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cativa ¢ Objetivos do Servico

A Internet e um sistema global de redes de computadores interligadas que utilizam um conjunto
proprio de protocolos com o propdsito de servir progressivamente usudrios no mundo inteiro. E uma
rede de varias outras redes, que cansiste de milhGes de empresas privadas, publicas, académicas e
de governo, com alcance local e global e que esta ligada por uma ampla variedade de tecnologias de
rede eletranica, sem fio e opticas. A internet traz uma extensa gama de recursos de informagdo e
servigos, tais como os documentos inter-relacionados de hipertextos, redes ponto-a-ponto e
infraestrutura de apoio a correio eletrénico.

Porisso, a Internet vem se tornando uma ferramenta cada vez mais indispensadvel e importante em
diversos contextos da sociedade. E sinénimo de eficiéncia, praticidade na vida moderna, e se faz cada
vez mais essencial no dia a dia das pessoas, em diversos contextos, como o académico, o domiciliar,

o empresarial, e em destaque a gestdo publica.

Ma gestdo publica a internet tem um papel fundamental, e é possivel afirmar que atualmente é
nuase impossivel que entidades governamentais sobrevivam sem o auxilio da Internet. Além da
publicidade e do marketing a Internet & responsavel pela comunicacdo, organizagdo, disponibilidade,
acesso a serviges diverses, entre outras aplicagdes.

E imprescindivel a estrutura governamental a disponibilidade de conexdes modernas e de qualidade
com a Internet, com velocidade adequada e alta disponibilidade. E indispensavel que a gest3o

publica acompanhe a modernizagdo do acesso a rede mundial de computadores.

]

Requisitos Gerais

Cada localidade (unidade do Governo do Estado) para onde o servico de Internet for contratado,
devera possuir um IP proprio e fixo, que possa ser roteade na Internet (IP vdlido na Internet), em

conformidade com o protocolo IPve.
As taxas de transferéncia possiveis, sincronas entre downlood e uplogd estao relacionadas a seguir:

o 10 Mbps;
o 20 Mbps;
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o 30 Mbps;
* 50 Mbps;
« 100 Mbps;
s« 200 Mbps;
« 300 Mbps;
= 500 Mbps;
e« 1 Ghps,

Materiais que serao utiizados

ITEM DESCRICAD " PARAMETROS
1 Fibra dtica (backbone core) ' Conforme Termo de Referéncia.
2 Fibra ética (backbone de distribuic3o) - Conforme Termo de Referéncia.
3 Ativos de backbone core _ Cnnfnrme TErrnn de Referéncia.
4 Ativos de backbone distribuicao ~ Conforme Termo de Referéncia.
5 Ativos para infraestrutura de rede de acesso  De acordo com o servico contratado e

completamente compativel com o backbone
de acesso, conforme Termo de Referéncia.

6 Ativos para seguranca logica Conforme Termo de Referéncia,
7 Datacenter com Sala Cofre Conforme Termo de Referéncia.
g Centro de Operacdes da Rede (COR) com Conforme Termo de Referéncia,

Centro de Comande e Controle, Sala de
Crise, Suporte e Inteligéncia, Atendimento e
Administragdo

= 9 Solugdo de Software para Gerenclamento da ' Conforme Termo de Referéncia.
Rede (NMS) _
10 Conexdes com a Internet . De acordo com a banda contratada.
11 Misceldneas para atwaq;au completa da Todos os itens necessarios para compor a
solugdo solucdo dentro das caracteristicas exigidas
ipais itens do servigo

Servico de conexdo com a Internet, oferecendo um IPvé fixo, valido na Internet e, no minimao, as
seguintes opcoes de contratacdo de banda; 10 Mbps, 20 Mbps; 30 Mbps; 50 Mbps; 100 Mbps; 200
Mbps: 300 Mbps; 500 Mbps e 1 Gbps.
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Medidores de desempenho

Deve ser possivel a extracdo de relatorios de:

s Sintese de utilizacdo da Internet:

Total;

o Por Cidade;

Por Localidade;
s (uantidade de paradas nos servicos de Internet;
s Tempo da parada ao inicio do atendimento pela equipe de campo;
= Tempo total da parada até a resolucdo e reestabelecimento do servigo;
e Motivo da parads;
s Resolucdo: configuragdes, substituicdo de equipamentos, etc.

Apos a ativac3o dos servigos de Internet, deverdo ser emitidos relatérios que comprovem a
disponibilidade de banda de acordo com o que foi contratado.

O atendimento no Centro de Operagdes de Rede devera possuir canais livres de comunicagio
(telefone, ramal VolIP, e-mail ou interface Web para abertura de chamados), em regime 24,/7 (24
horas por dia e 7 dias por semana) e o tempo maximo para a primeira resposta (informando sobre a

ciéncia do incidente e o tempo previsto para resclugdo) deve ser de 2 horas.

