Sesc

PREGAO ELETRONICO SESC/MA N° 0009/24-PG

LICITACAO BB N° 1047688

ANEXO I

TERMO DE REFERENCIA
1.0BJETO

1.1. Contratacdo de servicos de Telecomunicagdes, para fornecimento de link de acesso a
Internet dedicado, incluindo fornecimento de equipamentos, materiais e servicos, pelo prazo
de 12 meses, conforme especificacbes neste Termo de Referéncia, para suprir as
necessidades da Sede do Departamento Regional do Sesc Maranhdo, no condominio
Fecomercio/Sesc/Senac.

1.2. O objeto desta licitagdo é formado por 01(um) link a saber:

Servigo Quantidade Velocidade Tecnologia
Link de 01 400 Mbps Fibra Optica
Internet
1.3. Local - Departamento Regional do Sesc Maranhdo, no condominio

Fecomercio/Sesc/Senac. Ed. Francisco Guimaraes e Souza, Av. dos Holandeses, Qd. 24, S/N,
Jardim Renascenca Il | CEP: 65075-650 — Sao Luis — MA.

2. ESPECIFICACOES TECNICAS
2.1. CARACTERISTICAS GERAIS

2.1.1. Servico de conexdo IP (Internet Protocol) dedicado devera estar implantado sobre um
enlace deterministico de no minimo, 400 Mbps (quatrocentos megabits por segundo) full
duplex, isto é, a taxa de transmissao fornecida devera suportar 400 Mbps (quatrocentos
megabits por segundo) de trafego de entrada e 400 Mbps (quatrocentos megabits por
segundo) de trafego de saida, simultaneamente em cada link;

2.1.2. O link de Internet devera ser interligados entre o Datacenter do provedor e o Datacenter
do Contratante, através de cabo Optico ou enlaces de radio digital, a depender do objeto
licitado, desde que possua frequéncia regulamentada e licenciada pela ANATEL.

2.1.3. As fibras oOpticas que forem utilizadas nas dependéncias do Contratante deverdo ser
apropriadas para uso interno, ou seja, ndo susceptiveis a propagacao de fogo e protecdo contra
roedores;

2.1.4 A taxa de transmissao devera sempre estar disponivel na totalidade do fluxo contratado
e ndo deve incluir a taxa de overhead de protocolos até a camada 2 do modelo OSI;

2.1.5 A Contratada devera entregar fisicamente esse enlace a rede local da Contratante
através de interface Gigabit Ethernet Full Duplex (1000BaseLX/LH);
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2.1.6 A conexdo entre cada porta de comunicagcdo WAN (Wide Area Network) de cada ECD
(Equipamento de Comunicacdo de Dados) instalado pela Contratada na Contratante,
integrante do acesso, e 0 datacenter da Contratada deverd ser exclusivo e dedicado para
conexdo IP de acesso a Internet;

2.1.7 A Contratada devera se encarregar de prover o meio fisico de interligacdo entre a sua
rede e arede da Contratante, atendendo aos parametros definidos nesta especificagao, ficando
este servigco sob sua inteira responsabilidade;

2.1.8 A alteracédo por motivo de ordem técnica ou necessidade comprovada, do meio fisico
para transmissdo de dados devera ser previamente aprovada pela Contratante;

2.1.9 A solucdo adotada pela Contratada devera atender a todas as normas técnicas exigidas
pelos 6rgdos publicos competentes e responsaveis pela regulamentacdo, controle e
fiscalizacdo do meio fisico, da conexdo logica, do tipo de transmissdo, da velocidade de
trafego, da faixa de frequéncia e largura de banda utilizada;

2.1.10 A administracdo do enlace sera de responsabilidade da Contratada. Caso a Contratada
nao disponha do meio fisico de acesso (last mile) para provimento dos servigos, podera
subcontrata-lo junto as provedoras de acesso, sob sua responsabilidade. Tanto a
subcontratacdo do acesso como os chamados para manutencdo em caso de falhas serdo de
responsabilidade da Contratada;

