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1. OBJETO
Contratagc@o de empresa especializada para fornecimento, instalacio e suporte técnico de
equipamento PABX do tipo CPCT (Central Privada de Comutacdo Telefonica) CPA-T
(Controle por Programa Armazenado Temporal), destinados a CAMARA MUNICIPAL
DE SUMARE, incluindo treinamento ao usudrio, que contemple informagdes sobre os
recursos, utilizacdo das facilidades e manutenc¢des bdsicas para o regular funcionamento
dos aparelhos, em conformidade com o estabelecido neste Termo de Referéncia.
Todos os equipamentos deste fornecimento deverdo ser novos e estar em produgdo atual
pelo fabricante.
O equipamento, Objeto deste contrato serd instalado na cidade de Sumaré, Trafessa 1°
Centendrio, n°32, Centro, CEP13170-370 atendendo aos ramais deste endereco e
atendendo aos ramais IP instalados na Rua Dom Barreto, °1294, Centro, CEP13170-004.

2. CAPACIDADE INICIAL

030 portas para troncos digitais bidirecionais com sinaliza¢cdo R2 e ISDN (cartdo E1);
008 portas para troncos analdgicos bidirecionais;

064 portas para ramais analdgicos;

040 licencas de ramais IPs — sinalizacdo SIP;

005 licencas de troncos IP — sinalizacao SIP;

004 canais de interfaces celulares tecnologia 3G (permitir 04 liga¢des simultineas);
001 softwares para telefonista — utilizagdo em computador;

001 fone de cabeca ou telefone com fone de cabeca para uso da aplicagcdo Telefonista;
001 sistemas de bilhetagem e tarifacio com minimo de 100 usudrios licenciados.

001 computador Desktop para instalag@o das aplicagdes;

001 garantia on-site de 12 meses

3. CAPACIDADE FINAL
A CPCT deve:

3.1. Atingir a capacidade final de no minimo 60 troncos digitais sinalizacio R2/CAS
CCITT, 30 troncos IP sinaliza¢do SIP, 64 canais DSP para conversdo de tecnologia
IP para TDM, 128 ramais analégicos, 200 ramais IP tecnologia SIP.

3.2. Ser capaz de atingir sua capacidade final pelo simples acréscimo de moédulos e
cartdes ou liberagdo de licencas, ndo sendo admitidas ampliacdes baseadas na
substitui¢do dos equipamentos inicialmente fornecidos e nem acoplamentos de
vdrias centrais, ou seja, deve existir um unico modulo central de processamento
para sua capacidade inicial e final.

4. ESPECIFICACOES TECNICAS DA SOLUCAO DE COMUNICACAO:

4.1. Descricao do Computador

4.1.1. Computador Desktop para utilizacdo dos aplicativos deste fornecimento,
sendo:

4.1.1.1.  Software de Tarifacio;
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4.1.1.2.  Software de Correio de voz;

4.1.1.3. Software de Telefonista;

4.1.1.4.  Outras aplicacdes deste fornecimento;

4.1.2.

4.1.3.

Todos os softwares e sistema operacional deverdo estar instalados e
licenciados;

As caracteristicas do computador deverdo respeitar os pré-requisitos do sistema
operacional utilizado adicionadas as caracteristicas de cada aplicacdo a ser
instalada e ndo podem ser inferiores a caracteristicas descritas, sendo:

4.1.3.1.  Processador intel Core 15-4210U;
4.1.3.2. Memoria RAM de 8GB;

4.1.3.3. Telade 15 polegadas (LED);

4.1.3.4. Teclado padrdo em portugués (Brasil);
4.1.3.5. Disco Rigido de 500G;

4.1.3.6.  Placa de rede 10/100/1000 Mbits/s

4.1.3.7. Sistema Operacional Licenciado e compativel com os software

fornecidos.

4.2. Normas
A CPCT-IP deve:

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

4.2.4.

4.2.5.
4.2.6.

Ser compativel com os aparelhos IP existentes na Camara de Sumaré de
fabricacdo Grandstream, modelo série GXP14xx e GXP16xx.

