1.16.3.2. Fica desde ja acertado que o tempo médio de reparo do circuito serdi o TEMPO DE SOLU-

CAOQ, a contar do registro do problema junto a CONTRATADA.
1.17. Relatérios

1.17.1. A CONTRATANTE podera solicitar relatério com todos os chamados abertos/registrados pelo

TJCE, na Central de Atendimento da Contratada;

1.17.2. Relatério com andlise de problemas e de resolu¢io para as medidas que violarem o nivel do servico
acordado, conforme descrito neste documento, devendo informar as a¢des adotadas para corre¢io do

problema;

1.17.3. Relatério contendo todos os dados solicitados na apuracio do nivel de servico, evidenciando todos os

indices que ultrapassarem os indicadores contratados.
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1.17.4. A contratada podera solicitar via chamado técnico, relatério (incluindo planilha detalhaday, em midia
eletronica, contendo todos os circuitos solicitados no periodo e sua situa¢io de execuc¢io ou pendéncia.
Os circuitos nio atendidos no més devem constar dos relatdrios seguintes até atingirem uma situacio
definitiva. Os circuitos efetivamente atendidos ndo constario dos relatérios dos meses seguintes. Os de-
finitivamente nio atendidos constardo de todos os relatérios futuros, na forma de histérico, podendo fi-

gurar em sessao especifica para este fim.

1.17.5. A contratada poderd solicitar via chamado técnico, relatério (incluindo planilha detalhaday, em midia
eletronica, contendo todos os atendimentos técnicos realizados com a identifica¢io do problema, as da-
tas e os hordrios de inicio e fim do atendimento e consequente tempo decorrido, incluindo a soluc¢io

aplicada.
1.17.6. No relatério deverd constar, no minimo, as seguintes informag¢des:
1.17.6.1. Data-hora de registro do chamado;
1.17.6.2. Data-hora de inicio do atendimento do chamado;
1.17.6.3. Data-hora de conclusio do atendimento do chamado;
1.17.6.4. Nimero do ticket;
1.17.6.5. Tipo de chamado;
1.17.6.6. Elemento da solucio;
1.17.6.7. Identifica¢io do problema;
1.17.6.8. Providéncias adotadas para o diagndstico e solugio do problema.
1.17.6.9. Identificacio do técnico da Equipe Técnica do TJCE que solicitou o servico;

1.17.6.10. Identifica¢io do técnico responsivel pela execucio do servico, bem como outras informagdes

pertinentes;
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1.17.6.11. Diferenca de tempo entre o registro e a conclusio do atendimento do chamado, discriminan-
do o tempo total de atendimento do chamado, tempo total de parada de contagem do Acordo de

Nivel de Servi¢os (ANS) e o tempo extrapolado;

1.17.6.12. Desconto a ser aplicado pelo descumprimento do Acordo de Nivel de Servicos (ANS), se for o

Caso.

1.17.7. Considerando que as informa¢des para acompanhamento do servico do CDC serio disponibilizadas
por sistema, a CONTRATADA poderd disponibilizar, para um periodo especifico, eventualmente

quando solicitado.
1.17.8. DOS PARAMETROS DE QUALIDADE/SLA DE ATENDIMENTO CDC

1.17.8.1. O chamado técnico de manutencio corretiva dar-se-a por meio de solicitacio a Central de

Atendimento da CONTRATADA, via telefone e/ou e-mail;

1.17.8.2. Para a garantia dos principais requisitos (seguranga, alta disponibilidade e desempenhoy de
um sistema de comunica¢io de dados, serdo estabelecidos os critérios de acordos de nivel

de servico (ANS), descritos abaixo:

1.17.8.2.1. A CONTRATADA deveri ter condi¢des de assegurar o Acordo de Nivel de Servi¢o

(ANS), no regime de 24x7 (24 horas por dia, 7 dias por semanay.

1.17.8.2.2. O tempo de solu¢io é o prazo compreendido entre o hordrio de abertura do chamado na
CONTRATADA até a conclusio do servi¢o, no caso de parada ou mau funcionamento

do mesmo.

1.17.8.2.3. A CONTRATADA, ao assinar o contrato, assumird o compromisso, perante a CON-
TRATANTE, de buscar melhorias e seguir as metas de qualidade na prestacio dos servicos

previstos nesse instrumento.
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1.17.8.2.4. A CONTRATADA sera responsivel pelo cumprimento dos indices estabelecidos nesse
item e que serdo monitorados pela CONTRATANTE, durante todo o prazo de vigéncia

do contrato.

1.17.8.2.5. As inoperancias e/ou indisponibilidades dos servi¢os, no todo ou em parte, que nio sejam
de responsabilidade da CONTRATANTE, serd feita uma notificacio, e no caso de rein-
cidéncia no mesmo municipio, serdo aplicadas as san¢des de acordo com o contrato. Obe-

decendo ao ANS.

1.17.8.2.6. Nio devem ser incluidos nas somas das indisponibilidades o tempo das janelas de manu-
tenc¢io ou as indisponibilidades devidas aos problemas ocorridos comprovadamente na re-

de interna de responsabilidade da CONTRATANTE.

1.17.8.2.7. Nio serio incluidos nas somas das indisponibilidades os tempos de falha elétrica, de res-
ponsabilidade da concessionaria de energia local, que afetem somente as instalagcdes inter—

nas do TJCE.
1.17.8.3. Avaliacao da qualidade dos servicos

1.17.8.3.1. Cada apuracio mensal ensejard a avaliacio da CONTRATADA quanto ao alcance dos
resultados esperados e comportari a qualificacio dos servicos em Indicadores de Resulta-
dos Obtidos, definidos na tabela abaixo, que implicario, de acordo com a eficiéncia da
CONTRATADA, a cada 12 (dozey meses de vigéncia contratual, retengdes das notas fis—
cais emitidas apds a apura¢io dos niveis minimos de servicos, que poderdo, ap6s regular
processo administrativo, ser convertidos em multa compensatéria dos danos ao TJCE de-

correntes da md qualidade dos servicos.

1.17.8.3.2. A apurac¢io mensal serd calculada através do somatério do percentual de reducio na fatu-
ra do més de referéncia considerando o somatério de todos os indicadores e o valor total

do servico prestado:
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Apurag¢iao mensal Indicador de resultados obtidos
Até 5% Otimo
De 5% a 10% Bom
De 10% a 20% Razodvel
De 20% a 40% Ruim
Mais de 40% Insatisfatorio

1.17.8.4. DA DEFINICAO DE TEMPOS DE ATENDIMENTO

1.17.8.4.1. O tempo de atendimento para identificacio do incidente nio poderi ultrapassar o tempo

de 2 horas.

1.17.8.4.2. Para a garantia dos principais requisitos do ANS (Acordo do Nivel de Servi¢oy, a CON-
TRATADA se obrigard a atender aos seguintes tempos de solucio definidos por classes de

regido, descritos abaixo:

TEMPO DE SOLUCAO

(horas corridas)

REGIAO

Fortaleza, Maracanau, Juazeiro do Norte, Sobral,

10
Crajubar, Crato, Caucaia e Barbalha
Regiio Metropolitana de Fortaleza — RMF 14
Interior do Estado 26
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1.17.8.5. Para atendimento das solicitagdes, a CONTRATADA podera necessitar de acesso ou de
interven¢io da CONTRATANTE no local. Portanto, ao abrir o chamado, o cliente de-

verd ter disponibilidade para realizar as atividades solicitadas pela CONTRATADA.

1.18. SERVICO DE IMPLANTACAO DOS LINKS

1.18.1. Na Ordem de Servico constard a especificacio da velocidade do link, o endereco para a instalacio, o
nome do servidor responsivel pela validacio/atesto e o cronograma de instalacio dos respectivos links

ajustado entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA.

1.18.2. Para fins de medi¢io, a disponibiliza¢io dos servigos tera inicio a data de assinatura do Termo de Re-
cebimento Definitivo, sendo, a partir desta data, servico de uso continuado. Apds a entrega do servico,
a contratada enviard um e-mail comprobatério para o fiscal do contrato, afirmando a conclusio, para

que a contratante possa dar seguimento na aferi¢io e validacio da entrega definitiva do servico.