2.1.11 Nao serédo permitidos enlaces via satélite;

2.1.12Nao sera permitida a limitacdo de volume total de dados trafegados ou franquia de
CcoNsumo;

2.1.13N&o serdo permitidos equipamentos de radio que utilizem faixas destinadas a
equipamentos de radiacao restrita ou que operem nas faixas de espectro livre de licenciamento
(ex.: faixas ISM: 902MHz a 928 MHz, 2.400 MHz a 2.483,5 MHz e 5.725 MHz a 5.850 Mhz);

2.2. INSTALACAO
2.2.1. O circuito deverd ser instalado no endereco conforme item 1.3 deste termo de referéncia;

2.2.2. Caso seja necesséria alguma obra civil de infraestrutura no ambiente da Contratante
para a instalacdo do meio fisico necessario a interligacdo do(s) enlace(s), esta ocorrera por
conta da empresa Contratada, devendo ser fornecido o projeto detalhado para aceite por parte
da area competente da Contratante. Para a realizacdo de quaisquer obras, os padrbes
arquitetdnicos previamente encontrados nas instalacées deveréo ser mantidos;

2.2.3. A contratada devera disponibilizar toda a infraestrutura de telecomunicagfes
(equipamentos e insumos) necessaria ao pleno funcionamento dos servicos contratados, sem
custo adicional a Contratante;

2.24. A prestacdo do servico compreende a disponibilizagdo, instalacdo, ativacdo e
configuracdo do(s) equipamento(s) que compdem O acesso, e outros que possibilitem a
utilizacao do servigo objeto da presente contratagao. 2
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2.3. EQUIPAMENTOS

2.3.1. A administracdo e manutencdo desses equipamentos sera de inteira
responsabilidade da Contratada, devendo obedecer aos niveis de qualidade exigidos na
presente contratacao;

2.3.2. O backbone utilizado devera ser da propria Contratada, estando interligado diretamente,
através de canais proprios e dedicados, pelo menos 2 (dois) outros sistemas autbnomos (AS -
Autonomous Systems) nacionais e pelo menos 2 (dois) sistemas autbnomos internacionais. O
somatorio das bandas de saida entre o AS (nacional e internacional) devera ser de pelo menos
2 Gbps;

2.3.3.0 servico IP dedicado a ser contratado devera suportar aplicagdes TCP/IP (Transmission
Control Protocol / Internet Protocol), tais como: HTTP, HTTPS, FTP (File Transfer Protocol),
TELNET (TERminal NETwork), SMTP (Simple Mail Transfer Protocol), POP3 (Post Office
Protocol version 3), LDAP (Lightweight Directory Access Protocol), e VPN, e VPN, e trafego
de video e voz sobre IP (VoIP), no sentido para a Internet e vice-versa, e quaisquer outros
protocolos em operacao na internet durantea vigéncia da contratagao.

2.4. CONDIGOES PARA USO E PROPAGAGAO DE ROTAS DO AUTONOMOUS SYSTEM
(AS) A INTERNET

2.4.1. A Contratante devera receber em seus roteadores a tabela de roteamento IP completa
(full- route table) de todos os enderecos IP registrados mundialmente pelas autoridades
internacionais: LACNIC, AFRINIC, APNIC, ARIN e RIPE;

2.4.2.A Contratada devera publicar a faixa de AS e ASN da Contratante para todas as
operadoras de telecomunicacdes nacionais e internacionais através do protocolo de
roteamento externo eBGP;

2.4.3. A Contratada devera dimensionar 0S recursos e equipamentos necessarios para
recebimento do trafego da Internet, assim como troca de informacdes das tabelas de
roteamento a rede da Contratante de forma a evitar a degradacdo do servico Internet por
elevado consumo de processamento ou memoria dos seus equipamentos;

