1.

TERMO DE REFERENCIA

OBJETO

1.1.

1.2.

1.3.

Contratacao de empresa especializada para prestagao de servigos de manutengao
preventiva, corretiva e evolutiva do sistema de telefonia corporativa PABX Alcatel-
Lucent OMNIPCX Enterprise e seus acessorios e componentes associados,
incluindo suporte técnico remoto e presencial, atualizagdes de software da central
e sistemas de bilhetagem, monitoramento do desempenho e assisténcia técnica
integral.

Trata-se de servico comum, de carater continuado, sem regime de dedicagéo
exclusiva de mao de obra, a ser executado por equipe propria da CONTRATADA,
dimensionada e gerida por esta, de forma a atender, por demanda, aos niveis de
servigo definidos neste Termo de Referéncia.

A solugao contratada devera assegurar o pleno funcionamento da infraestrutura de
comunicagdo de voz da Sdo Paulo Urbanismo (SP-Urbanismo), garantindo a
continuidade operacional, a seguranga das comunicagdes e a disponibilidade dos

servigos essenciais.

JUSTIFICATIVA

Conforme documento 146370344.

LOCAL DE EXECUGAO

3.1.

Os servigos deverdo ser executados na central de telefonia da SP-Urbanismo,
localizada na Rua Libero Badaré, 504 — 17° andar — Centro — S30 Paulo/SP — e em
outros andares onde existam equipamentos vinculados ao sistema de telefonia

corporativa.
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3.2. Quando aplicavel, o suporte também podera ocorrer de forma remota, mediante

acesso seguro aos sistemas, conforme autorizagdo da Contratante.

4. DESCRIGAO TECNICA DO OBJETO

4.1. O objeto desta contratagdo compreende a prestagao de servigos de suporte técnico
e manutencao preventiva e corretiva da infraestrutura de telefonia corporativa,
contemplando os seguintes sistemas e equipamentos:

e Central Telefénica Alcatel-Lucent OMNIPCX Enterprise, com configuragdo
estimada:

o 3troncos SIP.

o 32 troncos analdgicos.

o 240 ramais analogicos.

o 300 ramais IP, utilizando aparelhos Alcatel IP Touch, sendo 238 do modelo
4018, 32 do modelo 4028, 29 do modelo 4068 para uso geral e 1 aparelho
modelo 4068 destinado a posigao de telefonista.

o 1 sistema de tarifacdo Sumus e-Billing, com 540 identificadores.

o Sistema de energia alternativo com autonomia minima de 6 horas.

o 8interfaces celulares.

o 1 terminal de gerenciamento.

o 1 modem para manuteng¢do remota.

o Conjunto de baterias e retificados de 20A.

4.2. A empresa contratada devera prestar assisténcia técnica integral, abrangendo as
seguintes atividades:

4.2.1. Execucdo de manutengdo preventiva mensal (remota e/ou presencial),

incluindo inspe¢des de rotina, backups de seguranga, testes de conectividade,

limpeza e atualizagéo de firmware.
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4.2.2. Ajustes de programagdo da Unidade de Resposta Audivel (URA), incluindo

alteragdes de mensagens gravadas, menus, fluxos de atendimento, horarios de
funcionamento e roteamento de chamadas , a serem executados mediante
solicitagdo da CONTRATANTE.

4.2.3. Realizagdo de manutencdo corretiva da central telefénica, envolvendo a

substituicdo de modulos, placas, baterias e demais componentes defeituosos,
cujos custos correrdo por conta da SP-Urbanismo, mediante prévia aprovagao

desta.

4.2.4. A manutengao corretiva dos terminais telefonicos Alcatel IP Touch modelos

4018, 4028 e 4068 esta incluida no valor contratual, compreendendo até 5
(cinco) aparelhos distintos por més, independentemente da quantidade de
solicitagdes de reparo realizadas. Ultrapassado esse limite, a CONTRATADA
permanecera obrigada a assegurar a disponibilidade dos ramais IP, por meio de
remanejamento de aparelhos, fornecimento de equipamentos reserva ou
solugao operacional equivalente, podendo, entretanto, faturara CONTRATANTE,
como Servigos Eventuais e Adicionais, apenas a manutengao corretiva fisica
dos aparelhos excedentes, mediante autorizagdo prévia desta. O Acordo de
Nivel de Servigo (SLA) definido na Tabela (5.12) aplica-se a todos os ramais IP,
independentemente de o aparelho estar dentro da franquia ou classificado
como servigo adicional.

§ 1°. A franquia mensal de que trata este item refere-se exclusivamente ao
limite quantitativo de aparelhos IP cuja manutencdo corretiva fisica esta
incluida no valor mensal do contrato, ndo constituindo limitagao a obrigagédo da
CONTRATADA de manter a solugdo de telefonia IP em pleno funcionamento e
de cumprir integralmente os niveis de servigo estabelecidos neste Termo de

Referéncia.

4.2.5. Atualizagdo, suporte técnico e reconfiguragdo do software de tarifagao

Sumus e-Billing, ou versao equivalente atualizada do sistema Servidor for Web,
incluindo, quando necessario, a reinstalagao ou migragao do sistema para outro
servidor indicado pelo CONTRATANTE, podendo a CONTRATADA, as suas
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expensas, recorrer a terceiros autorizados ou ao fabricante para a plena
execucao destes servigos, sem 6nus adicional ao CONTRATANTE.

4.2.6. Atendimento remoto por telefone, e-mail ou sistema de chamados durante o
hordrio comercial (das 8h as 18h), de segunda a sexta-feira, exceto feriados
nacionais.

4.2.7. Atendimento emergencial presencial, conforme prazos de resposta e solugéao

definidos na Tabela de SLA deste Termo.

5. ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO (SLA)

5.1. Os servigos de suporte técnico e manutengdo deverdo ser prestados pela

CONTRATADA em horario comercial, das 8h as 18h, de segunda a sexta-feira, exceto
feriados nacionais. A CONTRATADA devera garantir equipe técnica devidamente
habilitada, bem como recursos operacionais suficientes para o cumprimento dos
prazos e niveis de servigo estabelecidos neste Termo, cabendo-lhe organizar, as
suas expensas, a disponibilidade de equipe técnica habilitada e recursos
operacionais necessarios ao atendimento dos prazos e niveis de servigco, sem
obrigacao de manter profissionais em presenga fisica continua nas instalagdes da
CONTRATANTE.

§ 1°. Chamados registrados fora do horario comercial serdo considerados, para fins
de contagem de prazos de atendimento e solugao, a partir das 8h do primeiro dia util
subsequente, ressalvados os casos de atendimento extraordinario previstos no § 2°
desta clausula.

§ 2°. Em situagbes emergenciais que comprometam gravemente a operagao, assim
caracterizadas na Matriz de Riscos (ANEXO 1) ou em ato formal da CONTRATANTE,
a CONTRATADA podera ser acionada para atendimento extraordinario, remoto ou
presencial, inclusive aos sabados, domingos e feriados, por meio de canal
previamente definido, sem 6nus adicional a CONTRATANTE, até o limite de 10 (dez)

horas extraordinarias de atendimento por més de competéncia. Nesses casos, a
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CONTRATADA e a CONTRATANTE definirdo de comum acordo a data e o horario de
inicio do atendimento, que podera ocorrer de forma imediata ou em data futura,
observado, sempre que possivel, 0 menor prazo técnica e operacionalmente
exequivel.

§ 3°. Ultrapassado o limite previsto no paragrafo anterior, os atendimentos
extraordinarios que nao decorrem de falha imputavel a CONTRATADA poderao ser
remunerados como servigos adicionais, mediante prévia autorizacdo da
CONTRATANTE, ou, quando configurada dlea extraordindria nos termos da
legislagdo aplicavel e da Matriz de Riscos, poderdo fundamentar pedido de
reequilibrio econdmico-financeiro do contrato.