Atender a resoluc@o 242 da Anatel. Todas as caracteristicas técnicas exigidas
no projeto bdsico, tais como portas para troncos digitas (com sinalizacdo R2 e
ISDN) ramais analdgicos e IP deverdo ser comprovadas mediante certificado
de homologacdo da Anatel, no anexo referente a conformidade. O certificado
devera ser apresentado apenas pelo vencedor no ato da assinatura do contrato,
sob pena de desclassificagdo.

Obedecer ao que estabelece a Pratica NBR 13083/1994 da ABNT, no que diz
respeito as caracteristicas funcionais bdsicas e as caracteristicas técnico-
operacionais.

A CPCT deverd possuir Certificado de Homologacdo emitido pela Anatel —
Agéncia Nacional de Telecomunicacdes ou Ministério das Comunicagdes. O
certificado devera ser apresentado apenas pelo vencedor no ato da assinatura
do contrato, sob pena de desclassificacdo.

Nio serdo aceitos equipamentos baseados em ASTERISK.

Nio serdo aceitos equipamentos que tenham seu hardware baseado em
microcomputador PC.
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4.2.7.

4.2.8.

4.2.9.

4.2.10.

4.2.

4.2.

4.2.11.

4.2.

4.2.12.

4.2.13.

4.2.14.

4.2.15.

4.2.16.

Ser concebida para alocagdo em Rack de 19”. Niao serdo aceitos equipamentos
de piso ou parede adaptados. O fornecimento do Rack € de responsabilidade da
contratante.

Ter capacidade de processamento de no minimo 32 bits, ou seja, a Unidade
Central de Processamento (CPU) deve possuir no minimo um processador de
32 bits.

Niao possuir em sua placa base (on-board), ramais analdgicos e/ou digitais,
troncos analdgicos efou digitais, placa fonte de alimentacdo e/ou CPU,
devendo estas ser independentes.

Ter arquitetura modular, observando-se o que se segue:

10.1. A eventual inser¢do de um cartdo ou médulo de periferia em um “slot”
que ndo lhe seja o correspondente ndo deverd causar danos aqueles
componentes ou a central.

10.2. A inser¢do de um novo cartdo ou modulo de periferia no equipamento
deverd ser reconhecida automaticamente pelo sistema, ndo sendo
necessdria qualquer interveng@o por software para informd-lo a respeito
da existéncia do mesmo. O novo cartio ou moédulo deverd assumir
automaticamente as programagdes bdsicas para o seu funcionamento.

Estar equipado com no minimo 1(uma) porta padrio Ethernet interna, que
possibilitem o acesso e integragdo do sistema a uma rede local, mediante
arquitetura TCP/IP e no minimo 1(uma) porta ethernet que permita a conexao
de sip-trunk para ativagdo com operadoras VoIP ou tronco IP;

11.1. Mediante comando, a CPCT IP/CPA-T devera reproduzir, através de
interface de dudio de ramal, o endereco IP utilizado pela central.

O sistema deve estar equipado com todos os elementos necessdrios ao seu
perfeito funcionamento (software, hardwares, cabos, conectores elétricos e de
dados e outros materiais), permitindo acesso 4s redes publicas e privadas de
telefonia, de acordo com as funcionalidades definidas nesse projeto.

A instalacdo do sistema deverd incluir o jumpeamento dos ramais dos blocos
da central PABX deste fornecimento com os blocos e pares da rede interna
existente. Todos os ramais deverdo ser testados garantindo o funcionamento de
todos até o aparelho do usudrio.

Devera ser fornecida documentacdo da distribuicdo dos ramais e jumpeamento
ao termino dos servicos de instalagdo.

O desligamento da central existente e ativagdo do equipamento deste
fornecimento deverd ocorrer em data e hordrio a ser definida pela equipe
responsavel da Camara de Sumaré para que ndo afete os trabalhos da Camara e
atendimento aos clientes.