2.4.4.A Contratada devera configurar em sua infraestrutura de backbone mecanismos para
identificar e evitar que o acesso (Link Internet) da Contratante se torne um ponto de transito
ou troca de trafego entre os Provedores de Internet mundiais;

2.5. O Provedor devera fornecer um range de uma sub-rede com no minimo 20 (vinte)
enderecos IP validos para a Rede Mundial, a fim de permitir a conexao efetiva dos sistemas a
Internet, e vice- versa, atendendo a todos os requisitos de seguranca e de aplicagbes
definidos para essa conexao;

2.6.0s enderecos IP disponibilizados pela contratada, ndo deverdo ser da mesma faixa
utilizada pelos usuarios de IP’s dinamicos (ex. Claro Net, Vivo, etc.) ou terem sido
anteriormente de faixa de enderecos IP utilizados para este fim;

2.7. Caso os enderecos IPs fornecidos pela contratada estiverem relacionados em blackllsts
como IPs suspeitos de origem de spam ou algo similar (sites maliciosos) a mesma Yevera
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fornecer outra faixa em, no maximo, 5 (cinco) dias Uteis, sem qualquer 6nus para o Sesc
Departamento Regional,

2.8. A Contratada devera fornecer a critério da Contratante e a qualquer tempo, DNS
Primério, DNS Secundario e Reverso, para traducdo de dominios da INTERNET, cujos custos
devem estar inseridos na mensalidade dos servigos;

2.9. O servico DNS devera suportar o protocolo DNSSEC,;

2.10. A Contratada devera prover mecanismos que permitam bloquear ataques DDoS
(Distributed Denial of Service) aos enderecgos IP’s da Contratante;

2.11. Pela natureza corporativa da atividade da Contratante, o servi¢co, objeto da presente
contratacdo, deverd propiciar seguranca fisica dos dados. Entende-se por seguranca fisica a
protecdo contra 0 acesso nao autorizado ao link e dispositivos do Provedor responsaveis pelo
transporte e encaminhamento dos dados;

2.12. Em caso de alteracdo de endereco na prestacdo dos servicos, a Contratada devera
adotar todas as providéncias necessarias a implementacdo da mudanca, de forma que o prazo
maximo para interrupcéo seja de 4 (quatro) horas;

2.13. Em caso de alteracdo do local de instalacdo do link ou na mudanca de endereco
solicitada pela Contratante, podera ser cobrado pela Contratada o valor correspondente até 1
(uma) mensalidade vigente, devendo este ser submetido previamente para aprovacdo da
Contratada;

2.14. Sera pago um valor fixo mensal para toda a prestacdo dos servicos. Ndo sera aceito
pagamentos separados para taxas de ativacao;

2.15. O link de acesso dedicado a internet, na velocidade de 400 Mbps, ndo podera possuir
nenhum tipo de restricdo de uso, operando com disponibilidade 24 (vinte e quatro) horas por
dia, durante 07 (sete) dias da semana, a partir de sua ativacao até o término da contratacao,
mediante implantacdo de link de comunicacdo de dados a ser instalado no Datacenter da
Sede do Departamento Regional, usando infraestrutura de fibra 6ptica conforme contratacéo,
com fornecimento dos equipamentos necessarios a execucao do servico e suporte técnico.

2.16. Garantia de conexao 24 horas por dia e 7 dias por semana;
2.17. Garantia total da banda contratada com redundancia;
2.18. Link dedicado simétrico, mesma velocidade de download e upload;

2.19.A empresa devera possuir outorga da ANATEL para explorar os Servicos SCM sendo
este solicitado na apresentacédo de documentacao apos declarado o vencedor do edital;

2.20. A interligacdo deve ser em conexao permanente, dedicada e exclusiva, desde as
dependéncias da Sede do Departamento Regional até a conexdo a infraestrutura de
comunicacédo da contratada.