§ 4°. O atendimento extraordinario ndo afasta nem substitui os prazos e niveis de
servigo previstos para o horario comercial, devendo ser acionado apenas em
hipéteses excepcionais, vedado o seu uso habitual como forma de atendimento
rotineiro.

§ 5°. Em raz&o das caracteristicas operacionais da SP-Urbanismo, consideram-se
criticidades distintas para fins de SLA: (i) criticidade alta, aplicavel a
indisponibilidades que afetem integralmente a central PABX ou o sistema de
tarifacdo; e (ii) criticidade média ou baixa, aplicével a falhas pontuais de ramais,
terminais ou funcionalidades acessoérias, conforme classificagdo do chamado
definida no item 5.6.

5.2. Compete a CONTRATADA assegurar o pleno funcionamento dos equipamentos e
sistemas listados no item 4.1 durante toda a vigéncia contratual, sem 6nus adicional
a CONTRATANTE, ressalvados: (i) o fornecimento de pegas da central telefonica,
nos termos do item 4.2.3; e (ii) a manutengao corretiva fisica de terminais IP que
exceder a franquia mensal prevista no item 4.2.4, que podera ser remunerada como
Servigo Eventual e Adicional, sem prejuizo da obrigagao de manter a disponibilidade
dos ramais IP por meio de remanejamento, equipamentos de reserva ou solugao
equivalente.

Incluem-se no escopo:

5.2.1. Manutencao preventiva e corretiva.
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5.2.2. Fornecimento e substituicdo de pegas, componentes e demais partes para
pleno funcionamento da central telefénica nos termos do item 4.2.3.

5.2.3. AtualizagOes, parametrizagdes e ajustes nas configuragdes do sistema de
tarifagao.

5.2.4. Execucgao de manutencgao corretiva em conjunto com o fabricante do sistema
de tarifagé@o, quando aplicavel.

5.2.5. Programacéao da Unidade de Resposta Audivel (URA).

5.3. A CONTRATADA sera responsavel pelo monitoramento, controle e cumprimento
integral dos Acordos de Nivel de Servigo (SLA) definidos neste Termo. O
descumprimento dos prazos e metas estabelecidos sera considerado falta grave,
sujeitando a CONTRATADA as penalidades contratuais cabiveis.

5.4. A contagem dos prazos definidos neste SLA tera inicio na data e horario do registro
do chamado pela CONTRATANTE, em sistema ou canal oficial de atendimento da
CONTRATADA.

5.5. A CONTRATADA devera apurar mensalmente os tempos de indisponibilidade e os
registros de ndo conformidade relacionados ao SLA, considerando o periodo entre
o primeiro e o ultimo dia de cada més. Eventuais valores decorrentes do néo
atendimento aos niveis de servigo deverdo ser automaticamente abatidos da fatura
mensal, a qual devera ser encaminhada a CONTRATANTE ja ajustada, acompanhada
de relatério detalhado de apuragao.

5.6. Os chamados abertos pela CONTRATANTE serdo classificados conforme as
seguintes categorias, observando-se os prazos de atendimento e solugao definidos
na Tabela de SLA:

a) Solicitagao de Servigo: alteracdes de configuragdo, remanejamento de
equipamentos, melhorias e demais interven¢des que ndo caracterizem incidente,
problema ou duvida.

b) Incidente: ocorréncia pontual de falha ou anomalia que comprometa parcial ou
totalmente o funcionamento da central telefénica ou do sistema de tarifagao,

sem caracterizar reincidéncia.
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5.7.

5.8.

5.9.

¢) Problema: reincidéncia de um mesmo incidente em até 30 (trinta) dias apds a
sua solugao.

d) Duvida: solicitagao de esclarecimento sobre aspectos técnicos ou operacionais
da solugao.

e) Indisponibilidade do sistema de tarifagdo: interrupgdo total ou falha de
bilhetagem, contabilizada em horas a partir da identificagdo do evento.

f) Reparo de aparelhos IP: ocorréncia relacionada a falha em aparelho telefénico
IP, que exija seu reparo ou substituicao por modelo equivalente.

Considera-se Tempo de Atendimento o intervalo entre o registro do chamado e o

inicio efetivo do atendimento (presencial ou remoto).

A Solugao do Problema corresponde a adogao das medidas corretivas necessarias

para restabelecer a operagao integral do equipamento ou sistema. Caso o reparo

definitivo ndo seja possivel dentro do prazo previsto ou haja inviabilidade técnica, a

CONTRATADA devera restabelecer solugdo operacional paliativa, em até 4 (quatro)

horas Uteis para eventos de criticidade alta e em até 8 (oito) horas Uteis para eventos

de criticidade média ou baixa, mediante substituicdo temporaria por equipamento

de capacidade igual ou superior ou por rota alternativa.

O Indicador de Indisponibilidade sera calculado pela razao entre as horas mensais

de inoperancia de determinado equipamento e o total de horas uteis do més,

considerando apenas o periodo das 8h as 18h, de segunda a sexta-feira. Para fins

de referéncia, adota-se como base média 220 horas mensais (10 horas didrias x 22

dias uteis), podendo esse valor ser ajustado conforme o nimero efetivo de dias Uteis

em cada més. A comprovacao das indisponibilidades sera feita por meio dos

registros de chamados técnicos abertos e encerrados em sistema oficial da

CONTRATADA.

5.10. Com base no Indicador de Indisponibilidade de que trata o item 5.9, a glosa mensal

por indisponibilidade de cada equipamento ou sistema serd apurada conforme a

férmula:
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Em que:

a) H;,4 = total de horas Uteis de indisponibilidade no més de competéncia, apuradas
a partir dos registros de chamados.

b) H,,; = total de horas Uteis consideradas para o més, nos termos do item 5.9.

c) Vs = parcela do valor mensal do contrato atribuida ao equipamento ou sistema
considerado, conforme critério de rateio definido pela CONTRATANTE.

5.11. As glosas decorrentes do descumprimento dos niveis de servigo serdo calculadas
més a més, de forma segregada por tipo de ocorréncia (atraso de
atendimento/solucédo, indisponibilidade de sistema, extrapolagdo de prazo para
reparo de aparelhos etc.), e consolidadas em demonstrativo especifico que integrara
a medi¢do mensal de que trata o item 8.

§ 1°. As glosas previstas neste item tém natureza de abatimento proporcional ao
servigo nao prestado, ndo se confundindo com as multas de que tratam o item 5.12
e o Capitulo 12 (sangdes).

§ 2°. Sobre um mesmo fato gerador poderdo incidir, de forma cumulativa, glosa e
multa contratual, desde que observado o limite maximo global de 20% (vinte por
cento) do valor mensal da fatura, por més de competéncia.