A instalacdo deverd manter o Rack organizado ndo sendo aceito adaptacdes ou
passagem de cabos soltos pelo Rack. Todos os cabos e equipamentos deverdo
estar corretamente instaladas respeitando as boas praticas de mercado.
Qualquer juncdo de cabos (emendas) deverd ser feita com utilizacdo de
material adequado, seja em blocos tipo M10, voice panel cat3 de 50 portas ou
outros modelos padrio de mercado.
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4.3. Bilhetagem
A CPCT-IP deve:

4.3.1.

4.3.2.

Possuir “Buffer Interno” com registro de até 5000 ligacdes para que em caso
de falta de energia no servidor de tarifagdo, os dados referentes as ligacdes
realizadas sejam armazenados.

Oferecer bilhetagem de chamadas entre os ramais da central.

4.4. Telefonia IP
A CPCT-IP deve:

4.4.1.
4.4.2.
4.4.3.

Ser capaz de efetuar ligacdes IP-SIP sem a utilizagdo de conversores externos.
Ser compativel com os Codecs G711A, G711U, G729A/B e T.38.

Permitir ramais IP em rede LAN, WAN ou internet.

4.5. Manutencao
A CPCT-IP deve:

4.5.1.

4.5.2.

Permitir a manutencdo, diagndstico e administracio do sistema de forma
remota ou local, através de rede TCP/IP com acesso através de web browser. O
acesso sO serd permitido mediante uma senha para garantir a confiabilidade e a
seguranga do sistema.

Permitir a instalacio de modem para que a programacdo/manuten¢do do
sistema possa ser realizada remotamente via linha discada.

4.6. Facilidades de Sistema
A CPCT-IP deve:

4.6.1.

4.6.2.

4.6.3.

4.6.4.

Ser capaz de armazenar arquivos .WAV ou MP3 para uso como fonte de
musica de espera para chamadas retidas pelo operador.

Dispor de no minimo de 04 programas de auto-atendimento e permitir o
atendimento de até 8 canais (chamadas) simultdneos. Permitir a utilizacdo de
submenus.

O equipamento devera ser capaz de sinalizar a existéncia de novas mensagens
no correio de voz através de leds nos terminais IP, terminais digitais e
telefones analdgicos proprietarios. Para os terminais analdgicos sem led de
sinalizacdo, o equipamento devera enviar uma sinalizacdo sonora ao retirar o
monofone do gancho.

Permitir conferéncia com até 8 usuarios simultaneos.
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4.6.5.

4.6.6.

4.6.7.

4.6.8.

4.6.9.

4.6.10.

4.6.11.

4.6.12.

Possibilitar ativacdo automatica de servigo noturno, de modo que as chamadas
externas encaminhadas a operadora, apés o hordrio determinado, sejam
automaticamente dirigidas a ramal ou grupos de ramais pré—determinados.

Permitir no minimo 30 grupos de captura de chamadas distintos. Essa
facilidade devera ser acessivel a todos os ramais da CPCT pertencentes a um
mesmo grupo de captura.

Apresentar informagdes obrigatoriamente no idioma portugués, sempre que um
usudrio possuir telefone com “display”.

Limitar o tempo maximo (pré-programavel em sistema) de conversacdo nas
ligacdes externas originadas.

Possuir plano de numerag@o dos ramais flexivel, composto por até 05 (cinco)
digitos.

Permitir mudanga fisica de ramais analdgicos através de programacio, sem
necessidade mudancas na rede (fiagdo).

Garantir sigilo absoluto nas comunicagdes através de seus circuitos. O sigilo
inclui, mas ndo limita-se a, garantia de ndo ser possivel intercalar uma
chamada sem o respectivo aviso sonoro de quebra de sigilo.

Possibilitar a utiliza¢do de troncos analdgicos bidirecionais, troncos executivos
com numeragdes diferenciadas, tais que, chamadas a eles dirigidas sejam
automaticamente encaminhadas a ramais especificos.

4.7. Facilidades de ramais
A CPCT-IP deve:

4.7.1.

4.7.
4.7.

4.7.

Possuir no minimo 04 categorias para ramais:
1.1.  Recebe e origina chamadas somente para outros ramais.

1.2.  Recebe chamadas externas e origina chamadas somente para outros
ramais, ou chamadas externas através de transferéncia.