1.18.3. Ao final da instala¢do, assim que for emitido o termo de recebimento definitivo referente, tera inicio a
fase de operacio assistida, com a finalidade monitorar a utilizacio e propor ajustes para melhor funcio-

namento do link;

1.18.4. Todo o processo de instalacio e implanta¢io da solu¢io serd acompanhado e supervisionado pela Co-
ordenadoria de Suporte Técnico do Tribunal, 3 qual a CONTRATADA deverd se reportar antes de

qualquer a¢io e decisio referente 2 implantacio da solucio em tela;

1.18.5. O recebimento definitivo da solugio se dard somente apds, finalizada instalacio da configuracio, veri-
ficacio de conformidade com os requisitos técnicos exigidos, sobretudo em relacio as configura¢des

implementadas no ambiente operacional do Tribunal;

1.18.6. O recebimento definitivo da solucio e consequente inicio da presta¢io do servico se dard apds verifi-

cagio de conformidade e aderéncia as especificagdes técnicas exigidas pela equipe técnica do TJCE;

1.18.7. Durante a fase de implanta¢io dos servicos, a Contratada devera alocar um Gerente de Projetos que fi-

card responsavel por planejar, coordenar a equipe de técnicos da Contratada e implantar os servigos nas
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unidades, sendo também o ponto focal de contato da Contratada com o TJCE, durante o periodo de

implanta¢io da Soluc¢io de Comunicagio.

1.18.8. Quando da ativagio, a CONTRATADA deverd executar ¢ acompanhar, por 2 (doisy dias uteis, o

comportamento da solugio.

1.18.9. As instalacdes deverio obedecer a0 mesmo padrio em todas as unidades, devendo proceder a adequa-

¢do de acordo com as necessidades de cada unidade.

1.18.10. A CONTRATADA assumira inteira responsabilidade por danos ou desvios eventualmente causados
ao patrimonio do TJCE ou de terceiros por acio ou omissio de seus funciondrios ou prepostos, quando
da instalacio e configura¢io da solucio, na drea de prestagio dos servigos, mesmo que fora do exercicio

das atribui¢Ges previstas no contrato;

1.18.11. Os funcionirios da CONTRATADA colocados a disposi¢io do TJCE, embora sujeitos a normas

disciplinares ou convencionais da Casa, nio terio com ela qualquer vinculo empregaticio;

1.18.12. Os atrasos ocasionados por motivo de for¢a maior ou caso fortuito, desde que justificados até 2 (dois)
dias uteis antes do término do prazo de execucio, e aceitos pela TJCE, nio serio considerados como

inadimplemento contratual.

1.18.13. Ap0s a assinatura do contrato e durante o curso do prazo de entrega, a CONTRATADA deve efe-
tuar atividades de levantamento acerca da infraestrutura de TI de modo a subsidiar a fase de planeja-

mento no que concerne a verificacio de pré-requisitos, compatibilidade, interoperabilidade do TJCE;
1.19. ACEITACAO DOS SERVICOS
1.19.1. A aceitagido dos servigos serd atestada pelo fiscal do contrato do TJCE.
1.19.2. A Aceita¢io dos servicos executados pela CONTRATADA, serio validados mensalmente, por meio

da analise dos relatdrios extraidos do sistema, conforme item 1.17
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2 DAS ESPECIFICACOES DE VOIP

2.1 Item 1 — Servico de Acesso Basico

2.1.1 Disponibilizacio de todos os elementos necessarios para comunicagio via VoIP de um ponto de acesso. Deve

estar incluso:
2.1.1.1 Servigo de suporte e disponibilizagio de nuvem;
2.1.1.2 Servico de Tarifagio, atualizacSes de software, firmware e operagio assistida.

2.1.1.3 Deverio ser disponibilizadas todas as licen¢as incluindo, mas n3o limitadas a ramais, criptografia, e tarifacio,

para o completo funcionamento do sistema.
2.1.1.4 DDR ativo com capacidade de ligacdes LOCAL, DDG, LDN e LDI.

2.1.1.5 O servigo de garantia e suporte técnico tém que ser compativeis com o item 2.19, 2.20 e 2.21 deste ANEXO;

2.1.2 Disponibiliza¢io, configura¢io, instalacio, suporte, manuten¢io e garantia de aparelho IP, relacionados no item

2.15, atualiza¢Ges, firmwares e operacio assistida conforme:

2.1.2.1 O servigo de instalagio deve ser compativel com o item 2.16 deste ANEXO.

2.2 Item 2 — Servico de Acesso Sem Fio

2.2.1 Disponibiliza¢io de todos os elementos necessarios para comunicag¢io via VoIP de um ponto de acesso.

Deve estar incluso:
2.2.2 Servi¢o de suporte e disponibiliza¢io de nuvem;
2.2.3 Servico de Tarifacio, atualizacdes de software, firmware e opera¢io assistida.

2.2.4 Deverio ser disponibilizadas todas as licencas incluindo, mas nio limitadas a ramais, criptografia, e tari-

facio, para o completo funcionamento do sistema.,
2.2.5 DDR ativo com capacidade de ligacdes LOCAL, DDG, LDN e LDI.

2.2.6 Disponibiliza¢io, configuracio, instalacio, suporte, manuten¢io e garantia de aparelho IP, atualiza¢des,

firmwares e operagio assistida;
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2.2.7 O servigo de acesso Sem fio inclui a disponibilizagio de um aparelho conforme as especificagdes defini-

das no item 2.15.2;

2.2.8 O Servigo de sem fio devera ser adquirido em conjunto com a aquisi¢io do Servigo de Acesso sem fio

(estacio base).

2.2.9 O servico de garantia e suporte técnico tém que ser compativeis com o item 2.19, 2.20 e 2.21 deste

ANEXO;

.2.10 Disponibiliza¢io, configura¢io, instalacio, suporte, manutengio e garantia de aparelho IP, rela-

cionados no item 2.15, atualizacdes, firmwares e operacio assistida conforme:

2.2.10.1 O servico de instalagio deve ser compativel com o item 2.16 deste ANEXO.

2.3 Item 3 — Servico de Acesso Sem Fio (Estacido Base)

2.3.1 Disponibilizacio de todos os elementos necessarios para comunicacio via VoIP de um ponto de acesso.

Deve estar incluso:
2.3.1.1 Servico de suporte e disponibiliza¢io de nuvem;
2.3.1.2 Servico de Tarifacio, atualizacdes de software, firmware e operacio assistida;

2.3.1.3 Todas as licencas incluindo, mas nio limitadas a ramais, criptografia, e tarifacio, para o completo

funcionamento do sistema.

2.3.1.4 Disponibilizacio, configuracio, instalacio, suporte, manutencio e garantia de aparelho IP, atua-

lizagBes, firmwares e operagio assistida.

2.3.2 O servigo de acesso Sem fio (estagio basey inclui a disponibilizagio de uma esta¢io base conforme as es-

pecificacdes:

2.3.2.1 Ser composto pela estacio base, fonte de alimentacio e todos os acessérios para pleno funciona-

mento;
2.3.2.2 Ser modelo estacio base VoIP usando padrio de transmissio DECT;
2.3.2.3 Alcangar pelo menos 250 metros em campo aberto e 40 metros em ambientes internos;
2.3.2.4 Suportar emparelhamento de pelo menos 5 aparelhos sem fio;

2.3.2.5 Suportar 4 chamadas simultaneas;

AD1/CT N° 56/2019 22



ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA

2.3.2.6 Uma porta Ethernet de 10/100 Mbps com deteccio automitica e PoE integrado;
2.3.2.7 Deve vir acompanhado de Cabos LAN UTP e STP com plugue macho RJ-45 (EIA/TIA 568);
2.3.2.8 Ser compativel com o servi¢o de acesso sem fio.

2.3.3 O Servigo de acesso sem fio (estacio basey deverd ser adquirido em conjunto com a aquisi¢io do Servigo

de Acesso sem fio.