5.12. O nao cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos neste SLA implicara glosa
proporcional na fatura mensal, calculada na forma dos itens 5.10 e 5.11, e, quando
caracterizada infragdo contratual, aplicagdo de multas contratuais, observado o
limite maximo global de 20% (vinte por cento) do valor mensal da fatura, por més de
competéncia, sem prejuizo de outras san¢des administrativas ou legais cabiveis. Os

prazos, percentuais e penalidades aplicaveis constam na Tabela de SLA a seguir:
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Tipo de

Chamado

Tempo de
Atendimento
(remoto ou

presencial)’

Solugao do

Problema

Penalidade

Solicitagao de
Servigo

(alteragdes,

Multa de 0,5% (zero virgula cinco por
cento) sobre o valor mensal global
do contrato por hora util de atraso
em relagao ao prazo de atendimento

ou solugao aplicavel, limitada, por

ajustes, Até 4 (quatro) | Até 8 (oito) horas |
. o o tipo de chamado, a 10% (dez por
remanejamento € | horas (teis Uteis
. cento) do valor mensal global do
melhorias).
contrato e, no conjunto de todos os
EIIElEe e chamados, ao limite global mensal
SRl el de 20% (vinte por cento) previsto no
item 5.12.
Multa de 0,5% (zero virgula cinco por
Griticidage cento) sobre o valor mensal global
Incidente (falha | alta: até 2 Criticidade alta: | do contrato por hora dtil de atraso
pontual no (duas) horas | até 4 (quatro) em relagdo ao prazo de atendimento
funcionamento | Utels. horas Uteis. ou solugao aplicével, limitada, por
da central). Criticidade Gt tipo de chamado, a 10% (dez por
Criticidade: Alta | Média:até 4 | média: até 8 cento) do valor mensal global do

(parada total) /

média (parcial)

(quatro) horas

Uteis.

(oito) horas

Uteis.

contrato e, no conjunto de todos os
chamados, ao limite global mensal
de 20% (vinte por cento) previsto no
item 5.12.

! Para fins desta Tabela, considera-se Tempo de Atendimento o intervalo entre o registro do chamado e o
inicio efetivo do atendimento remoto ou, quando houver necessidade de deslocamento, a chegada do

técnico ao local.
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Problema
(reincidéncia do
mesmo incidente

em até 30 dias).

Criticidade: Alta

Até 2 (duas)

horas uteis

Criticidade alta:
até 4 (quatro)

horas uteis.

Criticidade

média: até 8

Multa de 0,5% (zero virgula cinco por
cento) sobre o valor mensal global
do contrato por hora util de atraso
em relagado ao prazo de atendimento
ou solugao aplicavel, limitada, por
tipo de chamado, a 10% (dez por

cento) do valor mensal global do

(parada total) / (oito) horas contrato e, no conjunto de todos os

média (parcial) (teis. chamados, ao limite global mensal
de 20% (vinte por cento) previsto no
item 5.12.

Indisponibilidade

do Sisterna de Até 4 (quatro) Multa de 1% (um por cento) sobre o

Tarifagao
SUMUS

(interrupcéao total

Atendimento

imediato (até

horas Uteis para
restabelecimento

total ou solugao

valor mensal global do contrato por
hora util excedente ao prazo de

restabelecimento total previsto,

. 1 hora util limitada, para este tipo de ocorréncia,
apos a 10% (dez por cento) do valor
falha pr0|0ngada assegure a
. identificagéo) o mensal global, respeitado o limite
no registro de continuidade da .
L _ global mensal de 20% (vinte por
ligagdes). bilhetagem. . .
cento) previsto no item 5.12.
Criticidade alta.
Multa de 0,5% (zero virgula cinco por
Reparo de cento) sobre o valor mensal global
aparelhos IP. Até 2 (dois) Até 15 (quinze) do contrato, por dia util de atraso,
. . incidente sobre o descumprimento
Criticidade dias uteis dias uteis
o _ do prazo final para concluséo do
média/baixa.

reparo do aparelho IP. Na auséncia

de prorrogacao, o prazo final
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corresponderd ao 15° (décimo
quinto) dia Gtil contado do registro
do chamado. Havendo prorrogagao
justificada, previamente anuida pela
CONTRATANTE, o prazo final sera
aquele expressamente aprovado,
iniciando-se a contagem da multa a
partir do primeiro dia util
subsequente ao término desse prazo,
limitada, para este tipo de ocorréncia,
a 20% (vinte por cento) do valor
mensal global do contrato,
observados, em qualquer caso, o
limite global mensal de san¢des
previsto no item 5.12 e demais
disposicdes sobre penalidades deste

Termo de Referéncia.

Duvida / Suporte

Operacional.

Criticidade: Baixa

Via telefone,
e-mail ou

sistema

Até 2 (duas)

horas uteis

Nao aplicavel. Atendimento sem

multa.

5.13. Os prazos de atendimento e solugdo previstos neste SLA serdo integralmente

observados ainda que a CONTRATADA, para execugao de qualquer parcela do

objeto, utilize subcontratadas, laboratérios ou assisténcia técnica de terceiros,

permanecendo a CONTRATADA como Unica responsavel perante a CONTRATANTE

pelo seu cumprimento.
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6. OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DAS PARTES

6.1. DA CONTRATANTE:

A CONTRATANTE, por meio de seus representantes e empregados, obriga-se a cumprir
todas as disposigcdes legais e regulamentares aplicaveis, bem como as condi¢ées
estabelecidas neste Termo de Referéncia e no Contrato, incluindo, mas nao se limitando,

as seguintes obrigagoes:

a) Designar formalmente um Fiscal do Contrato e seu substituto, com a
responsabilidade de acompanhar e fiscalizar a execugao do objeto contratual em
todas as suas fases.

b) Exigir o fiel e integral cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela
CONTRATADA, em conformidade com as clausulas contratuais, especificacoes
deste Termo de Referéncia e os termos de sua proposta.

c) Notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre a ocorréncia de quaisquer imperfeigdes,
falhas ou irregularidades constatadas na execucdo dos servigos, estabelecendo
prazos para sua corregao e avaliando a adequagao das solugdes propostas.

d) Fornecer as condigoes e informagoes necessarias para a regular e pontual execugéo
dos servi¢os objeto deste Termo de Referéncia e do Contrato.

e) Assegurar e permitir o acesso dos profissionais da CONTRATADA, devidamente
identificados, aos locais onde os servigos serdo realizados, nos horarios acordados
ou de expediente normal, conforme aplicavel.

f) Garantir que o ambiente de trabalho, quando os servigos forem executados em suas
dependéncias ou em local por ela designado, oferega condigbes adequadas de
seguranga e saulde, em conformidade com as normas aplicaveis e as exigéncias
estabelecidas no Termo de Referéncia.

g) Efetuar o pagamento do valor devido pela prestagao dos servigos a CONTRATADA,
observando o prazo e as condi¢des estabelecidas neste Termo de Referéncia e no

Contrato.
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h) Realizar as retengoes e recolhimentos tributarios incidentes sobre o valor da Nota
Fiscal/Fatura da CONTRATADA, em estrita observancia a legislagdo municipal e
federal aplicavel.

i) Abster-se de praticar atos de ingeréncia na administragdo da CONTRATADA, bem
como de utilizar a mao de obra disponibilizada para fins que descaracterizem o
objeto contratual ou para atividades diversas daquelas previstas neste documento.
Quaisquer orientagbes operacionais deverdo ser dirigidas ao preposto da

CONTRATADA, vedada a emissao de ordens diretas aos empregados desta.

6.2. DA CONTRATADA:

A CONTRATADA devera cumprir rigorosamente as disposigdes legais e regulamentares
aplicaveis a execugao do objeto, bem como as condigdes estabelecidas neste Termo de

Referéncia e no Contrato, incluindo, mas nao se limitando, as seguintes obrigacdes:

6.2.1. Da Gestao Contratual e Comunicagao

a) Designar e manter, durante toda a vigéncia contratual, preposto formalmente
indicado com nome completo, CPF, documento de identidade, dados de contato
atualizados e qualificagdo profissional devidamente aceito pela fiscalizagdo da
CONTRATANTE, para representa-la administrativamente. Qualquer alteragdo do
preposto devera ser prontamente comunicada a CONTRATANTE.

b) Prestar esclarecimentos e informagdes solicitadas pela CONTRATANTE ou por
seus prepostos, garantindo-lhes, a qualquer tempo, acesso ao local dos trabalhos e
aos documentos relativos a execugao do contrato.