1.3.  Recebe e origina chamadas externas, de acordo com politicas de
permissao/restricao.

4.7.1.4. Recebe e origina quaisquer tipos de chamadas externas.

4.7.2.

4.7.3.

4.7.4.
4.7.5.

4.7.6.
4.7.7.

Oferecer no minimo 16 diferentes politicas de permissdes e restricdes de
chamadas.

Oferecer bloqueio de recebimento de ligagdes a cobrar programével para cada
usudrio de ramal do sistema.

Permitir a interligacdo automadtica entre ramais.

Permitir a interliga¢do da rede publica com os ramais, segundo suas classes de
servigo ou categoria.

Possuir transferéncia nas chamadas de entrada e saida.

Oferecer chamada de retorno automadtico para ligacdes ramal a ramal.
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4.7.8.

4.7.9.

4.7.10.

4.7.11.
4.7.12.

Permitir que qualquer ramal seja bloqueado e desbloqueado por senha pelo seu
usudrio para efeito de estabelecimento de chamadas externas.

Permitir discagem abreviada individual de modo que ramais especialmente
habilitados possam efetuar chamadas locais, nacionais ou internacionais para
até 10 (dez) assinantes, pela selecdo de no maximo, 04 (digitos) digitos.

Permitir a rediscagem automadtica do tultimo nimero externo discado, sem
depender de existéncia de tecla especifica no terminal.

Possuir agenda de discagem abreviada comum com acesso a até 90 destinos.

Oferecer siga-me externo para numero telefénico pré-programado, no
recebimento de liga¢des internas e/ou externas.

S. SOFTWARES APLICATIVOS

5.1. Software Aplicativo que execute a funcio “Operadora” no computador e que
atenda as seguintes caracteristicas:

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.
5.1.4.
5.1.5.

5.1.6.
5.1.7.

5.1.9.

5.1.10.
5.1.11.
5.1.12.
5.1.13.
5.1.14.

5.1.15.

Compativel com sistema operacional Windows 7, 8 e 10 e instalado em
microcomputador fornecido pela CONTRATADA,;

Instalado no micro computador do usudrio interligado pela rede de
computadores utilizando protocolo de comunicagcdo TCP-IP.

Funcionar de forma conjunta a um ramal analégico.
Permitir a utilizagdo de monofone ou fone de cabeca.

Permitir reter a chamada de entrada para efetuar breves consultas e
transferéncia.

Transbordo para outros grupos de telefonistas.

Visualizacdo de todos os ramais e troncos, bem como seu estado: livre,
ocupado, em retengdo e chamando, permitindo atender as chamadas
seletivamente.

Identificacdo em tempo real do tronco ou ramal com o qual um determinado
ramal esteja em comunicagao.

Intercalacdo de telefonista e desvio de ligagdes sobre ramal ocupado.
Registro do nome do usudrio nos botdes das posi¢des de ramal.
Visualizacdo da data, hora e tempo de duragdo da dltima ligagao efetuada.
Ativacgdo e desativacdo de desvios nos demais ramais do sistema.

Nunca estar ocupado para ligacdes internas e externas.

Uso compartilhado do computador com outros aplicativos (ndo requer
computador dedicado).

Operacdo por miltiplos atendentes (ndo simultinea), cada um com seu
respectivo login.
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5.1.16. Devera ser cotado fone de cabegca em ramal analégico em conjunto com o
Terminal Virtual da Operadora.

5.1.17. O software de de gerenciamento e configuragdo do sistema serd instalado no
mesmo computador que o Terminal Virtual da Operadora.

5.2. A CPCT IP devera estar equipada com ferramentas de software de

configuracio e manutencao com as seguintes caracteristicas minimas:
5.2.1. Visualizacdo das placas instaladas no equipamento.
5.2.2. Visualizacdo do status das placas de tronco Digital.
5.2.3. Visualizacdo da troca de sinalizacdo quando utilizacdo do protocolo R2.
5.2.4. Consulta de licencas disponiveis no equipamento.
5.2.5. Instalagdo de licengas no equipamento.
5.2.6. Consulta de versdo de firmware atual.
5.2.7. Atualizacdo de firmware.
5.2.8. Acesso remoto através de rede IP.