2.3.4 O servico de garantia e suporte técnico tém que ser compativeis com o item 2.19, 2.20 e 2.21 deste

ANEXO;

2.3.5 Disponibiliza¢io, configurac¢io, instalacio, suporte, manutencio e garantia de aparelho IP, rela-
cionados no item 2.15, atualiza¢des, firmwares e operacio assistida conforme:

2.3.5.1 O servigo de instalagio deve ser compativel com o item 2.16 deste ANEXO.
2.4 Item 4 — Geréncia e Operacio da Plataforma Basica de Pontos de Atendimento
2.4.1 O Servigo de Geréncia e Operacio da Plataforma Bésica de Pontos de Atendimento deve conter:

2.4.1.1 Servicos de suporte e disponibilizagio da nuvem para Plataforma Bdsica de Pontos de Atendi-

mento
2.4.1.2 5 (cincoy Licengas de Pontos de Atendimento com softphone e headset;
2.4.1.3 1 (umay Licenga de Supervisor;
2.4.1.4 1 (umay Licenga de Configuragio;
2.4.1.5 1 (umay Licenca de Relatério;
2.4.1.6 1 (umay Licenca de Informacio em Tempo Real;
2.4.1.7 4 (quatroy Canais de Atendimento Automitico e Mensagens;
2.4.2 Os headsets disponibilizado devem ser:
2.4.2.1 Devera ser mono ou biauricular;

2.4.2.2 Devera possuir suporte por sobre a cabeca;
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2.4.2.3 Devera possuir microfone embutido em haste (bragoy ajustivel, que percorra um dos lados da face

e aproxime-se da boca do usudrio, de forma ergonomica;
2.4.2.4 O microfone devera possuir mecanismo de cancelamento de ruido;

2.4.2.5 Devera possuir microfone de banda larga integrado e interno com capacidade de captura da voz

com nitidez, com cancelamento de ruido;

2.4.3 O servico de garantia e suporte técnico tém que ser compativeis com o item 2.19, 2.20 e 2.21 deste

ANEXO.
2.5 Item 5 — Geréncia e Operacio de Posi¢des de Atendimento.
2.5.1 O servi¢o tem que ser compativel com a Plataforma Bésica de Pontos de Atendimento;

2.5.2 O Servi¢o de Geréncia e Operacio Posicdes de Atendimento sé poderd ser adquirido apds a aquisi¢io

do Servico de Geréncia ¢ Opera¢io da Plataforma Bésica de Pontos de Atendimento, representando

adic¢des a tal Plataforma.

2.5.3 O Servico de Geréncia e Operacgio de Posi¢cdes de Atendimentos inclui a disponibilizacio de 1 umy

headset conforme as especificacdes:
2.5.3.1 Devera ser mono ou biauricular;
2.5.3.2 Devera possuir suporte por sobre a cabeca;

2.5.3.3 Devera possuir microfone embutido em haste (bragoy ajustivel, que percorra um dos lados da face

e aproxime-se da boca do usudrio, de forma ergondmica;
2.5.3.4 O microfone devera possuir mecanismo de cancelamento de ruido;

2.5.3.5 Devera possuir microfone de banda larga integrado e interno com capacidade de captura da voz

com nitidez, com cancelamento de ruido;

2.5.3.6 O servico de garantia e suporte técnico tém que ser compativeis com o item 2.20 deste ANE-

XO.

2.6 Item 6 — Geréncia e Operac¢io de Supervisor

AD1/CT N° 56/2019 24



ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA

2.6.1 O servigo tem que ser compativel com a Plataforma Bésica de Pontos de Atendimento;

2.6.2 O Servi¢o de Geréncia e Operacio Posi¢des de Atendimento s6 podera ser adquirido apds a aquisi¢io
do Servico de Geréncia e Opera¢io da Plataforma Bésica de Pontos de Atendimento, representando

adig¢des a tal Plataforma.

2.6.3 O Servico de Geréncia e Operac¢io de Posices de Atendimentos inclui a disponibilizacio de 1 (um,

headset conforme as especifica¢des:
2.6.3.1 Deverd ser mono ou biauricular;
2.6.3.2 Devera possuir suporte por sobre a cabega;

2.6.3.3 Devera possuir microfone embutido em haste (bracoy ajustavel, que percorra um dos lados da face

e aproxime-se da boca do usudrio, de forma ergonomica;
2.6.3.4 O microfone deverd possuir mecanismo de cancelamento de ruido;

2.6.3.5 Devera possuir microfone de banda larga integrado e interno com capacidade de captura da voz

com nitidez, com cancelamento de ruido;

2.6.3.6 O servico de garantia e suporte técnico tém que ser compativeis com o item 2.20 deste ANE-

XO;
2.7 Item 7 — Geréncia e Operacio da Plataforma Basica de Gravacio
2.7.1 O Servico de Geréncia e Operag¢io da Plataforma Bisica de Gravac¢io deve conter:
2.7.1.1 Servicos de suporte e disponibilizacio da nuvem para Plataforma Bésica de Gravagio
2.7.1.2 10 (dezy Licengas de Gravacio;
2.7.1.3 1 (umay Licenga de Supervisor;

2.7.1.4 O servigo de garantia e suporte técnico tém que ser compativeis com o item 2.20 deste ANEXO.

2.8 Item 8 — Posicdo de gravacgio
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2.8.1 O servigo tem que ser compativel com a Plataforma Basica de Gravagio;

2.8.2 O Servi¢o de Geréncia e Operagio Posi¢cdes de Atendimento sé podera ser adquirido apds a aquisi¢io do Servigo

de Geréncia e Opera¢io da Plataforma Basica de Gravacio, representando adi¢des a tal Plataforma.

2.8.3 O servi¢o de garantia e suporte técnico tém que ser compativeis com o item 2.20 deste ANEXO.

2.9 Item 9 - Operacio de acesso externo a rede para telefone fixo para ligacdes locais
2.9.1 Servicos de Suporte e disponibiliza¢gio de comunicagio para transporte de dados;

2.9.2 Disponibilizagio de possibilidade de ligacBes externas a rede para telefone fixo para ligacdes locais, dentro do

Estado do Ceari.

2.10 Item 10 — Operacdo de acesso externo a rede para telefones modveis

2.10.1 Servicos de Suporte e disponibilizagio de comunicag¢io para transporte de dados;

2.10.2 Disponibiliza¢io de possibilidade de ligacdes externas a rede para telefones méveis.

2.11 Item 11 — Operagio de acesso externo a rede para ligacdes de longa distancia Nacional para fixo
2.11.1 Servicos de Suporte e disponibilizagio de comunicagio para transporte de dados;

2.11.2 Disponibiliza¢io de possibilidade de ligacdes externas a rede para telefones fixos longa distancia nacional.

2.12 Item 12 — Operacio de acesso externo a rede para ligacdes internacionais
2.12.1 Servicos de Suporte e disponibilizagio de comunicagio para transporte de dados;

2.12.2 Disponibiliza¢io de possibilidade de ligagdes externas a rede para telefones internacionais.

2.13 CONSIDERACOES GERAIS
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2.13.1 Os servigos de VOIP deverio ser projetados e implementados pela CONTRATADA, sendo de sua
responsabilidade todo e qualquer servigo, proprio ou de terceiros subcontratados a qualquer titulo, ne-
cessarios ao completo e perfeito funcionamento da Solu¢do. A infraestrutura interna da LAN (quadro

de distribui¢io, aterramento, cabeamento, patch panel, switches, racksy é de responsabilidade do TJCE.

2.13.2 Os servigos serdo solicitados sob demanda, conforme necessidade do TJCE, através de Ordens de Ser-
vico, portanto nio haverd obrigatoriedade para utilizagdo do quantitativo total dos servigos contratados.
Respeitada a Lei Estadual n® 16.727, de 26 de dezembro de 2018, publicada no Didrio Oficial do Esta-

do em 27 de dezembro de 2018.

2.13.3 Os servigos deverio obedecer aos parametros técnicos minimos de qualidade, utilidade e seguranca es-

pecificados neste termo.

2.13.4 As propostas da empresa fornecedora da Solu¢io deverdo cobrir os custos necessarios para manter o

servico operacional.