2.21Ap6s a implantacdo do link, solicitacbes de instalacdo, retirada e alteracdo de
caracteristicas fisicas ja existentes, incluindo as configuracbes em equipamentos de
comunicacdo de dados decorrentes dessas mudancas, se dardo através de solicitacOes
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formais por parte do contratante, sendo que estas solicitacdes deverdo ser executadas pela
contratada em, no maximo, 15 (quinze) dias corridos;

2.22 Ap6s o inicio oficial de operacdo do link contratado, quaisquer demandas de
configuragcdo em equipamento de comunicagdo de dados, ndo decorrentes de solicitagbes
descritas na subclausula anterior, deverdo ser realizadas pela Contratada em, no maximo, 24
(vinte e quatro) horas corridas;

2.23 A Contratada se responsabilizara por eventuais adaptacdes nas instalacdes fisicas nas
dependéncias do contratante, assim como a infraestrutura externa, para a implantacédo dos
servi¢os contratados (passagem de cabos, instalacao de fibras Opticas etc.);

2.24 Garantir a entrega fim a fim;

2.25 A Contratada devera instalar e configurar o Link deixando o mesmo em total
funcionamento, navegando na Internet utilizando as configuragcbes de Proxy e regras de
firewall utilizadas pelo Sesc.

3.SERVICOS

3.1. A realizacdo dos servicos de instalacdo e/ou interligacdo do meio de acesso (last
mile) e configuragbes de equipamentos instalados na Contratante deverdo ocorrer
preferencialmente, de segunda a sexta-feira, entre 9h e 18h, e, eventualmente, no periodo
noturno, nos finais de semana e nos feriados, caso a Contratante julgue necessario e
conveniente, visando a celeridade dos servicos;

3.2. Deverédo ser executados todos 0s servicos necessarios as instalacdes e configuracdes
necessarias,sem nenhum custo adicional para a Contratante;

3.3. O suporte técnico para o link devera ser prestado preferencialmente, de segunda a sexta-
feira, entre 9h e 18h, e, eventualmente, no periodo noturno, nos finais de semana e nos
feriados, no prazo maximo de 04 horas para solucdo de problemas, apds a abertura do
chamado técnico;

3.4. Para a abertura do chamado técnico, este devera estar no local ou entrar em contato com
a Sededo Departamento Regional, para fins de anéalise do problema em no maximo 01 hora;

3.5. A violacdo de qualquer um dos niveis de servico, definidos ao longo da contratagéo, so
podera ser desconsiderada pela Contratante quando for decorrente de uma das seguintes
ocorréncias, descritas a seguir:

3.6. Falha em algum equipamento de propriedade da Contratante;
3.7. Falha decorrente de procedimentos operacionais da Contratante;

3.8. Falha de qualquer equipamento da Contratada que ndo possa ser corrigida por
inacessibilidade causada pela Contratante;

3.9. O link devera possuir laténcia de no maximo 5 ms (cinco milissegundos). A laténcia sera
considerada como o tempo em que um pacote IP leva para ir de um ponto a outro da rede e
retornara origem. A laténcia seréa aferida da seguinte forma:

3.9.1 A cada 05 (cinco) minutos deveréao ser coletadas amostras de laténcia;
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3.9.2 Ao final de cada més devera ser verificado o percentual de pacotes acima do limite de
laténciadentro desse periodo de apuracéo;

3.9.3As medi¢bes a que se referem este item devem ser feitas entre a rede da Contratante e
a rededa Contratada;

3.9.40s intervalos de tempo em que, o enlace apresentar afericdes de laténcia superiores ao
valor especificado, serdo considerados como periodos de indisponibilidade;

3.10 O provedor devera dispor de recursos de geréncia e supervisdo para o circuito, e atuar
proativamente 24X7, na abertura automatica dos chamados;

3.11 Caberd a Contratada gerenciar a rede de acesso a Internet, desde o datacenter da
Contratada até a interface da Contratante, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por
semana, garantindo os niveis de servi¢o contratados fim-a-fim, disponibilidade, percentual de
descarte de pacotes e desempenho da rede contratada;