5.2.9. Obrigatoriamente em lingua portuguesa.

5.3. SISTEMA DE BILHETAGEM E TARIFACAO AUTOMATICA

5.3.1.

5.3.2.

5.3.3.
5.3.4.

5.3.5.
5.3.6.
5.3.7.

5.3.8.

Deve ser fornecido e instalado um sistema de bilhetagem e tarifacdo automdtica para
CPCT CPA-T.

O sistema de tarifacdo deve ser compativel com sistema operacional Windows 7, 8 e
10 e serd instalado em microcomputador fornecido pela CONTRATADA;

O sistema devera estar reparado para funcionar conforme as regras da ANATEL;

A solugdo proposta devera utilizar todos os planos publicados pelas operadoras na
ANATEL;

Devera simular os Custos de Ligacoes;
Devera possuir Controle de Liga¢des Particulares;

O sistema de bilhetagem e tarifacio automdtica deve proporcionar facilidade de
operacdo por pessoas com formagdo bdsica em microinformatica e flexibilidade de
manuseio dos arquivos de dados, sendo estes preferencialmente passiveis de conversao
para arquivos de editores de texto e/ou planilhas de cdlculo mais conhecidas dos
usudrios. Todos os relatérios deverdo ser apresentados em portugués, tanto legendas
como conteddo.

Programa de identificagdo dos seguintes parametros das chamadas de saida efetuadas
através dos troncos unidirecionais e bidirecionais, com emissao de relatdrios.

5.3.8.1.  Nuamero do assinante chamado (quando aplicdvel).
5.3.8.2.  Namero do ramal que originou a chamada.
5.3.8.3.  Data da chamada.

5.3.8.4. Hora da chamada.
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5.3.8.5.  Duracdo da chamada.
5.3.8.6.  Custo da chamada.

5.3.8.7. Global detalhado por dreas registrando as ligacdes locais,
DDD,DDI,celular e servigos

5.3.9. O sistema deve possibilitar as facilidades de bilhetagem de chamadas de entrada, de
saida e internas (ramal-ramal).

5.3.10. Programa de controle de gastos através da atribui¢do de créditos e/ou tempo por ramal
para se fazer liga¢es. Depois de atingido o limite de crédito programado ou por
tempo de conversagdo, o sistema bloqueia o ramal e/ou alerta, através de um cédigo de
cores ou por e-mail, que o ramal ultrapassou o seu crédito ou tempo programado.

5.3.11. Devera ser indicada a Descricio do “Hardware” necessdrio a implementagdo do
sistema. O Hardware faz parte deste fornecimento (item 4.1)

5.3.12. O sistema deverd permitir agendamento de relatérios especificos que poderdo ser
impressos, salvos em disco e enviados por e-mail.

5.3.13. O sistema deverd permitir a emissdo de relatdrios através da web.
5.3.14. O Sistema devera possuir relatério web conta com os seguintes relatdrios:
5.3.14.1. Chamadas realizadas;
5.3.14.2. Chamadas recebidas;
5.3.14.3. Chamadas recebidas e niao atendidas;
5.3.14.4. Chamadas recebidas ocupadas ou recusadas;
5.3.14.5. Chamadas internas.
5.3.14.6. Resumidos e detalhados (ramal, nivel e centro de custo);
5.3.14.7. Deve permitir Geracdo de relatérios nos formatos doc, xlIs e pdf;
5.3.14.8. Deve permitir Relatério Ranking de Nimeros mais discados;
5.3.14.9. Deve permitir Relatério Ranking de Ramais mais utilizados;
5.3.15. O sistema devera apresentar os seguintes graficos;
5.3.15.1. Evoluc@o por Tipo de Ligacao;
5.3.15.2. Evolugéo Corporativo por Departamento;

5.3.15.3. Para cada Estado ou Regido a quantidade de ligagdes feitas e recebidas
além do custo e a duracdo total;

5.3.15.4. Deve permitir Grafico de Trafego Didrio;
5.3.15.5. Deve permitir Grafico de Ocupacio por Dia no Periodo;
5.3.15.6. Deve permitir Grafico de Ocupacdo por Hora no Periodo
5.3.16. O Sistema deverd apresentar os seguintes campos em sua interface administrativa:
5.3.16.1. Protocolo;
5.3.16.2. Indice de qualidade VoIP (Perda de pacotes);
5.3.16.3. Indice de qualidade VoIP (Jitter);
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5.3.
5.3.