2.13.5 A CONTRATADA seri responsavel por todos os custos relacionados a desligamentos, mudanca de
endereco dos links, fusio de fibra  Optica, passagem de fibra  Optica, liga-

¢des/conectorizagdes/interconexdes nos racks e DIOs;

2.13.6 Os servigos devem ser prestados em uma infraestrutura com alto grau de confiabilidade de forma a ga-

rantir alta disponibilidade, qualidade e seguranca, conforme descrito no Nivel de Servico exigido.

2.13.7 Os elementos ativos instalados fisicamente dentro das instalacdes do TJCE, n3o poderio ser comparti-
lhados, pela empresa fornecedora da Solucio, para a prestacio de servicos a terceiros. Com excec¢io aos

casos previamente autorizados pelo TJCE.

2.13.8 Todos os equipamentos a serem instalados nas localidades do Poder Judicidrio Cearense, quando ne-
cessdrio, deverio ser instalados em rack do TJCE, com o miximo de duas entradas de alimentacio elé-

trica.
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2.13.9 O trifego de informagdes entre as unidades administrativas do TJCE, deve ser feito garantindo-se a
seguranca, confidencialidade, integridade, nio contaminacio e nio repudio, tornando possivel o uso da
rede para o trifego de informacdes confidenciais entre os pontos interconectados pelo circuito contra-

tado.

2.13.10 As interfaces e recursos a serem disponibilizadas para o TJCE deverio atender padrdes de referéncia
internacionais, portanto nio poderdo ser implementadas interfaces proprietarias para conexio a rede do

TJCE, que exijam dos usudrios qualquer custo adicional para sua aquisi¢io.

2.13.11 O TJCE cederd, internamente em cada edificagio, a infraestrutura bésica, espaco fisico, energia elé-
trica, alimentacio de emergéncia e aterramento para instalacio dos elementos necessarios ao funciona-

mento dos servi¢os.

2.13.12 Cabe a empresa fornecedora da Solug¢io executar o escopo, previsto e quantificado, instalando novos
circuitos VOIP ou substituindo os circuitos VOIP existentes, sem qualquer custo adicional imputivel
ao TJCE e sem impactar o seu funcionamento laboral, até a entrega em funcionamento e a opera¢io

plena e eficaz dos circuitos VOIP contratados.

2.13.13 Para atender as necessidades de mudanca de endereco das unidades do TJCE, os circuitos VOIP po-
dem ser remanejados no mesmo municipio, antes ou apds a sua instalagio, mediante abertura de Ordem
de Servi¢o. O remanejamento do circuito VOIP, que compreende na desativacio do mesmo em um
endereco e a ativagio em outro endereco, deverd ser feito de maneira que a comunica¢io nio seja in-
terrompida durante a atividade laboral, sempre que possivel e necessirio. O remanejamento deve ser
informado pela CONTRATANTE a CONTRATADA que tera até 10 (dez) dias corridos para se ma-
nifestar sobre a viabilidade da demanda e, se vidvel, devera instalar e ativar o novo circuito VOIP em

até 30 (trintay dias corridos contados do recebimento da ordem de servigo.
2.14 FUNCIONALIDADES DOS RAMAIS VOIP

2.14.1 A solugio deveri oferecer também as seguintes funcionalidades:
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2.14.1.1 Captura de Chamadas — Permitir aos ramais dos sistemas capturar as chamadas nter-

nas/externasy dirigidas ao seu grupo, ramais (especifico ou qualquer), ou de outros grupos;

2.14.1.2 Consulta Normal/Interna/Externa — Permitir durante uma conversa¢io, o ramal poderd efe-

tuar consulta a outro ramal ou nimero externo sem que seja desfeita a ligacio;

2.14.1.3 Desvio de Chamadas Interna/Externa — Possibilidade de transferir automaticamente as
chamadas destinadas a ramais em caso de ocupado ou nio atendimento (imediata ou temporizada

para ramais, grupos, correio de voz, telefonista, etc;

2.14.1.4 Fung¢ao Chefe-secretaria — Permitir a transferéncia de uma determinada chamada para o ra-
mal da secretaria, caso esta seja destinada ao ramal do chefe. Deve ser possivel cadastrar, pelo me-
nos, 5 (cincoy nimeros, internos ou externos, os quais o ramal chefe podera receber diretamente,
sem passar pela secretdria e que todos os outros continuam sendo atendidos por ela. Poderio ser

configurados diversos chefes para uma ou mais secretirias, bem como diversas secretarias para um

chefe;

2.14.1.5 Funcio Estacionamento — Permitir ao usudrio estacionar uma chamada. Deve ser previsto,

no minimo, 09 (nove) posi¢cdes de estacionamento;

2.14.1.6 Hot Line — Permitir ao usudrio do sistema programar ramais para que quando forem retirados
do gancho e permanecerem por um determinado tempo (previamente configuradoy sem discar,

gerem uma chamada para outro ramal ou telefone externo;

2.14.1.7 Identificacio do Numero chamador #A) - Permitir que o sistema identifique o nimero

chamador (nimero de A), seja ele, interno ou externo;

2.14.1.8 Intercalagdo — O sistema deve permitir que o ramal possa intercalar uma outra ligagio em cur-

s0, caso todos os ramais envolvidos estejam habilitados;

2.14.1.9 Nao Perturbe — Permitir interceptar as chamadas que o usudrio nio deseja atender temporari-

amente, desviando-as para uma mensagem pré-gravada;
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2.14.1.10 Péndulo — Permitir o atendimento alternado de 02 (duas) liga¢des simultineas. Durante uma
conversa¢io, o ramal deve receber uma sinalizacio acustica “beep” informando que uma segunda

chamada poderi ser atendida, deixando a primeira chamada em espera;

2.14.1.11 Rechamada Automatica — Permitir a rechamada automadtica, em caso de ocupado e nio res-

ponde para ramais internos;

2.14.1.12 Rechamada Temporizada — Permitir rechamada temporizada (configurdvely para telefones

externos no caso de ocupado;

2.14.1.13 Redirecionamento Automatico — Possibilitar o redirecionamento das chamadas destinadas

ao seu ramal (ocupado/nio atendey para qualquer ramal pertencente ao PABX

2.14.1.14 Siga-me — O sistema deve permitir que ligacdes destinadas ao ramal do usudrio, possam ser

encaminhadas para qualquer outro aparelho telefonico interno ou externo de forma automatica;

2.14.1.15 Sinaliza¢do Acustica — Sinalizacio que informa ao usudrio quando este estiver ocupado, a

existéncia de uma segunda chamada em curso;

2.14.1.16 Transferéncia Automatica — Permitir a programac¢io no préprio ramal da facilidade de

transferéncia automatica, em caso de ramal ocupado para outro ramal do PABX;

2.14.1.17 Transferéncia Externa/Interna — Permitir que todos os ramais, possam transferir liga¢cdes in-
ternas e externas (desde que categorizadosy com ou sem consulta ao ramal para o qual estd sendo

transferida a ligacio;

2.14.1.18 Divulgar o tempo estimado em fila de grupo DAC do PABX - Quando uma chamada
entrar em fila de grupo DAC, o sistema informard em intervalos de tempo, qual o tempo estima-

do para o atendimento.

2.14.1.19 Categorizacdo de ramais (perfis de acessoy em func¢ido do horario — O sistema deve
permitir a categorizagio de hordrios diurnos e noturnos. Cada ramal pode ser configurado (perfis
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de acessoy com diferentes privilégios em func¢io destes horirios. Com a criag¢io de perfis de acesso
atrelados a faixa diurno ou noturno deve ser possivel inibir, por exemplo, a gera¢io de chamadas

fora do horério do expediente.