3.12 A gestdo de TI inclui o fornecimento de uma Central de Atendimento, que também
estara disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, que fard o
registro e acompanhamento dos chamados, resolucdo de problemas e esclarecimento de
davidas;

3.13 A Central de Atendimento da Contratada deverd estar disponivel para contato através
de ligacOes telefénicas gratuitas (0800), incluindo chamadas realizadas por dispositivos
moveis, a serem realizadas pelos técnicos da Contratante, sendo imprescindivel que os
funcionarios de atendimento da Contratada conhecam o0s servicos contratados e estejam
aptos a dar as informacdes basicas sobre o servico;

3.14 A Contratada disponibilizara uma segunda instancia para solucéo de falhas do servico;

3.15 Os chamados registrados na Central de Atendimento da Contratada deverdo estar
disponiveis para acompanhamento pela equipe técnica do Contratante, ou de quem este
delegar, contendo: data e hora de abertura do chamado; nimero do circuito; problema
ocorrido; solucao; e data e hora de concluséo;

3.16 A prestacdo de assisténcia técnica nas dependéncias da Contratante devera ser
feita por técnicos identificados. O Contratante podera solicitar a comprovacao, junto a
Contratada, de que o técnico faz parte do quadro funcional da Contratada ou da prestadora
de servico por ela subcontratada;

3.17A assisténcia técnica sera prestada nos dias Uteis, no horario de 9h as 18h, salvo os
casos de interrupcao total ou degradacao dos servicos, quando o ingresso as dependéncias
da Contratante devera ser realizado imediatamente, independentemente do horério citado,
com a devida autorizacao da fiscalizagéo;

3.18 Caso nao seja permitido o ingresso da Contratada as dependéncias da Contratante para
realizacdo da assisténcia técnica, apos consulta a fiscalizacdo, a contagem do tempo de
indisponibilidade devera ser pausada e reiniciada com o acesso do técnico da Contratada as
instalagdes da Contratante para solu¢ao da interrupgéo;

3.19 A Contratada devera possuir e disponibilizar monitoragcdo em tempo real do trafego da

Sesc — Servico Social do Comércio | Departamento Regional no Maranh&o | www.sescma.com.br
Sesc Administragédo, Edificio Francisco Guimarées e Souza, Av. dos Holandeses, S/N, Quadra 24,
Bairro Jardim Renascenca Il — S&o Luis/MA, CEP: 65075-650 | TEL +55 98 3215 1513/1514/1577| e-mail: cpl@ma.sesc.com.br




Sesc

conexdo do Contratante, e disponibilizar, através de seu “Portal de Acompanhamento dos
Servigos”, informacdes sobre 0s servi¢os prestados;

3.20 Entende-se como Portal de Acompanhamento dos Servigos, qualquer ferramenta de
geréncia acessivel através da Internet por intermédio de um navegador Web, com acesso
restrito através de usuério/senha eletrénica, e utilizando o protocolo HTTPS ou HTTP;

3.21 A critério da Contratada, o “Portal” podera possuir 2 (dois) pontos de entrada ambos
autenticados, com URL's (Uniform Resource Locator) diferentes, sendo um deles para as
informacdes de estatisticas de desempenho da rede e o outro para a consulta aos historicos
dos registros das ocorréncias e registros de solicitacbes e reclamacdes enviadas pela
Contratante,

3.22 O Portal de Acompanhamento de Servicos deve permitir & Contratante monitorar em
tempo real, no minimo, a taxa de transmissdo e perda de pacotes, fornecendo gréficos
histéricos;

3.23 As estatisticas de desempenho do acesso a Internet, deverdo ser atualizadas em
intervalos de 5 (cinco) minutos, sendo que a Contratada devera manté-las disponiveis no
Portal por, no minimo, 90 (noventa) dias;