16.4. Usuario;

16.5. Email do ramal;

5.3.17. O Sistema de Tarifacdo devera possibilitar:

5.3.
5.3.

5.3.
5.3.

5.3.
5.3.
5.3.
5.3.

17.1.  Envio de alarmes por e-mail, incluindo a op¢ao de campo Usudrio;

17.2.  Possuir planos bésico e alternativo de cada operadora fixo e os planos
pos e pré-pago das operadoras méveis.

17.3. Possuir novo método de calculo: Tarifa unica.

17.4. Estar preparado para utilizar o nono digito nos estados que ja o utilizam
e nos que serdo implementados.

17.5. Deve permitir Copia de seguranga automaética;
17.6. Permitir Atualizacdo automatica de tarifas pela Internet;
17.7. Possuir Alarme de coleta;

17.8.  Possuir Médulo Importador de Cadastros padrdo no sistema;

6. INTERFACE CELULAR;

O modulo celular deverd permitir a atualizacdo de firmware via interface USB;

O moédulo de comunicagdo 3G deverd operar nas tecnologias GPRS, EDGE,
WCDMA, HSDPA, HSUPA e GSM.

O médulo celular devera permitir operar entre -20°C a 55°C;

O médulo celular devera operar entre 90 a 240 VAC ;

O médulo celular devera possuir as seguintes funcdes:

6.1.
6.2.

6.3.
6.4.
6.5.

6.5.1.
6.5.2.
6.5.3.
6.5.4.
6.5.5.
6.5.6.
6.5.7.
6.5.8.
6.5.9.
6.5.10.
6.5.11.
6.5.12.
6.5.13.
6.5.14.
6.5.15.

6.5.16.

Identificador de chamadas DTMF.

Tempo de discagem e controle.

Fidelizacdo de c6digo de operadora.

Ajuste do tempo de flash.

Tempo de ligacdo programdvel.

Fungdes para alteracdo do PIN.

Call Back com agenda minima de 300 nimeros.

Senha para programacio.

Hot Line - liga imediatamente para um nimero programado.
Programacao/configuracao manual via aparelho telefonico ou PC via USB.
Ocultamento do nimero do chip que estd realizando a chamada.
Ajuste de volume (transmissao/recepc¢ao) com ligacdo em andamento.
Inversdo de polaridade no atendimento e na desconexao.
Possibilidade de inser¢do do CSP (Codigo de Sele¢do de Prestadora)
Limpeza de programacio e recuperacio de senha

A interface deverd ser homologada pela Anatel. O certificado deverd ser
apresentado apenas pelo vencedor no ato da assinatura do contrato, sob pena de
desclassificacao.
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ANEXO I - CONDICOES GERAIS DA GARANTIA 12

MESES ON-SITE

1 — GARANTIA 12 MESES ON-SITE, Especificagbes Dos Equipamentos.

1.1 Objeto é a prestagao de servigos de assisténcia e suporte técnico e corretivo, bem como de

programacdo a serem realizadas
GARANTIA DE 12 MESES, o qua
empresa(s) por ela credenciada(s

pela CONTRATADA, nos termos das Condigdes Gerais da
| fica fazendo parte integrante do presente, como Anexo |, por
), através dos Centros de Suporte as Manutengbes (C.S.M.)

autorizados da CONTRATADA, nos equipamentos “hardware”, e programas software’, discriminados

no item 1.1.2 abaixo por um periodo

de 12 meses.