2.15 DOS APARELHOS TELEFONICOS
2.15.1 Especificacio Aparelho Basico 1
2.15.1.1.1 O terminal de comunicagio IP deve ser compativel com o protocolo SIP 2.0 (RFC3261);

2.15.1.1.2 O terminal de comunica¢io IP deve possuir display grifico LCD e resolu¢io minima de

132x48pixel;
2.15.1.1.3 Deve permitir a configuracio de 1 conta SIP;

2.15.1.1.4 O terminal de comunicagio IP deve permitir conferéncia de voz para até 3 (trésy usudrios si-

multaneamente;

2.15.1.1.5 Deve possuir viva-voz integrado, tanto para fala quanto para escuta (full-duplex)y com a fun-

cionalidade de cancelamento de eco;
2.15.1.1.6 A agenda de contatos deve permitir a gravacio de até 500 registros;
2.15.1.1.7 Histérico de ligagdes (feitas, recebidas e perdidas);
2.15.1.1.8 O terminal de comunicagio IP deve permitir toques personalizados;
2.15.1.1.9 O display grafico LCD deve ser multi-linguas;

2.15.1.1.10 O terminal de comunicacio IP deve possuir duas portas ethernet com velocidade de 10/100

Mbps BASE-TX;
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2.15.1.1.11 O terminal de comunicagio IP deve vir acompanhado de Cabos LAN UTP e STP com plu-

gue macho RJ-45 (EIA/TIA 568;

2.15.1.1.12 O terminal de comunicagio IP deve permitir o provisionamento das configura¢cdes de forma
automatica, através do uso de pelo menos um dos seguintes protocolos: TR -069, edi¢io de ar-

quivo . XML criptografado ou SRTP e TLS;

2.15.1.1.13 Deve ser compativel com os protocolos: SIP RFC3261, TCP/IP, UDP, HTTP, HTTPS,

DHCP, PoE, TFTP, NTP ou SNTP, STUN, 802.1x e IPv6;

2.15.1.1.14 O terminal de comunicag¢io IP deve possuir teclas (dedicadas ou nioy e/ou display para as
fungdes: chamada em espera, transferéncia, viva-voz, conferéncia, mudo, fone-de-ouvido, vo-

lume, agenda de contatos e correio de voz;

2.15.1.1.15 Deve possuir de forma nativa os seguintes protocolos de dudio: G.729AB, G-711 A/u,

G.726, G.722 ¢ iLBC e DTMF nos formatos in-audio, RFC2833 e SIP Info.
2.15.1.1.16 Deve possuir a funcionalidade de plano de discagem;
2.15.1.1.17 Deve ser compativel com a prioriza¢io de pacotes (QoSy nos padrdes 802.1Q, 802.1p, ToS;
2.15.1.1.18 O terminal de comunica¢io IP deve possuir conectores para headset, nos formatos RJ9;

2.15.1.1.19 A instalacio do dispositivo deve ser possivel tanto em mesa quanto em parede e, para a 2°

opc¢io, ji deve acompanhar os parafusos para fixa¢io;
2.15.1.1.20 A atualiza¢io de firmware do terminal de comunica¢io IP deve ser gratuita;

2.15.1.1.21 O terminal de comunicagio IP deve ser homologado junto a Anatel. Caso esteja em proces-
so sendo comprovado através de documento oficial do OCD responsivel pelo processo, tal ho-

mologa¢io deve ser concluida até a data de entrega do material.
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2.15.1.1.22 Usar PoE para alimentag¢io ou possuir fonte de alimentagio universal Entrada 100-240 VCA

50-60hz e saida +5VDC, 600mA.
2.15.2 Especificacdo Aparelho Sem-Fio

2.15.2.1 Terminal de Telefonia IP sem fio composto por telefone, bateria, fonte de alimenta¢io para

carregar bateria e acessérios para pleno funcionamento;

2.15.2.2 Deve possuir display colorido, com resolu¢io minima de 128x96, para visualiza¢io do menu do
telefone, informacdes sobre chamadas, configura¢des do aparelho, acesso a registro de chamadas

feitas, recebidas e perdidas;
2.15.2.3 Deve ser compativel com o padrio de telefonia DECT;
2.15.2.4 Permitir chamada em espera e conferéncia de trés vias.

2.15.2.,5 Deve implementar funcionalidades de telefonia mais utilizadas como: transferéncia, colocar

chamada em espera e rediscar;
2.15.2.6 Deve ser compativel com os codecs G.726, G.722, AEC, AGC;
2.15.2.7 Deve possuir cliente DHCP, permitindo configura¢io automitica de enderecamento IP;
2.15.2.8 Deve possibilitar a configura¢io manual de enderecamento IP;
2.15.2.9 Deve recarregar a bateria com o aparelho ligado;
2.15.2.10 Deve implementar menu em Portugués;

2.15.2.11 Deve acompanhar fonte para carregar bateria do terminal que funcione de 110V a 220V auto-

maticamente;

2.15.2.12 Deve implementar Audio Full HD, e Viva-voz full duplex;
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2.15.2.13 Possuir no minimo teclas de fung¢des fixas para: ligar/desligar, viva voz e silenciar;
2.15.2.14 Alcance de pelo menos 250 metros em campo aberto e 40 metros em ambientes internos;
2.15.2.15 Tela LCD TFT.

2.15.2.16 Possuir no minimo teclas de func@es fixas para: ligar/desligar, viva voz e silenciar;

2.15.2.17 Conector para fones de 3,5 mm.

2.16 SERVICO DE IMPLANTACAO DOS APARELHOS DE TELEFONIA IP

2.16.1 Os aparelhos IP deverio ser entregues em conformidade com as especifica¢des estabelecidas neste ins-

trumento no prazo de 30 (trintay dias corridos, contados a partir da emissido da ordem de servigo.

2.16.2 Na Ordem de Servi¢o constard a especificacio da quantidade de aparelhos, a quantidade de lotes de
instalacio, o endereco para entrega e instalacio, o nome do servidor responsavel pelo recebimento e o
cronograma de instalacio dos respectivos lotes ajustado entre a CONTRATANTE ¢ a CONTRA-

TADA.

2.16.3 Para fins de acompanhamento e ateste dos servicos executados de cada lote de instalagio, deverd ser
aberto um chamado no Service Desk do TJCE associado a cada usudrio destinatirio do aparelho de te-

lefonia IP.
2.16.4 O servico de implantac¢io dos aparelhos de telefonia IP abrange as seguintes atividades:

2.16.4.1 Criagio e configuracio de usudrios nos componentes da solu¢io, de modo a viabilizar o acesso e

utiliza¢io do sistema de telefonia IP;

2.16.4.2 Transporte do aparelho do TJCE para a mesa de trabalho do usudrio;
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2.16.4.2.1 Instalacio fisica e configuracio do aparelho de telefonia IP na estagio de trabalho do usu-

ario;
2.16.5 Configuragio da caixa postal de voz do usudrio;

2.16.6 Explanag¢io ao usudrio sobre a utilizacio do novo sistema, abrangendo, no minimo, os seguintes topi-

cos:
2.16.6.1 Como efetuar e receber ligagdes por meio do aparelho;
2.16.6.2 Como realizar transferéncia de chamadas;

2.16.6.3 Como manusear a caixa postal de voz;

2.16.6.4 Como manusear as demais fun¢des do teclado: chamada em espera, mute, uso do alto-falante e

headset, agenda de contatos, programacio de speed dial, etc.

2.16.6.5 Como utilizar as funcionalidades de login/logout e o uso de senha para autorizar opera¢des, por

exemplo, chamada externa ou chamada para celular;

2.16.7 Entrega de documento do tipo guia do usudrio, informando sobre as principais funcionalidades dispo-

niveis no aparelho de telefonia IP.

2.16.7.1 Terminais de comunicac¢io IP a serem utilizados no servico VoIP, tais como Aparelhos IP, de-
verio ser remetidos a0 TJCE nos hordrios de expediente, de segunda-feira a sexta-feira no hora-

rio de 8h as 18h.

2.16.8 Para fins de medi¢io, a disponibiliza¢io dos servigos terd inicio a data de assinatura do Termo de Re-

cebimento Definitivo, sendo, a partir desta data, servico de uso continuado.