3.240 “Portal de Acompanhamento dos Servigos” devera possibilitar que a geréncia de rede
do Contratante realize consultas, visualize e imprima relatérios das informacbes de
desempenho dos servi¢os prestados;

3.25 A medicao de trafego de acesso em tempo real ndo podera causar qualquer
degradacéo, deficiéncia ou interrupcao na prestacao do servigo contratado;

3.26 Em caso de indisponibilidade dos links causada por defeitos nos materiais, rompimento,
defeitos em fusBes ou outros problemas de natureza fisica, os links afetados deverdo ser
restabelecidos em, no maximo, 4 (quatro) horas, ndo havendo cobranca extra para a
realizacdo da manuteng&o necesséria.

3.27 Durante a vigéncia desta contratacao, devera ser disponibilizado um nimero de telefone
gue possibilite um atendimento de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana,
para eventuais chamados técnicos. Este numero atuard como central de atendimento das
ocorréncias do servico e, se necessario, 0 Sesc abrira as ocorréncias diretamente com o
consultor responsavel a ser designado pela CONTRATADA. Para cada ocorréncia de servico,
a contratada devera disponibilizar um identificador Unico (nimero de chamado) para facilidade
no acompanhamento das solugdes;

3.28 O servico prestado deverd ter sua qualidade medida mensalmente, para fins de
pagamento, por meio dos seguintes critérios:

3.28.1 Disponibilidade do link de comunicacdo de dados conforme critérios estabelecidos;

3.28.2 Laténcia, Tempo de Resposta, Taxa de erro e perda de pacotes, de acordo com
critérios estabelecidos.

3.28.3 Disponibilidade da Central de Atendimento conforme periodos e horarios exigidos;

3.28.4 Agilidade, cortesia e presteza no atendimento do suporte técnico; 7
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3.28.5 Eficiéncia das solu¢des definitivas apresentadas;

3.28.6 Nenhuma penalidade aplicada a contratada no periodo;

3.28.7 Atendimento as demais exigéncias contratuais.

4 ELEMENTOS PARA GESTAO DA CONTRATACAO

4.1 CONDICOES DE PAGAMENTO

4.2 O servigo objeto da presente contratacéo sera recebido das seguintes formas:

4.2.1A Contratada devera realizar as instalagcfes, configuracdes e ativacdo dos
dispositivos, no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos ap6s a assinatura do
contrato.

4.2.2 Definitiva, mediante recibo, em até 30 (trinta) dias corridos, apdés comprovacdo da
perfeita execucdo do servico prestado nos termos contratuais, ocasido em que devera ser
emitido o atestado de concluséo e posterior emissao da nota fiscal.

4.2.3 A cobranca somente poderé ocorrer findado o primeiro ciclo de 30 dias apos o aceite do
recebimento definitivo.

4.2.40s servigos executados em desconformidade com o especificado no instrumento
convocatorio ou em desacordo com as normas aplicaveis da Agéncia Nacional de
Telecomunicagbes - ANATEL e/ou correlatas, serdo rejeitados parcial ou totalmente,
conforme o caso, e a Contratada serd obrigada a refazé-los no prazo estipulado pela
Fiscalizacdo, contado da data do recebimento de notificacdo escrita, necessariamente
acompanhada do Termo de Recusa, sob pena de incorrer em atraso quanto ao prazo de
execucao;

4.2.4.1 Essa notificacdo interrompe os prazos de recebimento e de pagamento até que
a irregularidade seja sanada;

4.3 O aceite definitivo ndo modifica, restringe ou elide a plena responsabilidade da
Contratada de prestar os servicos de acordo com as especificacbes, quantidades e
condicBes estabelecidas, inclusive na proposta de precos, nem invalida qualquer
reclamacao que a Contratante venha a fazer em virtude de posterior constatacdo de
servico fora de especificacdo, garantido o devido reparo, sem custo adicional a
Contratante.