1.1.2 O servigo a ser prestado durante o periodo de garantia ird contém duas atividades bésicas,
discriminadas pontualmente no Anexo |.:

a) Servico de ASSISTENCIA A PROGRAMAGAO (alteragdo de programagao);
b) Servico de ASSISTENCIA TECNICA CORRETIVA (manutengéo corretiva);

1.2 - Sistema Telefénico com os seguintes Equipamentos instalados:

LOCALIDADE

DESCRIGCAO

CAMARA MUNICIPAL DE SUMARE

Sistema PABX equipado com:
64 Ramais analégicos
040 Licengas de ramais SIP
30 Troncos digitais sinalizagdo R2/CAS
008 Troncos analdgicos bidirecionais
032 Canais DSM (conversio de media IPxTMD)
04 Interfaces celulares 3G
001 Sistema de correio de voz para todos os ramais do sistema
01 Sistema de atendimento automatico com menu de opgdes
001 Espera musical
001 Software de Tarifagdo para 100 usudrios
01 Software de Telefonista para uso em Computador PC
001 fone de cabega ou telefone com fone de cabega para uso da aplicagio Telefonista;

|Aparelhos Telefone IP de fabricacio GRANDSTREAM existentes deverdo ter suporte para
lconfiguraciio e dividas dos usudrios.

1.3. Os documentos abaixo relacionados, devidamente rubricados pelas Partes, integram e constituem parte insepardvel do

presente Contrato, prevalecendo, em caso de
obedecerdo a seguinte ordem de prevaléncia:

contradicdo, as disposi¢des deste instrumento em relacdo as dos anexos, que

2 — Prazo de Atendimento das Prestacdes de Servicos de Assisténcia Técnica e Suporte Técnico.

2.1 O Prazo para atendimento das solicitagdes do Objeto do Contrato serd:
a) Servico de PROGRAMAGCAOQ em até 16 (dezesseis) horas uteis;

b) Servico de ASSISTENCIA TECNICA CORRETIVA (manutencéo corretiva);em até 08 (oito)

horas uteis;

¢) Servico de ASSISTENCIA TECNICA CORRETIVA EMERGENCIAL em até 04 (quatro)

horas Uteis;
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Clausula 1 - Da GARANTIA ON-SITE CORRETIVA.

1.1- A GARANTIA ON-SITE CORRETIVA de que trata a cldusula primeira do Contrato,
serd realizada pela CONTRATADA, junto a CONTRATANTE através de intervengdo
remota ou local para os equipamentos deste fornecimento e suporte técnico aos
aparelhos de telefone Grandstream existentes.

1.2- A intervencdo remota visa verificar e tele-diagnosticar as funcionalidades do Sistema
Telefonico no que se refere as classes de alarme; hardware e software; back-up; enlaces PCM;
aplicativos; falhas relatadas pelo cliente, que podem ser sanadas remotamente por tele-
manutengdo. Visa a execugdo de programagdes para ajustes de facilidades de usudrios, como
troca de categoria de ramais, ajustes de grupos, cadastro de nome de usudrios, alteracdo de
rota de saida de ligacdes dentre outras programacdes de facilidades existentes nas centrais e
que ndo necessitem de ampliacdo de licenca, hardware ou desenvolvimento para sua ativagao.

1.3- A intervencdo local para assisténcia técnica preventiva serd executada através de visita de
técnico da CONTRATADA a CONTRATANTE conforme programacdo exclusiva da
CONTRATADA. Estas ocorrerdo sempre junto com visita para assisténcia técnica corretiva e
possuem o objetivo de analisar o ambiente onde a central PABX esta instalada, as condi¢des
do sistema de energia e backup dos dados de telefonia do sistema.

1.4- A intervencdo local serd executada mediante solicitacio da CONTRATANTE para
remocdo de falhas que, decorrentes do uso normal do Sistema Telefonico, ndo puderam ser
sanadas por acesso remoto, para os equipamentos instalados no Estado de Sdo Paulo. Apés a
solicitacio da CONTRATANTE por email ou telefone, a CONTRATADA deverd executar o
servigo de acordo com a tabela de SLA indicada no item 2.1 do Anexo L.