2.16.9 Ao final da instalagdo, assim que for emitido o termo de recebimento definitivo referente, terd inicio a
fase de operacio assistida, com a finalidade monitorar a utilizagio e propor ajustes para melhor funcio-
namento da nova solu¢io de telefonia adotada pelo Tribunal;
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2.16.10 Os produtos e equipamentos deverdo ser instalados e configurados com a dltima versio de softwa-

re/firmware disponibilizada pelo fabricante;

2.16.11 Todo o processo de instalagio e implanta¢io da solugio serd acompanhado e supervisionado pela Co-
ordenadoria de Suporte Técnico do Tribunal, a2 qual a CONTRATADA deverd se reportar antes de

qualquer a¢io e decisio referente a implanta¢io da solugio em tela;

2.16.12 O recebimento definitivo da solu¢io se dard somente apds, finalizada instalacio da confi-
guracio, verificacio de conformidade dos equipamentos entregues com os requisitos técnicos exigidos,

sobretudo em relacio as configura¢des implementadas no ambiente operacional do Tribunal;

2.16.13 O recebimento definitivo da solu¢io e consequente inicio da prestagio do servico se dard
apos verificagio de conformidade e aderéncia as especificagdes técnicas exigidas pela equipe técnica do

TJCE;

2.16.14 Em caso de remanejamento de ramais ou das unidades existentes, a Contratada ficara res-
ponsavel pela desinstalagio, transporte e reinstalacio da central na nova unidade, sem qualquer custo

adicional imputivel ao TJCE. Nio serd objeto o fornecimento de materiais fora do escopo.

2.16.15 Durante a fase de implantacio dos servicos, a Contratada deverd alocar um Gerente de
Projetos que ficard responsivel por planejar, coordenar a equipe de técnicos da Contratada e implantar
os servigos nas unidades, sendo também o ponto focal de contato da Contratada com o TJCE, durante

o periodo de implanta¢io da Solu¢io de Comunicagio.

2.16.16 Com o apoio da CONTRATANTE, deverd ser gerado um caderno de parametros que
detalha os requisitos e as caracteristicas técnicas da solu¢io para o seu adequado funcionamento no am-
biente do TJCE atendendo as necessidades previamente identificadas. Este caderno devera conter os pa-
rametros de configuracio dos equipamentos de dados existentes atualmente no TJCE, visando o trafego

VolP.

AD1/CT N° 56/2019 36



ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA

2.16.17 Para o levantamento dos requisitos, a Contratada devera inspecionar a rede do TJCE uti-
lizando-se de ferramentas adequadas. A verificacio da rede faz-se necessaria para evitar pontos de falhas

e "gargalos" na rede, provocados pelo trifego de pacotes de voz.

2.16.18 Quando da data para ativacio da solu¢io, a Contratada deverd acompanhar no minimo
durante uma semana o comportamento da solu¢io, com a disponibiliza¢io de técnicos para atuar na so-

lu¢io de problemas.

2.16.19 A instalagdo é de responsabilidade da Contratada e compreende a instalagdo fisica de to-
dos os equipamentos, componentes e Software, bem como ativacio das conexdes e interligacdes logicas

que compdem a solucio contratada.

2.16.20 Deverio ser entregues os manuais do usudrio e documentos em que constem as especifi-

cagBes dos insumos, suprimentos e/ou materiais a serem utilizados.

2.16.21 As instalacdes deverdo obedecer a0 mesmo padrio em todas as unidades, devendo proce-

der a adequagio de acordo com as necessidades de cada unidade.

2.16.22 Os equipamentos serdo considerados instalados e ativos somente apds o perfeito funcio-
namento, a finalizacido das orientacSes técnicas aos usudrios e a equipe técnica e do ateste técnico por

parte da equipe técnica do TJCE.

2.16.23 A CONTRATADA assumird inteira responsabilidade por danos ou desvios eventual-
mente causados ao patrimonio do TJCE ou de terceiros por a¢io ou omissdo de seus funciondrios ou
prepostos, quando da instalacio e configuracio da solugio, na drea de prestacio dos servicos, mesmo

que fora do exercicio das atribui¢des previstas no contrato;

2.16.24 Os funciondrios da CONTRATADA colocados a disposi¢gio do TJCE, embora sujeitos a

normas disciplinares ou convencionais da Casa, nio terio com ela qualquer vinculo empregaticio;
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2.16.25 Os atrasos ocasionados por motivo de for¢a maior ou caso fortuito, desde que justificados
até 2 (dois) dias tteis antes do término do prazo de execucio, ¢ aceitos pela TJCE, nio serio considera-

dos como inadimplemento contratual.

2.16.26 Ap6s a assinatura do contrato e durante o curso do prazo de entrega, a CONTRATADA
com o apoio da CONTRATANTE deve efetuar atividades de levantamento acerca da infraestrutura de
TI e de telefonia existentes de modo a subsidiar a fase de planejamento no que concerne a verifica¢io
de pré-requisitos, compatibilidade, interoperabilidade e conexio dos novos produtos e dispositivos na

rede do TJCE;

2.16.26.1 A CONTRATADA deverd fazer o levantamento dos perfis/permissdes de ligacdes de todos

os ntimeros telefonicos/ramais telefonicos da CONTRATANTE;

2.16.26.2 No momento da ativagio dos novos niimeros telefonicos/ramais telefOnicos, os mesmos de-
vem vir obrigatoriamente com os mesmos perfis/permissdes de ligacdes do levantamento feito.

Conforme subitem supracitado.

2.16.27 As configuracdes pré-definidas pelo fabricante dos produtos e equipamentos deverio ser
alteradas de forma a estabelecer parametros adequados de desempenho e seguranca da solugio que serd
implantada na rede corporativa. Compde a fase de levantamento a identificacio e proposi¢io das confi-
guracdes e parimetros que necessitardo ser alterados, os quais deverdo constar na documentagio de pla-

nejamento denominada Projeto de implantac¢io apresentado ao TJCE;

2.16.28 A CONTRATADA com o apoio da CONTRATANTE, deverd elaborar o planeja-
mento/cronograma de instalagio, implantagdo, migra¢io bem como a relagio dos novos nime-
ros/ramais das unidades desta Corte. No intuito de que esses novos numeros possam ser divulgados para

toda a sociedade, usudrios internos, usudrios externos etc.

217  ACEITACAO DOS SERVICOS
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2.17.1 A aceitagio dos servigos serd atestada pelo fiscal do contrato do TJCE.
2172 A Aceitagio dos servigos executados pela CONTRATADA, serdo validados mensal-

mente, por meio da andlise das métricas do Servico de VOIP objeto do contrato, com seus respectivos
indicadores, previstos contratualmente, extraidos do sistema fornecido pela CONTRATADA, con-

forme item 2.18.

218 RELATORIOS

2.18.1 A CONTRATADA deveri fornecer sistema que possibilite a CONTRATANTE a ex-
tracdo das métricas do Servico de VOIP objeto do contrato, com seus respectivos indicadores, previstos

contratualmente, como também a possibilidade de extracio dos relatérios abaixo;

2.18.2 Considerando que as informag¢des para acompanhamento do servigo de VoIP serdo dis-
ponibilizadas por sistema, a CONTRATADA podera disponibilizar, para um periodo especifico, even-

tualmente quando solicitado:

2.18.2.1 Relatério com todos os chamados abertos/registrados pelo TJCE, na Central de Atendi-

mento da Contratada;

2.18.22 Relatério com anilise de problemas e de resolu¢io para as medidas que violarem o nivel
do servico acordado, devendo informar as medidas necessirias para que as ocorréncias nio se re-

pitam;

2.18.2.3 Relatério (incluindo planilha detalhaday, em midia eletronica, contendo todos os dados so-
licitados na apura¢io dos niveis de servicos, evidenciando todos os indices que ultrapassarem os

indicadores contratados.
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Relatério ¢incluindo planilha detalhada), em midia eletronica, contendo todos os atendi-

mentos técnicos realizados com a identificacio do problema, as datas e os horarios de inicio e fim

do atendimento e consequente tempo decorrido.