¢) Comunicar ao Fiscal do Contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer
ocorréncia anormal, acidente ou fato relevante verificado no local dos servigos.

d) Submeter previamente, por escrito, a analise e aprovagao da CONTRATANTE,
quaisquer mudangas nos métodos executivos que fujam as especificagdes do Termo

de Referéncia.
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6.2.2. Da Execucao dos Servigos e Qualidade:

a) Responsabilizar-se integralmente pela execugao e supervisao permanente dos
servigos contratados, prestando-os dentro dos parametros, rotinas e especificagdes
estabelecidos neste Termo de Referéncia, em sua proposta e nas recomendagdes da
boa técnica.

b) Fornecer e utilizar todos os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios
necessarios a execugao dos servicos, em quantidade, qualidade e tecnologia
adequadas, em perfeitas condi¢gdes de uso, e em conformidade com as normas
aplicaveis e a legislagao vigente. Os equipamentos elétricos devem ser dotados de
sistema de protegcao adequado para evitar danos a rede elétrica.

c) Conduzir os trabalhos com estrita observancia a legislagao pertinente,
cumprindo as determinagdes da CONTRATANTE e mantendo sempre limpo o local
dos servigos, em condi¢des de seguranga, higiene e disciplina.

d) Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas e no prazo fixado pelo
Fiscal do Contrato, os servicos e materiais que apresentarem vicios, defeitos ou
incorregdes resultantes da execugao ou dos materiais empregados.

e) Promover a organizagao técnica e administrativa dos servigos, de modo a
conduzi-los de forma eficaz e eficiente, de acordo com os documentos e

especificagdes contratuais.

6.2.3. Da Gestao de Pessoal e Obrigagoes Trabalhistas e de Seguranga:

a) Selecionar, preparar e treinar rigorosamente os empregados que prestardo
servigos, provendo-os dos treinamentos e qualificagées necessarias para garantir a
execucao dos trabalhos dentro dos niveis de qualidade e seguranca desejaveis.

b) Cumprir integralmente todas as obrigagdoes trabalhistas, sociais,
previdenciarias, fiscais e as demais previstas na legislagao especifica, bem como
aquelas decorrentes de Acordo, Convengao ou Dissidio Coletivo de Trabalho da
categoria profissional abrangida pelo contrato, cuja inadimpléncia nado transferira
responsabilidade a CONTRATANTE.
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c) Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao
atendimento de seus empregados em casos de acidentes de trabalho ou mal subito,
cumprindo todos os postulados legais e as normas internas da CONTRATANTE
relativas a seguranga e medicina do trabalho, incluindo as regras condominiais do
local de prestacgao, se aplicavel.

d) Nao permitir a utilizagdo de trabalho de menor de dezesseis anos, salvo na
condic¢do de aprendiz para maiores de quatorze anos, nem de menor de dezoito anos
em trabalho noturno, perigoso ou insalubre, em conformidade com a legislagdo
vigente.

e) Manter estrutura de pessoal propria, suficiente e tecnicamente qualificada para
assegurar o atendimento aos niveis de servigo e as demandas da CONTRATANTE,
adotando internamente os ajustes e remanejamentos necessdrios (inclusive
substituigdes por férias, afastamentos e faltas), sem caracterizar alocagéo exclusiva
de empregados nas dependéncias da CONTRATANTE.

6.2.4. Da Responsabilidade Civil e Outros Compromissos:

a) Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucao do objeto do
contrato, bem como por todo e qualquer dano causado a CONTRATANTE ou a
terceiros, estando a CONTRATANTE autorizada a descontar dos pagamentos
devidos os valores correspondentes aos danos apurados em procedimento
especifico.

b) Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
quantitativos de sua proposta, devendo complementa-los, caso o previsto
inicialmente nao seja satisfatorio para o atendimento do objeto.

c) Manter, durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as
obrigagdes assumidas, todas as condi¢des de habilitagdo e qualificagdo exigidas na
licitagao.

d) Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do

cumprimento do contrato.
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e) Cumprir rigorosamente todas as disposi¢oes da Lei Geral de Protegao de Dados
Pessoais (Lei n° 13.709/2018 — LGPD) e demais normas correlatas, especialmente
no tratamento de dados pessoais a que tiver acesso em razado da execugao do
contrato, garantindo a seguranga, confidencialidade e integridade das informacdes,
e adotando as medidas técnicas e administrativas aptas a protegé-los de acessos
ndo autorizados e de situagbes acidentais ou ilicitas, responsabilizando-se
integralmente por eventuais infragbes e pelos danos decorrentes de seu

descumprimento.

6.2.5. Das Boas Praticas e Intervengao da CONTRATANTE:

a) Observar as boas praticas de otimizagao de recursos, reducao de desperdicios e
menor poluigao, que se pautam por pressupostos a serem observados tanto pela
CONTRATADA quanto pela Administragao.

b) Aceitar a determinagao da CONTRATANTE para paralisar qualquer atividade que
nao esteja sendo executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco

a seguranca de pessoas ou bens de terceiros.

A obrigagcao da CONTRATADA é de resultado quanto a adequada prestagao dos servigos
e ao cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos, ndo se estabelecendo, neste
termo de referéncia, postos de trabalho, controle de jornada ou subordinagao direta dos
empregados da CONTRATADA a CONTRATANTE.

7. ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

7.1. Para fins de habilitagcdo, a licitante deverd comprovar aptiddo técnica para a
execugdo dos servigos previstos neste Termo de Referéncia, demonstrando
experiéncia anterior e a capacidade técnica e operacional necessaria, por meio dos

documentos abaixo relacionados.
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7.1.1. Capacitagao Técnica: A licitante devera apresentar atestados de capacidade

técnica, emitidos por pessoa juridica de direito publico ou privado, que
comprovem a execugao anterior de servigos ou obras de natureza e vulto
compativeis com o objeto desta contratagdo. Os atestados deverdo comprovar
que a LICITANTE tenha prestado, a contento, servicos de natureza e vulto
compativeis com o objeto ora licitado, ou que seja possivel estabelecer, por
proximidade de caracteristicas funcionais, técnicas, dimensionais e

qualitativas, comparagao entre os servigos objeto deste Termo de Referéncia.

7.1.2. Os atestados de capacidade técnica deverdo indicar expressamente que

foram prestados servigos integrados de telecomunicagbes corporativas,
compreendendo o fornecimento, instalagdo, manutencgao preventiva e corretiva,
e gestdo operacional de centrais telefénicas (PABX/IP-PBX), bem como a
implantagdo, configuracdo e suporte de sistema de tarifagdo e bilhetagem

telefonica ou solugao equivalente.

7.1.3. Deverao ainda comprovar a execugao de servicos com porte equivalente a, no

minimo, 50% da capacidade instalada prevista neste Termo de Referéncia,
considerando nimero de ramais, troncos e quantidade de identificadores do
sistema de tarifagdo, conforme quantitativos minimos indicados na tabela a
seguir, admitindo-se centrais PABX/IP-PBX de tecnologia corporativa

equivalente a plataforma Alcatel-Lucent OMNIPCX:

Item Comprovagio minima Porcentagem
Centrais telefonicas PABX/IP-PBX
corporativas de grande porte (incluindo, : 100 %
preferencialmente, Alcatel-Lucent
OMNIPCX Enterprise ou equivalente)
Troncos E1/SIP 2 66,6667 %
Troncos analogicos 16 50 %
Ramais analdgicos 120 50 %
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Ramais digitais (IP) 150 50 %

Identificadores Sumus 270 50 %

7.1.4. O (s) atestado devera(ao) conter:
e Identificagdo da pessoa juridica emitente com CNPJ.
e Nome e cargo do signatario.
e Enderego completo do emitente.
e Periodo do contrato.
e Objeto contratual e descrigao.
e Outras informagdes técnicas necessarias e suficientes para avaliagao das
experiéncias.
7.1.5. Nao serao aceitos Atestados de Capacidade Técnica emitidos pelo proprio
licitante.