1.5- A critério da CONTRATADA, os servicos relativos a assisténcia técnica preventiva
poderdo ser executados simultaneamente por ocasido de uma visita de assisténcia técnica
corretiva e/ou através de acesso remoto para execucdo de andlise de alarmes e backup dos
sistemas envolvidos.

1.6- As Situacdes Emergenciais poderdo ser: O PABX ndo recebe e nio origina chamadas
internas e/ou externas, impossibilidade de transferéncia de chamadas externas a todos os
ramais pela mesa operadora, paralisacdo de mais 50% (cinquenta por cento) dos ramais,
troncos ou canais de comunicacéo do sistema.

Cldusula 2 - ASSISTENCIA A PROGRAMAGAO

2.1 — Alteracdo de Programacdo - A CONTRATANTE terd direito de solicitar a Contratada as
mudangas de dados de telefonia (telemanutencdo) de acordo com suas necessidades, nio
havendo estabelecido limite de solicitacdo por periodo.
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2.1.1 A Alteracdo de Programacgdo deverd ser realizada nos prazos de acordo com a tabela
de SLA indicada no item 2.1 do Anexo I. (16 horas uteis)

2.2 - As visitas locais para assisténcia técnica a programacdo, corretiva ou preventiva aos
equipamentos que fazem parte deste contrato nao possuem limite.

Clausula 3 — Dos Servicos Adicionais

Sdo considerados como servicos adicionais a este contrato, e serdo cobrados pela
CONTRATADA, separadamente mediante prévio acordo entre as partes aqueles relativos a
servigos de assisténcia e suporte técnico decorrentes de:

3.1 - Atualizagdes Técnicas do Sistema — As atualizagdes e adicdes de “hardware” e
“Software” que ocorrerem no SISTEMA para incorporar novas fun¢des e facilidades, serdo
tratadas como PROJETO e ndo fazem parte do escopo deste contrato.

3.2 — Reparos causados pelo descaso da CONTRATANTE no cumprimento da Cldusula 5.2.1
deste Contrato.

3.3 — Negligéncias, imprudéncias, impericias e uso inadequado do SISTEMA pela
CONTRATANTE, incluindo o uso do mesmo SISTEMA para fins diferentes daqueles para o
qual foi projetado.

3.4 -Danos causados por roubo, incéndio, sabotagem, outros casos fortuitos e/ou de forca
maior, ou ainda, por servicos realizados por terceiros de forma erronea.

3.5 — Mudangas de engenharia e/ou interconexdo ao SISTEMA de equipamentos, acessorios e
periféricos que ndo tenham sido especificados ou recomendados pela CONTRATADA.

3.6 — Amplia¢des, reducdes, mudangas E modificagdes do SISTEMA, inclusive mudanga do
local onde se encontra atualmente instalado, conforme discriminado neste instrumento de
contrato, e aquelas relativas a incorporagdo ou substituicdo de “HARDWARE” no SISTEMA
para manter sua compatibilidade com a evolucido do “SOFTWARE” e assegurar a assisténcia
e suporte técnico da CONTRATADA.

3.7 — Defeitos originados pelas conexdes com os provedores externos. Entende -se por
provedores externos as operadoras de telefonia fixa e movel. Caso a falha seja diagnosticada
através de intervengdo remota sendo como defeito do provedor (Operadora) e por solicitagio
do provedor seja exigida a presenga da Contratada.

3.8 — Rede interna e externa em mds condicdes e trafego de comunicag@o sub-dimensionado.
Entende-se por rede interna e externa o cabeamento utilizacdo para funcionamento dos
ramais. Este cabeamento € responsavel por levar o ramal da sala da central PABX até a mesa
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do usudrio. Em caso de ramal apresente defeito (ruido, ficar mudo), a CONTRATANTE
deverd efetuar verificacdo prévia da fiagdo para garantir que a falha do ramal nio estd sendo
ocasionada pela rede interna ou externa.

3.9 — Os servigos de assisténcia técnica na rede (fios e cabos de interligacdo) em outros
equipamentos e acessorios ndo especificados na Clausula I do Objeto deste contrato, sio
considerados como servigos adicionais.
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