4.4 O servico sera considerado aceito quando:

4.4.1 A Central de Atendimento da Contratada puder ser contatada pela Geréncia de
Tecnologia do Contratante através de ligacdo telefénica gratuita (0800), incluindo
chamadas realizadas por dispositivos moveis;

4.4.2 Os numeros telefénicos do preposto forem disponibilizados a fiscalizacao contratual;

4.4.3 Portal de Acompanhamento de Servigos puder ser acessado pela geréncia de rede
da Contratante;

4.4.4 O endereco IP do servidor de DNS Secundério for informado; 8
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4.4.5 O servico de DNS secundario estiver configurado e disponivel;

446 O Bloco AS da Contratante estiver publicado para outras operadoras de
telecomunicac¢des nacionais e internacionais;

4.4.7 Houver sido estabelecida a conexdo entre a Contratante e a Contratada, e a
Contratante tiver acesso a Internet e vice-versa. A conexdo sera verificada atraves de
uma série de comandos ping (ICMP) e suporte a servigos, como: HTTP, HTTPS, FTP,
TELNET, SMTP / POP3, LDAP e VPN, dentro do Acordo de Niveis de Servico
estabelecidos. O servico contratado deverd permitir incorporar modificacdes ou
ampliacbes sem que estas impliguem na interrupcdo do restante das conexdes do
cliente. Para a efetivagcdo de tais modificacdes/ampliacbes deverd a contratante
consultar a contratada para a definicAo de novas condi¢cdes técnico-comerciais
(viabilidade, velocidades e valores), bem como agendamento de paralisagoes.

5. PRAZO, LOCAL, ENTREGA/EXECUCAO

5.1 A Contratada deverd realizar as instalacdes, configuracdes e ativacdo dos
dispositivos, no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos apds a assinatura do
contrato e/ou envio do pedido.

5.2 Sesc Departamento Regional esta situado na - Avenida Av. dos Holandeses, Qd.
24, SIN, Jardim Renascenca Il | CEP: 65075-650 — S&o Luis — MA.

5.3 Os técnicos da contratada deverdo estar uniformizados e portando crachas de
identificacdo. O laudo dos servicos devera ser enviado a Administracdo do SESC em
até 02 (dois) dias corridos apés a prestacao do servico;

6 SLA SERVICE LEVEL AGREEMENT (ACORDO DE NIVEL DE SERVICO)

6.1 Para fins de fiscalizacdo acerca do servico, posterior a realizacdo do servigo, sera
realizada uma inspec¢do nos locais pela area de manutencdo do SESC/MA, a fim de
verificar se o servigo fora realizado a contento, em caso de apontamentos o fornecedor
sera notificado por e-mail para revisdo no prazo de até 48 horas corridas, para posterior
inicio dos procedimentos para pagamento do servico.

6.2 A contratada devera dispor de pessoal qualificado para a execuc¢do do objeto desta
contratacao.

6.3 A Contratada se compromete a realizar as correcfes necessarias a reativacao dos
servicos. Entende-se por reativacdo dos servicos, a série de procedimentos destinados
a recolocar os servicos em seu perfeito estado de uso, de acordo com o Acordo e Niveis
de Servico contratado;

6.4 Quando da solicitacdo de atendimento ou suporte técnico gratuito por telefone, a
area de Tecnologia da Contratante fornecera, para fins de abertura de chamado técnico,
as seguintes informacdes:

6.5 Nome ou cddigo de identificacdo do cliente e/ou nimero do circuito fornecido pela
empresa Contratada;

6.6 Descricao da anormalidade observada; 9
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6.7 Nome e telefones do responsavel pela solicitacdo do servico.

6.8 Para cada chamado aberto devera ser fornecido um numero identificador do
mesmo para acompanhamento.

6.9 Os chamados realizados pela Contratante a Central de Atendimento deveréao ser
imediatamente enquadrados em uma categoria de prioridade, conforme ja especificado
neste termo no item (3.17).
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