7.1.6. Para fins de comprovagao, admite-se o somatoério de atestados.
8. MEDICAO E PAGAMENTOS

8.1. O valor total dos servigos sera estabelecido quando da contratagdo, sendo o
pagamento efetuado de forma mensal, conforme os seguintes critérios:

a) Servicos de Suporte Técnico e Manutengao: valor mensal fixo referente a
prestacdo dos servigos de manutengao preventiva, corretiva e suporte técnico
da central telefonica Alcatel-Lucent OMNIPCX Enterprise, do sistema de
tarifagdo SUMUS e dos demais equipamentos e componentes relacionados
neste Termo de Referéncia;

b) Servigos Eventuais e Adicionais: valores correspondentes a manutengdes ou
substituicoes solicitadas pela CONTRATANTE que excedam o escopo padrao,
(incluindo, por exemplo, o reparo de aparelhos IP que excedam a franquia mensal
de 5 unidades), devidamente autorizadas e comprovadas por meio de relatérios

técnicos e aprovagao formal.
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8.2. Para o correto acompanhamento e verificagdo da execugdo contratual, a

CONTRATADA devera encaminhar, por meio eletrénico, os seguintes relatérios

mensais:

8.2.1.

Relatorio de Manutengao Preventiva, indicando as inspegdes e atualizagdes

realizadas, incluindo:

8.2.2.

Equipamentos atendidos.

Acgdes executadas.

Data e horario das intervengdes.

Quantidade de modulos, placas ou componentes substituidos.

Relatério de Atendimentos e Chamados Técnicos, contendo informagdes

consolidadas e analiticas, com:

0

Identificagdo do chamado (nimero, localidade e solicitante).

Data e hora de abertura, inicio e conclusdo do atendimento.

Classificagdo do chamado (incidente, problema, duvida, indisponibilidade do
sistema SUMUS, reparo de aparelhos IP ou solicitagdo de servico).
Descri¢ao do problema, causa, agéo corretiva e solugéo aplicada.
Identificagdo do técnico responsavel.

Registro de reabertura, quando aplicavel.

Informacgdes de escalonamento e observancia do prazo do SLA.

relatério devera ser entregue em formato eletrénico editavel,

preferencialmente Microsoft Excel, e conter uma segdo de resumo ao final,

apresentando:

PABX: 3113-7500

Total de chamados por categoria e prioridade.

Quantidade de extrapolagdes de prazo e causas associadas.

Indicadores de disponibilidade e desempenho mensal.

Relagdo dos chamados que geraram glosa ou multa, com indicagéo de datas,
hordrios, categoria (incidente, problema, indisponibilidade, reparo de

aparelho IP, etc.) e prazos contratuais.
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e ldentificacdo das horas de indisponibilidade consideradas no calculo do
Indicador de Indisponibilidade (item 5.9) e da glosa correspondente (item
5.10).

e Memoria de célculo com aplicagao das férmulas e percentuais previstos na
Tabela de SLA (item 5.12) e no item 5.10.

8.3. A primeira medigdo correspondera aos servicos executados no periodo
compreendido entre a data autorizada para inicio dos servigos e o ultimo dia do
respectivo més.

8.4. As demais medigdes corresponderao aos servigos executados do primeiro dia ao
ultimo dia do més seguinte e assim sucessivamente até o final da vigéncia
contratual.

8.5. As medigbes serdo analisadas e aprovadas e assinadas pelo fiscal do contrato e
pelo representante legal da CONTRATADA, sendo que eventuais divergéncias
apontadas pela fiscalizagao, deverao ser corrigidas de acordo com as indicagdes do
fiscal.

8.6. Procedidas as medigbes, os seus resultados deverdao ser encaminhados pela
CONTRATADA ao fiscal do contrato, entre o primeiro e terceiro dia util a contar da
data final do periodo a que se referir cada medig¢ao, para exame, aprovagao ou
rejeicao.

8.7. As medigbes poderdao ser entregues em formato digital, ou por meio fisico
diretamente ao fiscal do contrato.

8.8. Na hipdtese em que a entrega da documentagdo se dar em formato digital, devera
constar do processo de liquidagdo e pagamento documento que comprove a data
de entrega da documentagao pela CONTRATADA ao fiscal do contrato. Na hipotese
da entrega da documentagao se dar por meio fisico, o fiscal do contrato devera
identificar a data de entrega realizada pela CONTRATADA.

8.9. A identificagao da data de recebimento das medi¢des, em que pese ser digital ou

fisica, servira para fins da contagem de prazo para pagamento.
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8.10. Uma vez aprovada a medigao, no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis, o fiscal

do contrato devera solicitar a CONTRATADA a emissao da Nota fiscal fatura/nota

fiscal fatura e o consequente envio de toda a documentagé@o que possibilitara a

liquidagao e pagamento.

8.11. A CONTRATADA, quando da emissao da nota fiscal, devera observar a aposigao

das seguintes informacoes:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Razdo social.

CNPJ.

Objeto contratado.

O periodo a que se refere a prestagao do servigo.

A identificagdo dos servigos, com os correspondentes pregos unitarios e
totais.

Numero do contrato.

8.12. Juntamente a Nota fiscal de Servicos, a CONTRATADA devera encaminhar a

comprovacgao de regularidade fiscal exigida para efeito de habilitagdo quando da

contratagao:

PABX: 3113-7500

a)
b)

Prova de inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ).
Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes estadual e municipal se
houver, relativo ao domicilio ou sede da CONTRATADA, pertinente ao seu
ramo de atividade e compativel com o objeto contratual.

Prova de regularidade junto a Fazenda Federal.

Prova de regularidade junto a Fazenda Estadual.

Prova de regularidade junto a Fazenda Municipal.

Prova de regularidade relativa a Seguridade Social.

Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servigo
(FGTS).

Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justi¢a do Trabalho,
mediante apresentagao de CND.

Prova de regularidade junto ao CADIN MUNICIPAL.
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8.13. Em caso de erro nos documentos enviados pela CONTRATADA, o fiscal do
contrato devera solicitar a CONTRATADA a devida corregdo no prazo de 05 (cinco)
dias, sendo interrompido o prazo previsto para ateste do fiscal.

8.14. Em caso de erro no preenchimento de valores na Nota fiscal, o fiscal do Contrato
solicitara o seu cancelamento e nova emissdo do documento, observando-se o
prazo de 05 (cinco) dias do recebimento da comunicagéo.

8.15. As glosas e multas decorrentes do ndo atendimento aos niveis de servigo serdo
apuradas pela CONTRATANTE com base nos registros de chamados e relatérios
previstos no item 8.2, tomando-se como periodo de referéncia o més da ocorréncia,
e serao deduzidas diretamente da fatura relativa ao mesmo més, devendo a
CONTRATADA apresentar a fatura ja com os abatimentos aplicados.

8.16. O pagamento ficara condicionado a emissao do Ateste de Conformidade Técnica
pelo fiscal do contrato, nos termos deste Termo e dos niveis de servigo pactuados.
Uma vez emitido o ateste e recebida toda a documentagao pela CONTRATANTE, os
pagamentos serdo efetuados em até 30 (trinta) dias corridos, contados da data de
recebimento da documentagdo, conforme informagdo langcada no documento
“Ateste da Execugao do Servigo ou Recebimento do Material” — ANEXO | da Norma
de Procedimento n® 42.02/2021 ou norma interna que venha a substitui-la.

8.17. Havendo atraso na entrega da medig¢ao e/ou atraso na entrega dos documentos
relacionados, a SP-URBANISMO postergara o prazo de pagamento por igual periodo
de tempo.