2.18.2.,5 No relatério devera constar, no minimo, as seguintes informacdes:
2.18.2.5.1 Data-hora de registro do chamado (T0y;
2.18.25.2 Data-hora de inicio do atendimento do chamado (T'1y;
2.18.25.3 Data-hora de conclusio do atendimento do chamado (T2y;
2.18.2.5.4 Numero do ticket;
2.18.255 Tipo de chamado;
2.18.25.6 Elemento da solu¢io;
218257 Identificacio do problema;
2.18.25.8 Providéncias adotadas para o diagndstico, solucio provisoria e solugio definitiva,
2.18.2.5.9 Identificacio do técnico da Equipe Técnica do TJCE que solicitou o servigo;
2.18.2.5.10 Identificacio do técnico responsivel pela execu¢io do servico, bem como outras
informagdes pertinentes;
2.18.2.5.11 Diferenca de tempo entre o registro e a conclusio do atendimento do chamado,
discriminando o tempo total de atendimento do chamado, tempo total de parada de con-
tagem de ANS e o tempo extrapolado;
2.18.2.5.12 Desconto a ser aplicado pelo descumprimento do Acordo de Nivel de Servigo -
ANS,; se for o caso.
2.18.3 Deverd conter também os seguintes relatdrios:
2.18.3.1  Ligagdes por Area;
2.18.3.2  Ligagdes por Setor;
2.18.3.3  Liga¢des por Centro de Custo;
2.18.3.4  Ligacdes por Ramal;
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2.18.4 Os relatérios devem conter, no minimo:

2.18.4.1  Detalhamento de ligacSes apresentando ramal de origem, data/hora de inicio, data/hora de

fim, namero e local de destino, tipo e custo parcial e total;
2.18.4.2  Filtro por tipo de ligacio: Sé originadas, s6 recebidas, s6 internas ou todas;

2.18.4.3  Filtro por método de cdlculo: Ligacio gratuita, para celular, servico, VoIP, DDI, DDD, lo-

cal e outros;
2.18.4.4  Permitir selecio de periodo por data e hora;
2.18.4.5  Sumidrio do relatério;
2.18.4.6  Realizar calculo de valor sobre a dura¢io da ligagdo ap6s ser atendida.

2.19 DOS PARAMETROS DE QUALIDADE/SLA DE ATENDIMENTO VOIP

2.19.1 A CONTRATADA deveri fornecer sistema que possibilite a CONTRATANTE a ex-
tracdo das métricas de cada link objeto do contrato, com seus respectivos indicadores, previstos contra—

tualmente;

2.19.2 A CONTRATADA deveri ter condi¢des de assegurar o Acordo de Nivel de Servico

(ANS), no regime de 10x5 (10 horas por dia, 5 dias por semanay. De 08h as 18h.

2.19.3 O tempo de solugio é o prazo compreendido entre o hordrio de abertura do chamado

na CONTRATADA até a conclusio do servi¢o, no caso de parada ou mau funcionamento do mesmo.

2.19.4 A CONTRATADA, ao assinar o contrato, assumira o compromisso, perante a TJCE,
de buscar melhorias e seguir as metas de qualidade na prestacio dos servicos previstos nesse instrumen-

to.

2.19.5 A CONTRATADA sera responsivel pelo cumprimento dos indices estabelecidos nesse

item e que serio monitorados pela TJCE, durante todo o prazo de vigéncia do contrato.

AD1/CT N° 56/2019 41



ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA

2.19.6  As inoperancias e/ou indisponibilidades dos servicos, no todo ou em parte, que nio sejam de res-
ponsabilidade da TJCE, sera feita uma notifica¢io, e no caso de reincidéncia no mesmo municipio, se-

rdo aplicadas as san¢des de acordo com o contrato. Obedecendo ao ANS.

2.19.7 Nio serio incluidos nas somas das indisponibilidades os tempos de falha elétrica, de res-

ponsabilidade da concessionaria de energia, que afetem somente as instalacdes internas do TJCE.

2.19.8 Nio devem ser incluidos nas somas das indisponibilidades o tempo das janelas de manu-

ten¢do que ocorram em hordrio previamente acordado e autorizado pelo TJCE.

2.19.9 Nas inoperancias e/ou indisponibilidades dos servigos do CDC, nio serd considerada a

indisponibilidade do servico de VOIP da localidade.

Apurac¢iao mensal Indicador de resultados obtidos
Até 5% Otimo
De 5% a 10% Bom
De 10% a 20% Razodvel
De 20% a 40% Ruim
Mais de 40% Insatisfatério

220 SUPORTE TECNICO

2.20.1 A CONTRATADA devera prestar os servigos de Suporte Operacional, Garantia de funcionamento e
Manutencio Corretiva, com fornecimento de pega, sem qualquer 6nus a esta Corte, pelo periodo do

contrato.
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2.20.2 Caso seja necessaria a substitui¢io de pegas ou equipamentos para atendimento de um chamado técni-
co, deverad ser aberto um chamado especifico para esse fim, conforme descrito no item 2.21 ACORDO

DE NIVEL DE SERVICOS (ANS;.

2.20.3 Em caso de substitui¢io, o novo equipamento deverd ser de modelo igual ou superior ao danificado,
totalmente compativel com a solucio originalmente ofertada, em substitui¢io ao equipamento danifi-

cado.

2.20.4 Para a resolugio de problemas com substitui¢io de equipamentos, serd permitida a subs-
tituicdo do equipamento defeituoso por outro, a titulo de backup, desde que o produto substituto seja

equivalente ou possua caracteristicas superiores a0 equipamento em reparo.

2.20.5 A retirada do equipamento substituido devera ser feita pela CONTRATADA, sem

onus para o TJCE.

2.20.6 Os custos relativos ao deslocamento de técnicos, transporte de componentes e equipa-

mentos, dentre outros, sio de responsabilidade da CONTRATADA.

2.20.7 A prestacio dos servigos de suporte técnico e manutengio se dard por meio de chama-

dos abertos na central de atendimento da CONTRATADA;

2.20.8 Os chamados serio avaliados mensalmente, em conjunto com a equipe técnica do
TJCE, para anilise quanto ao cumprimento dos niveis minimos de servigo. descritos no item 2 e seus

subitens, neste Anexo I.

2.20.9 A CONTRATADA deve prover central de abertura de chamados técnicos a partir de
um numero local em Fortaleza/CE, e portal na internet/e-mail, para abertura de chamados a qualquer

tempo, inclusive finais de semana;

2.20.10 No momento de abertura do chamado, deveri ser fornecido ao TJCE um ndmero dnico

de identifica¢io;

2.20.11 Todos os chamados, bem como as providéncias adotadas, deverio ser armazenados em
sistema da CONTRATADA para controle de chamados e o acesso a esse sistema deverd estar disponi-

vel ao Tribunal quando solicitado;
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2.20.12 Os chamados abertos somente poderio ser fechados apds autorizagio do TJCE;
2.20.13 Qualquer chamado fechado, sem anuéncia do TJCE ou sem que o problema tenha sido

de fato resolvido, serd reaberto e os prazos serio contados a partir da abertura original do chamado, in-

clusive para efeito de aplicagio das san¢des previstas.

2.20.14 Devem ser criadas contas de acesso para a equipe de servidores designados pelo TJCE,
para fins de acompanhamento e auditoria de chamados, sendo possivel a extracio de relatérios compre-

endendo o periodo integral do contrato;

2.20.15 Quando houver qualquer mudanga na situacdo de um chamado, uma notificacio deve
ser enviada A equipe técnica do Tribunal por meio de mensagem eletronica, contendo informagdes de

registro do chamado e da mudanga de estado.

2.20.16 Quando houver qualquer mudanga na situagio de um chamado que caracterize a neces-
sidade de agir da CONTRATADA, a contagem de tempo para fins de contabilizacio de ANS deverd

ser iniciada automaticamente;

2.20.17 A critério do TJCE, a contagem de tempo pode ser interrompida nos seguintes casos:

2.20.17.1 A CONTRATADA apresentar razdes, aceitas pelo TJCE, que comprovem a ocorréncia de

fatos que fogem ao seu controle;

2.20.17.2 Quando houver acordo com o TJCE para agendamento de a¢cdes necessdrias para a resolucio

do chamado;

2.20.17.3 Quando for necessaria a tomada de a¢3o pelo TJCE.

2.20.18 Para que um chamado seja considerado encerrado, os servigos executados devem ser ade-
quadamente documentados, evidenciados e arquivados no sistema de controle de chamados da CON-

TRATADA.