O tempo total da parada ao reestabelecimento do acesso a Internet deve ser de até 24 (vinte e
quatro) horas, considerando o regime 24/7 (24 horas por dia e 7 dias por semana).

Em casc de vandalismo, interrupcdo longa ou permanente da energia elétrica e paradas ocorridas
por motivos gue fogem a governanca da contratada, a parada e o tempo de resolucio ndo serdo
contabilizados dentro dos critérios de desempenho do servigo. Nestes casos, o relatdrio mensal
devera explicitar de forma clara que o motivo foge a governanca da contratada. E responsabilidade
do Estado garantir a Seguranca Publica.

Periodicamente serdo aplicados questionarios de satisfagdo aos usudrios a fim de que a Contratada
tenha condi¢des de otimizar ou corrigir a entrega dos servicos.

O desempenho do servico de Internet entregue, por fim, sera medido por:

o  Tempo médio da primeira resposta para os chamados;
» Tempo médio de solugdo para os problemas;
¢ Efetividade no atendimento aos chamados;

s Percentual de reabertura de chamados;
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s Disponibilidade do servico;

s (uantidade de nio conformidades nas instalacdes dos pontos de atendimento;

# Quantidade de nio conformidades na manutencdo e conservacdo nos pontos de
atendimento;

¢ Parcentual de entrega de banda de Internet.

uadlilicacao Tecnica

Para a coordenacdo da instalagdo e ativacdo dos pontos de Servigos de Conexdo a Internet serdo
necessarios profissionais Técnicos em Telecomunicagdes.

Os profissionais responsaveis pela instalagdo deverdo ser certificados nas normas ABNT NR10 e
MR35, guando exigiveis.

sabilidades

Do Poder Concedente:

* Auxiliar a Concessiondria na emissdo das licengas e autorizagbes necessarias, guando
exigiveis;

s A seguranca contra vandalismo e questdes de Seguranca Publica que fogem a governanca da
Concessionaria;

# (Contatar a central de atendimentos no COR a fim de informar problemas, incidentes ou tirar
duvidas e acompanhar a resolucdo do que foi relatado;

* Participar das pesquisas de satisfacdo aplicadas;

e Splicitar a emissdo de relatdrios de desempenho;

* Garantir o fornecimento de energia elétrica nas localidades (unidades do Governo) para os
equipamentos envolvides na entrega dos servicos.

Da Concessionaria:
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Instalar e manter em funcionamento os itens: Backbone Core, Backbone de Distribuicao,
Backbone de Acesso, Datacenter, Centro de Operacfies de Rede com Software de
Gerenciamento (NMS) e Servigos de Conexdo a Internet;

Manter uma central de atendimento em regime 24/7 (24 horas por dia e 7 dias por semana)
para resolucdo de problemas, incidentes e ddvidas;

Aplicar pesquisas de satisfagdo dos usudrios;

Emitir relatorios de desempenho e utilizagdo da infraestrutura quando solicitados pelo
Governo do Estado;

Validar junto ac Governo do Estado os locais de instalacdo para emissdo de licengas e
autorizacdes, caso necessarias;

Registrar, acompanhar e finalizar junto aos orgdos competentes, como o CREA, as obras ou
servicos executados;

Obter e manter as licencas e autorizacdes necessarias a Concessionaria, quando cabiveis;

A seguranca e sigilo dos dados trafegados na rede, exceto em guestdo de seguranga gue
fogem & governanca da Concessionaria. Neste caso, explicitar detalhadamente a falha na
SEEUranga,

Farnecimento de protocolos de acesso as bases de dados dos servigos(Comao leitura) para o
monitoramento em tempo real dos servigos, bem como para criagdo de paineis gerenciais,
pelas préprias ferramentas de monitoramento de B.| do Estado, sem necessidade de
solicitacdo a concessionaria. |sso visa a autonomia do Estado e da Agencia de Tecnologia da
informacde de manter o controle do service prestado, bem como do repasse das
informagdes para poder concedente

Poder Concedente e Concessionaria;

O Poder Concedente e a Concessionaria ndo medir&o esforgos a fim de certificar a seguranga
dos dados dos usudrios e conteldos trafegados, porém ndo € possivel garantir que o acesso
a dados ou dispositivos, oriundo do usoe inadequado ou mal-intencionado de usuarios,
mantenham-se sigilosos, uma vez que wvirus, descuidos pessoais, inabilidade ou mal-uso
podem causar a interceptacdo dos mesmos;

O Poder Concedente e a Concessionaria também ndc medirdo esforgos em entregar servigos
de qualidade aos usuarios, porem ndo poderdo ser responsabilizadas por nenhum dano ao
usuario causado por inabilidade ou mau uso da Internet;

& Concessionaria ndo sera responsabilizada por danos causados ao Poder Concedente por
mal-uso, inabilidade ou ma intenc3o no uso da Internet proveniente dos usudrios.
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