8.18. Havendo erro na apresentagao de quaisquer dos documentos exigidos nos itens
anteriores ou circunstancia que impega a liquidagéo da despesa, o pagamento ficara
pendente até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras.

8.19. Nesta hipotese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apés a comprovagao da
regularizagao da situagao nao acarretando qualquer 6nus para a SP-URBANISMO.

8.20. A CONTRATANTE estarda impedida de efetivar qualquer pagamento a
CONTRATADA, no caso de seu registro no Cadastro Informativo Municipal (CADIN
MUNICIPAL), nos termos da Lei Municipal n® 14.094/05 e Decreto Municipal n°
47.096/06.
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9. VIGENCIA DO CONTRATO
9.1. O prazo de vigéncia do contrato sera de 24 (vinte e quatro) meses, contados a
partir da data indicada na Ordem de Inicio dos Servigos, emitida pelo fiscal do
contrato, nos termos do art. 71 da Lei n® 13.303/2016.
9.2. A CONTRATADA obriga-se a iniciar a prestagao dos servigos na data indicada

na Ordem de Inicio dos Servigos.

10. VISITA TECNICA

10.1. A visita técnica é facultativa e tem por objetivo permitir as licitantes verificar
as condigoes locais e reunir informagdes necessarias a adequada prestagao
dos servigos, inclusive aspectos operacionais, de infraestrutura e de acesso.

10.1.1. As visitas deverdo ser previamente agendadas pelo e-mail

suportenti@spurbanismo.sp.gov.br, que confirmard o agendamento e

indicara o representante da SP-Urbanismo responsavel por acompanhar a
vistoria.

10.1.2. O periodo para realizagdo de visitas tera inicio no primeiro dia util
subsequente a publicagdo do Edital e se estendera até o dia dutil
imediatamente anterior a data de abertura da sessao publica, no horario
das 8h as 17h.

10.2. Duvidas sobre agendamento poderdo ser esclarecidas pelos telefones (11)
3113-7570 ou 3113-7567.

10.3. A néo realizagdo da visita técnica implica a aceitagdo, pela licitante, das
condic¢oes existentes nos locais de prestagao dos servigos, com renuncia ao
direito de alegar desconhecimento posterior sobre instalagées, restricdes de

acesso ou demais particularidades operacionais. Contudo, a faculdade de nao
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realizar a visita ndo dispensa o cumprimento integral das obrigagdes

contratuais.

11. SUBCONTRATAGAO

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

E vedada a subcontratagéo integral do objeto, bem como da parcela principal
ou de maior relevancia técnica; admite-se apenas a subcontratagao parcial de
servigos acessorios de manutengao dos aparelhos IP e/ou do Sistema SUMUS,
inclusive diretamente com a fabricante deste, desde que previamente
autorizada pela Administragdo e nos limites deste Termo e do Contrato,
permanecendo a CONTRATADA integralmente responsavel pela execugao das
parcelas principais e pela supervisao técnica das atividades subcontratadas.
A CONTRATADA devera garantir que os integrantes de seu corpo técnico
executem pessoal e diretamente as atividades nucleares sob sua
responsabilidade, sendo vedada a transferéncia dessas obrigagbes a
terceiros. As atividades de manutengédo dos aparelhos IP e de manutengao
corretiva e/ou evolutiva do Sistema SUMUS poderdao ser executadas por
subcontratada aprovada, inclusive pela prépria fabricante do Sistema SUMUS,
desde que atendidos os requisitos de qualificagdo técnica definidos pela
Administragdo e mantida a supervisao técnica da CONTRATADA.

A subcontratagdo mencionada no item 11.2, relativa aos servigos acessorios
de manutengdo dos aparelhos IP e/ou do Sistema SUMUS, dependera de
autorizagdo expressa do gestor/fiscal do contrato, mediante: (i) solicitagao
formal com justificativa; (ii) indicacdo do escopo a subcontratar e
demonstragdo de que ndo integra a parcela principal do objeto; (iii)
comprovacgao de qualificagdo técnica e regularidade fiscal e trabalhista da
subcontratada; e (iv) apresentacdo do instrumento contratual entre as partes,
para juntada ao processo.

A eventual subcontratacao de servigos acessoérios nao alterara nem mitigara
as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA perante a CONTRATANTE,
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11.5.

11.6.

11.7.

11.8.

permanecendo a CONTRATADA integralmente responsavel pelo cumprimento
dos prazos de atendimento e solugao definidos neste Termo de Referéncia e
no SLA, vedada a alegagdo de atraso, falha ou inadimplemento de
subcontratada como excludente de responsabilidade ou de penalidades
contratuais.

Sempre que a execugdao de manutengcdo corretiva exigir envio de
equipamentos a laboratério, assisténcia técnica externa ou intervengao
remota/externa no Sistema SUMUS, a CONTRATADA deverd adotar as
medidas de contingéncia necessarias ao cumprimento dos niveis de servigo,
incluindo, quando aplicavel, a disponibilizagao de equipamentos de backup, de
modo a preservar a continuidade operacional da infraestrutura de telefonia da
CONTRATANTE.

A CONTRATADA permanecera integralmente responsavel pelas obrigagoes
contratuais e legais relativas ao objeto, inclusive pelas atividades executadas
pela subcontratada, respondendo por quaisquer falhas, vicios, danos e
penalidades decorrentes, sem prejuizo da fiscalizagao e aplicagdo de sangbes
pela Administragéao.

E vedada a subcontratagdo por cessdo total ou parcial do contrato, por
associagao com terceiros que comprometa a identidade técnica da proposta
vencedora, ou que envolva empresa impedida, inidénea ou com sécio em
comum vedado pelas normas aplicaveis.

A subcontratagdo sem autorizagdo da Administragdo constitui
descumprimento contratual sujeito as penalidades e podera ensejar a rescisao
por inexecucgao total ou parcial, conforme legislagdo aplicavel e clausulas

contratuais.
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12. PROCEDIMENTOS PARA APLICAGAO DAS SANGOES

12.1. As sangdes decorrentes do descumprimento das obrigagdes contratuais, bem
como os procedimentos para sua aplicagdo, serdo estabelecidas de forma
detalhada no Termo de Contrato, que acompanhara o instrumento convocatério
do certame, em conformidade com o Art. 83 e seguintes da Lei n® 13.303/2016

e com o regulamento de licitagdes e contratos da CONTRATANTE.

13. DISPOSIGOES GERAIS

13.1. Fazem parte integrante deste Termo de Referéncia, para todos os fins e efeitos

0S anexos a seguir:

a) ANEXO |- Defini¢des técnicas, limites e condi¢des para execugao e eventual
subcontratagdo de manutencgao de aparelhos IP e sistema SUMUS.

b) ANEXO Il - Matriz de Riscos

c) ANEXO Il - Modelo de proposta.
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ANEXO | - Definigoes técnicas, limites e condigoes para execugao e eventual
subcontratag¢ao de manutencgao de aparelhos IP e sistema SUMUS

1. Parcela principal

1.1.  Entende-se por parcela principal o conjunto de atividades nucleares e de maior
relevancia técnica que conferem identidade ao objeto, devendo ser executadas
pessoal e diretamente pela CONTRATADA, vedada sua subcontratagdo total ou
parcial.

1.2.  Integram, no minimo, a parcela principal:

e Administragao, configuragao, provisionamento, parametrizagao e integragéo dos
aparelhos IP a infraestrutura do CONTRATANTE.

e Integragdo, configuragdo, homologagdo e aceite do sistema e-Billing (SUMUS)
nos ambientes do CONTRATANTE.

e Realizagao de diagnosticos técnicos avangados; execugao de procedimentos de
backup; elaboracdo de documentagdo técnica; atendimento a SLAs
estabelecidos; execugao de ajustes e limpezas preventivas.

e Supervisao técnica direta de toda a execugao, inclusive quando houver atuagao
de terceiros autorizados.