2.20.19 A documentagio entregue deve ser suficiente para que a equipe técnica do TJCE possa

entender os procedimentos realizados e possa repetir as agdes que foram tomadas;

2.20.20 Caso seja necessdria a producio de documentacio mais detalhada sobre os procedimentos
adotados, incluindo justificativas técnicas, esclarecimentos, graficos ou relatérios, o TJCE pode solicitar

sua elaboragio por meio de registro de uma solicita¢io sem contabilizacio de ANS.
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2.20.21 Deve ser disponibilizado ao TJCE relatério contendo descri¢io do chamado aberto apos
solucionado, incluindo procedimento de resolucio adotado e eventuais informacdes adicionais que po-

derio ser executadas para que o problema ocorrido nio se repita;

2.20.22 Os servigos de Manutengio deverio ser prestados pela CONTRATADA, abrangendo
configura¢des nas funcionalidades dos servi¢os, remocio de todos os defeitos apresentados pelos com-
ponentes da Solucio VOIP compreendendo, tanto os servicos como a reposicio de quaisquer pegas,
partes ou componentes defeituosos e ajustes e reparos necessarios, serd realizada em dias uteis, no hord-

rio compreendido entre 08:00 e 18:00 horas.

2.20.23 A CONTRATADA deveri prover, sempre que necessario, todas as corre¢des e/ou atua-
liza¢des dos itens da solugio, desde que permitam melhorar as suas funcionalidades, bem como manté -
los compativeis com os demais componentes do sistema ou do ambiente computacional do TJCE, sem

onus adicional paraa CONTRATANTE;

2.20.24 Nos casos de manutengdes, preventivas ou corretivas, em que haja risco de indisponibili-
dade total ou parcial dos equipamentos, a CONTRATANTE devera ser previamente notificado, num
prazo minimo de 5 (cincoy dias tteis, para que proceda internamente a aprovacio e o agendamento da

manutencio em hordrio conveniente.

2.20.25 Nos casos acima, a CONTRATADA deverd preencher formuldrio eletronico padroni-

zado contendo os detalhes da manutencio, a fim de submeté-lo ao comité de mudangas do Tribunal.

2.20.26 Durante o periodo de suporte técnico e manuten¢io, a CONTRATADA deverd garan-
tir o adequado funcionamento dos equipamentos, prestando todo tipo de apoio técnico necessirio, tan-
to para a manutenc¢io de hardware quanto suporte a programag¢des necessirias para se obter todas as

funcionalidades exigidas em Contrato.

2.20.27 A CONTRATADA deverd manter todos os componentes da Solu¢io VOIP em condi-
¢des normais de funcionamento, executando todos os servicos de manuten¢io preventiva necessarios a

permitir a operagio continua e ininterrupta, sem alterar suas caracteristicas técnicas.

2.20.28 Serio considerados englobados na manutengio técnica dos componentes da Solugio
VOIP, tanto os servigos como os insumos concretos, assim considerados aqueles necessirios ao seu per-
feito funcionamento, com excec¢io daqueles utilizados para o correto funcionamento da rede de dados

interna e externa.

2.20.29 Caso se constate na manuteng¢io a necessidade de retirar qualquer peca/componente para

conserto, o equipamento deverd ser substituido por completo, pela CONTRATADA, sem 6nus adici-
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onal para a CONTRATANTE. O equipamento devera ser modelo igual ou superior ao danificado,
totalmente compativel com a solu¢io originalmente ofertada, em substitui¢io ao equipamento danifi-

cado.

2.20.30 Todos os servicos deverio ser executados de acordo com os padrdes e normas técnicas

estabelecidas pelo fabricante dos equipamentos.

2.20.31 A manutencio corretiva consistird no conserto de defeitos e/ou falhas de funcionamento
apresentados nos terminais de comunicag¢io IP do sistema e deverdo ser realizados de segunda a sexta-

feira, exceto feriados, no horario de 8:00 as 18:00 horas.

2.20.32 A CONTRATADA serd responsivel pelo atendimento técnico Remoto, através do su-

porte telefonico ou e-mail.

2.20.33 O chamado técnico da manutengio corretiva dar-se-4 por meio de solicitacio Central de

Atendimento da CONTRATADA, via telefone e/ou e-mail.

2.20.34 Atendimentos on-site para andlise de falhas técnicas e substitui¢io de hardware e apare-

lhos ocorrerdo sem qualquer custo adicional a esta Corte.

2.21 ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS (ANS,

2211 De modo a facilitar a compreensio dos ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS (ANS,
do servico de VOIP (voice over IPy do TJCE, sio apresentadas, a seguir, exigéncias minimas em termos

de niveis de servi¢o que devem ser atendidas pela CONTRATADA na execucio do contrato.
2.21.1.1  Desempenho mensal do servigo:

221111 O desempenho mensal do servico de suporte serd medido por meio do cumpri-

mento aos tempos definidos para os chamados abertos pela equipe do TJCE.
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2.21.1.2  Prazos miximos de Atendimento Remoto ou Presencial da Contratada, conforme sua classi-

ficagio:
Tabela 1 — Tempos relacionados os tipos de chamados
TEMPO DE
~ SOLUCAO
Grupo REGIAO .
(horas corri-
das)
Fortaleza, Maracanau, Jua-
I zeiro do Norte, Sobral, 10
Crajubar, Crato, Caucaia e
Barbalha

I Regiio Metropolitana de ”
Fortaleza — RMF

11T Interior do Estado 26

2.21.1.3 O SLA de atendimento on site é o mesmo indicado na tabela acima, comeg¢ando a contar a

partir da data de abertura do chamado.

2.21.1.4 O SLA de atendimento on site fora da RMF é o mesmo indicado na tabela acima com acrés-

cimo de 2 horas.

22115 A CONTRATADA estara sujeita aos seguintes redutores relativos ao valor mensal do servi-
¢o de suporte técnico pelo descumprimento dos tempos de atendimento relacionados aos tipos

de chamado acima especificados:

221.15.1 Para chamados do Grupo I correspondente a 0,5% (cinco décimos por centoy so-
bre o valor mensal do Servigo de VOIP contratado, por cada hora de atraso no atendimen-
to contado a partir do primeiro minuto de cada hora subsequente ao tempo méiximo de
solu¢io;
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221152 Para chamados do Grupo II correspondente a 0,3% (trés décimos por centoy sobre
o valor mensal do Servico de VOIP contratado, por cada hora de atraso no atendimento
contado a partir do primeiro minuto de cada hora subsequente ao tempo maiximo de solu-

cio;

221153 Para chamados do Grupo III correspondente a 0,2% (dois décimos por centoy so-
bre o valor mensal do Servico de VOIP, por cada dia de atraso no atendimento contado a

partir do primeiro minuto de cada dia subsequente ao tempo maximo de solugio;

221154 O valor dos descontos por descumprimento dos niveis minimos de servi¢os acima

relacionados é limitado a 10% (dezy do valor mensal do Servico de VOIP contratado.
222  CENTRAL DE SERVICOS

2221 Para a adequada prestacio dos servicos especificados, devera ser disponibilizado uma

Central de Servigos para o recebimento dos chamados de incidentes, problemas e nio conformidades.

2222 A Central de Servigos disponibilizada pela CONTRATADA deve seguir os seguintes

modelos de atendimento:

22221 Telefone para atendimento em territério nacional, que permita o acesso para abertura de

chamados, com atendimento no regime de 24X7.
22222  E-mail

22223  Portal de Atendimento que permita acesso via Internet para a abertura e consulta dos bilhetes

de atividades em execucio, agendados ou finalizados;

2223 A Central de Servicos deverd receber e cadastrar as solicitacdes de servigos e de chama-
dos técnicos de incidentes, problemas e nio conformidades, acionar o suporte técnico no nivel necessi-
rio e proceder ao encerramento das solicitagdes de servicos e chamados técnicos, aps sua solu¢io, me-

diante contato com a TJCE.
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2.22.4 Para a adequada presta¢io dos servigos especificados, a CONTRATADA devera dispo-

nibilizar portal WEB para consulta dos bilhetes de atividades em execugio, agendados ou finalizados.

2225 A Central de Servigo recebera solicitagdes somente dos funciondrios registrados previa-
mente pela TJCE. E de responsabilidade da TJCE determinar se o incidente, problema ou nio confor-
midade foge do escopo dos servi¢os contratados (por exemplo, problemas na rede localy antes de acio-

nar a Central de Servigos.
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