2. Servigos acessorios de manutengao dos aparelhos IP.

2.1. Consideram-se servigos acessoérios as atividades instrumentais, de apoio ou
especializadas que nao descaracterizam a identidade técnica do objeto e ndo
compdem a parcela principal, podendo ser executadas por terceiros previamente
autorizados, sob responsabilidade integral da CONTRATADA.

2.1.1. Exemplos de servigos acessorios de manutengao de aparelhos IP:

¢ Manutengao corretiva em bancada especializada do fabricante ou assisténcia
técnica autorizada (substituicdo e calibragdo de componentes, reprogramacao de
frmware em bancada sob licenga, recuperagcdo de conectores,
recondicionamento fisico e limpeza técnica).

e Ensaios laboratoriais/metroldgicos exigidos por normas aplicaveis.
e Logisticatécnica de retirada e devolugao de aparelhos para reparo em laboratério
credenciado.

2.2. Para fins de controle operacional, notadamente para estimativa de reparos, o
guantitativo_mensal estimado dos aparelhos IP relacionados a estes servigos,
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excetuados aqueles previstos no item 4.2.4 do Termo de Referéncia, encontra-se
descrito na tabela a seguir:

Modelo Quantidade
4018 5
4028 1
4068 1

2.3. Permanecem fora dos servigos acessorios (isto &, sdo parcela principal): diagndstico
em campo; integracado a rede do CONTRATANTE; atualizagdo/compatibilizagdo de
firmware em producédo; testes de aceitagcdo no ambiente do CONTRATANTE;
comissionamento e aceite.

3. Servigos de suporte ao sistema e-Billing (SUMUS).

3.1. Consideram-se servigos acessorios especificos o suporte técnico especializado,
corretivo ou evolutivo, prestado diretamente pela fabricante ou proprietaria do
sistema e-Billing (SUMUS), limitado a: atualizagdo de versdes, aplicacdo de patches,
corregOes de bugs, ajustes de parametrizagao interna, a reinstalagao ou migragao do
sistema para outro servidor indicado pelo CONTRATANTE e suporte de terceiro nivel
(N3).

3.2.  Permanecem como parcela principal, indelegaveis a fabricante: organizar e conduzir
as alteragOes necessarias, definir os periodos destinados a sua execugao, realizar a
integragcdo com os sistemas do CONTRATANTE, efetuar os testes prévios em
ambiente apropriado e obter a aprovagao final para entrada em operacao.

3.3.  Quando houver execugao direta pela fabricante, a CONTRATADA devera manter a
supervisao técnica integral e garantir aderéncia as politicas de seguranca e de gestao
de mudangas do CONTRATANTE.

4. Manutengao dos Niveis de Servigo em Caso de Subcontratagao.

Independentemente da execugao direta ou por terceiros dos servigos acessorios
descritos neste Anexo, permanecem inalterados os prazos e niveis de servigo
estabelecidos no item 5 (SLA) deste Termo de Referéncia, cabendo a CONTRATADA
assegurar que a atuagao de subcontratadas nao prejudicara a continuidade operacional
da solugao de telefonia corporativa.

Limites e vedagodes aplicaveis aos servigos acessorios.

5.1. Limites financeiros dos servigos acessorios executados por terceiros.

A execucgao por terceiros dos servigos acessoérios subcontratados fica limitada aos
seguintes tetos financeiros, aplicaveis de forma cumulativa e prevalecendo sempre
0 mais restritivo, sem prejuizo da possibilidade de encaminhamento a fabricante ou
assisténcia técnica autorizada da totalidade dos aparelhos IP e das demandas de
suporte especializado do sistema de tarifagéo e-Billing (SUMUS):
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5.2.

e Limite global anual: até 25% do valor total do contrato, por exercicio,

correspondente a soma de todos os servigos acessorios subcontratados e
executados por terceiros autorizados..

e Limite por categoria:

e Aparelhos IP: o gasto anual com servigos acessorios de manutengao
corretiva em bancada, executados por fabricante ou assisténcia técnica
autorizada, ficara limitado a até 84 (oitenta e quatro) intervengdes anuais,
correspondentes a uma estimativa de até 7 (sete) aparelhos IP por més,
tomando-se por referéncia o valor unitario de manutengdo corretiva em
bancada de cada aparelho IP (modelos Alcatel IP Touch 4018/4028/4068),
por exercicio.

e Sistema de tarifagéo e-Billing (SUMUS): o gasto anual com suporte técnico
especializado, corretivo ou evolutivo de terceiro nivel (N3), prestado
diretamente pela fabricante ou proprietaria do sistema, ficara limitado a até
20% do valor anual correspondente ao servigo de manutengao e suporte do
sistema de telefonia, por exercicio.

§ 1°. Nao se aplica limite quantitativo maximo de aparelhos IP encaminhados a
fabricante ou assisténcia técnica autorizada, admitindo-se que a totalidade da base
instalada seja atendida por terceiros, desde que respeitados os tetos financeiros
previstos neste item e mantidas, pela CONTRATADA, a execugéo direta da parcela
principal do objeto e a supervisao técnica integral das atividades subcontratadas.

§ 2°. Os limites financeiros ora estabelecidos ndo afastam a obrigacdo da
CONTRATADA de cumprir integralmente os niveis de servigo (SLA) e de assegurar a
continuidade operacional da solugdo de telefonia corporativa, permanecendo como
unica responsavel perante a CONTRATANTE, ainda que se utilize de terceiros para a
execugao dos servigos acessorios.

Enquadramento por componente.

Permanecem como parcela principal, indelegaveis a CONTRATADA: configuragao,
comissionamento, upgrades em produgéo e testes de aceite da central OMNIPCX
Enterprise; integracéo e testes dos 3 troncos SIP, 32 troncos analdgicos e 240 ramais
analégicos; diagndstico em campo, integracado, atualizagdo/compatibilizagédo de
firmware em producao, testes de aceitagdo e comissionamento dos 300 ramais IP;
orquestracdo, homologacédo e aceite do e-Billing (SUMUS) no(s) ambiente(s) do
CONTRATANTE.

Sao servigos acessorios, passiveis de execugdo por terceiros autorizados:
manutengao corretiva em bancada (fabricante/assisténcia autorizada) de placas e
componentes, reprogramagao de firmware em bancada sob licenga, ensaios
laboratoriais/metrolégicos, recondicionamento fisico e limpeza técnica dos
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aparelhos IP; suporte especializado da fabricante do e-Billing (patches, corregdes de
bugs, atualizagdo de versdes, migracdo de servidores e suporte N3); calibragédo e
troca de componentes de energia e periféricos, respeitados os limites desta clausula.

5.3. Vedagoes.
E vedada a subcontratacdo em cadeia (sub-subcontratacdo), a cessdo total ou
parcial do contrato e qualquer subcontratagdo que envolva parcela principal ou
comprometa a identidade técnica da proposta vencedora.

5.4.  Autorizagao prévia.

Toda execugao por terceiros de servigos acessorios dependera de autorizagao prévia
e expressa do Gestor/Fiscal do Contrato, mediante solicitagdo da CONTRATADA
contendo: justificativa técnica; delimitacdo de escopo e vinculagdo a Ordem de
Servigo; demonstragcdo de que ndo integra a parcela principal;, comprovagao de
qualificagdo do terceiro (fabricante/assisténcia autorizada/certificagdes),
regularidades fiscal e trabalhista; e instrumento contratual entre CONTRATADA e
terceiro para juntada aos autos.

5.5.  Supervisao, rastreabilidade e seguranca.

A CONTRATADA mantera supervisao técnica integral, garantira observancia das
politicas de seguranga da informagdo do CONTRATANTE (controles de acesso,
registro de logs, confidencialidade, tratamento de dados) e assegurard
rastreabilidade completa das intervengdes, inclusive identificagdo do equipamento
(marca, modelo, nimero de série), diagndstico, pegas substituidas, laudos,
versOes/patches aplicados, evidéncias de testes e garantias.

5.6.  Critérios de aceite, SLA, garantia e pagamentos.

5.6.1. Os servigos acessorios, ainda que executados por terceiros, somente serdo aceitos
mediante apresentacao de relatério técnico padronizado e aprovagdao em testes
funcionais, integrando-se seus tempos de atendimento e solugdo aos SLAs do
contrato, cujos descumprimentos serdao imputados a CONTRATADA.

5.6.2. O reparo de aparelhos IP devera ter garantia minima de 3 (trés) meses, aplicavel
também a aparelhos substitutos, sem prejuizo de garantias legais ou contratuais
mais amplas.

5.6.3. Os pagamentos relativos aos servigos acessorios, inclusive quando houver execugao
por terceiros, serdo realizados exclusivamente a CONTRATADA, salvo previsdo
expressa em contrario no instrumento convocatério e no contrato.
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ANEXO Il - Matriz de Risco

Causa Descricao Probabilidade | Impacto | Risco Rgeqmll’!)rlo Resp.oon’s?vel Mitigacoes
Financeiro? Primario
Redugao abrupta
Indisponibilidade da forga de
generallzqda dg equipe fcrabalh(_) 3 Baixa Alto Médio Nio Contratada Plano de qontlngenma; equipe reserva; realocagao
(greve, epidemia, impossibilitando emergencial
evento grave) atendimento
regular
Demanda
ALUTIETHD [EPElie @ e Escalonamento extraordinario; priorizagao; clausula
atipico do volume de decorrente de Média Alto Alto Sim Compartilhado R P §ao;
) de reequilibrio
chamados evento massivo
ndo previsivel
Queda geral de
Felle esizeiriien g sl Gl Planos de continuidade; redundancia; comunicagao
infraestrutura servidor critico ou Baixa Alto Médio Nao Contratante . ! ! ¢
. . emergencial
essencial ambiente
corporativo
Nao, salvo se
gerar
. Ransomware, - -
Incidente grave de obrigagoes . . .
vazamento, . . RO . POPs de seguranca; resposta a incidentes; controle
seguranca da . . Baixa Alto Médio | adicionais | Compartilhado
) ~ acesso indevido . de acessos
informacgéo ; impostas
massivo
pela
contratante
Incompatibilidade ~ ~
. Alteragdes nao
IMESRIEERE S0, rogramadas em Homologacao prévia; comunicagao antecipada;
sistemas apds Prog Baixa Médio | Baixo Nao Contratante gagao p ! ¢ RS

mudangcas da
contratante

softwares, redes
ou politicas

janelas controladas




Rescisao contratual

Encerramento
abrupto que

Plano de transi¢ao; documentagéo atualizada;

sem tempo adequado | prejudica Baixa Alto Médio Nao Compartilhado |. e
- L inventario integral
para transigéo continuidade dos
Servigos
Aumento atipico e . . A )
Choque . . . - . Mecanismos de revisdo; transparéncia de custos;
. S . imprevisivel de Baixa Alto Médio Sim Contratada . .
inflacionario/cambial - gatilhos de revisdo
custos essenciais
Mudangas legais
AIteragges legais ou que |mpactam . . 4 . Adequagoes contratuais; atualizagdo documental;
normativas custos ou exigem Baixa Alto Médio Sim Contratante . .
. o orientacgao técnica
supervenientes obrigacoes
adicionais
Impossibilidade de Interdigdes,
acesso fisico as calamidades, . - . ~ . Atendimento remoto; rotas alternativas;
) . Baixa Médio | Baixo Nao Compartilhado
unidades por evento emergéncias reagendamento
externo publicas
Indisponibilidade total |Falha geral e Plano de contingéncia em planilhas; sincronizagéo
da ferramenta de prolongada do Baixa Médio | Baixo Nao Contratada 9 P ’ ¢

chamados

sistema oficial

pés-retomada




ANEXO Il = Modelo de Proposta
(Em papel timbrado da empresa)

[Razdo Social da Empresa Proponente]
CNPJ: [n° do CNPJ]

Endereco: [endereco completo]

Telefone: [telefone]

E-mail: [e-mail comercial]

Responsavel: [nome do responsavel / cargo]

[Local], [data]

A

Séao Paulo Urbanismo — SP-Urbanismo

Ref.: Proposta Comercial — Servigos de Manutengao Preventiva, Corretiva e Evolutiva
do Sistema de Telefonia PABX Alcatel-Lucent OMNIPCX Enterprise

Apresentacao da Proposta

A [nome da empresa], inscrita no CNPJ sob n® [CNPJ], apresenta sua Proposta
Comercial para prestagcdao de servigos especializados de manutengao preventiva,
corretiva e evolutiva do sistema de telefonia corporativa PABX Alcatel-Lucent
OMNIPCX Enterprise e seus componentes, incluindo suporte técnico remoto e
presencial, em conformidade com as especificagdes estabelecidas no Termo de
Referéncia — Manutengao de PABX.

Escopo da Proposta

A proposta contempla integralmente os servigos descritos no Termo de Referéncia,
incluindo:
e Manutencao preventiva mensal (presencial e/ou remota).
e Manutencgao corretiva da central PABX Alcatel-Lucent OMNIPCX Enterprise.
e Realizagdo de atualizagOes, parametrizacdes, reinstalagdes e migragdes de
servidores, além de suporte ao sistema de tarifagdo Sumus e-Billing.
Programacao e ajustes na URA.
Atendimento remoto no horario comercial.
Atendimento emergencial conforme SLA.
Manutencao corretiva de aparelhos IP Touch (franquia mensal de 5 unidades),
conforme regras do item 4.2.4.
e Cumprimento integral dos prazos e niveis de servico (SLA) definidos no
Termo de Referéncia.
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Condi¢oes Comerciais

Valor dos Servigos de Manutengao e Suporte

Item

Valor Mensal

Valor Total’

Manutengao e Suporte

Esse valor inclui todos os custos diretos e indiretos, despesas operacionais, tributos
incidentes, mao de obra, deslocamentos, ferramentas, equipamentos, insumos e
demais encargos necessarios para execugao integral dos servigos previstos no
Termo de Referéncia, exceto itens explicitamente indicados como de
responsabilidade da Contratante (pegas da central PABX e manutengdes adicionais

além da franquia).

Servigos Eventuais e Adicionais

Para manutengdes corretivas fisicas de aparelhos IP excedentes a franquia mensal:

Modelo Quantidade | Valor Unitario | Valor Total?
4018 5
4028 1
4068 1

Valor total da Proposta

O valor total da Proposta é de [Valor Total' + Valor Total?] (valor por extenso).

Validade da Proposta

A presente proposta é valida por 90 dias, contados da data de sua emissao.

Declaramos:

e Estar plenamente de acordo com todas as condigdes técnicas e operacionais
do Termo de Referéncia.

e Dispor de equipe qualificada e infraestrutura necessdria para atendimento
dos niveis de servigo (SLA).

e Comprometer-se a iniciar os servigcos na data definida pela Contratante,
conforme Ordem de Inicio.

e Atender as exigéncias de habilitagdo e qualificagdo técnica, inclusive
apresentacao de atestados de capacidade quando solicitado.

Assinatura digital, padrdo ICP-Brasil.
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[Nome do responsavel]
[Cargo]

[Raz&o Social da Empresa]
CNPJ: [CNPJ]
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