[image: logoSistemaIndustria]
[bookmark: _GoBack]
ANEXO I - TERMO DE REFERÊNCIA


Objeto

1.1. Contratação de empresa especializada para a prestação de serviços de videoconferência, incluindo serviços gerenciados e a locação de equipamentos, por um prazo de 36 meses, em compatibilidade com os requisitos descritos nesse documento.

1.1.1. Entende-se como serviços gerenciados: sustentação, operação assistida, suporte sob demanda, atendimento avançado, recursos complementares e plataforma de agendamento.

1.2. A CONTRATADA deverá disponibilizar mediante locação, os equipamentos previstos no Termo de Referência, instalando os 72 (setenta e dois) terminais nas salas de Videoconferência das Unidades do Sistema Indústria situadas nos endereços listados no Anexo I-A deste Termo de Referência sendo que destes 72 equipamentos, 66 deverão ser de tecnologia do tipo 1 e 06 de tecnologia do tipo 2, ambas definidas no item 6 deste Termo de Referência, e distriuidos conforme Anexo I-C Quantidade de Equipamentos.

DEFINIÇÕES

1.3. AC e DC: Corrente Alternada (AC) e Corrente Contínua(DC);

1.4. Auto-Serviço: conferência iniciada pelo próprio usuário, sem necessidade de agendamento prévio. Será permitido desde que as localidades estejam sem agendamento para o horário sugerido pelo solicitante;

1.5. Browser: É o navegador, também conhecido como Web browser ou simplesmente browser, termos em inglês, é um programa que habilita seus usuários a interagirem com documentos virtuais, também conhecidos como páginas HTML, ou simplesmente páginas ou sites, que estão hospedados em um servidor Web;

1.6. CONTRATANTES: Confederação Nacional da Indústria, o Serviço Social da Indústria Departamento Nacional, o Serviço Nacional de Aprendizagem Industrial  Departamento Nacional e o Instituto Euvaldo Lodi – Núcleo Central;

1.7. CONTRATADA: Empresa vencedora que assina o contrato de prestação dos serviços;

1.8. CLUSTER:  É um sistema que relaciona dois ou mais maquinas para que estas trabalhem de maneira conjunta no intuito de processar uma tarefa. Estas máquinas dividem entre si as atividades de processamento e executam este trabalho de maneira simultânea;

1.9. E1: Padrão de linha telefônica digital europeu criado pela ITU-TS e o nome determinado pela Conferência Europeia Postal de Telecomunicação (CEPT), sendo o padrão usado no Brasil e na Europa;

1.10. FIREWALL: dispositivo de uma rede de computadores que tem por objetivo aplicar uma política de segurança a um determinado ponto da rede.

1.11. FPS: Frames por segundo;

1.12. GATEWAY: Funcionalidade geralmente destinada a interligar redes, separar domínios de colisão, ou mesmo traduzir protocolos.

1.13. HD: Sigla em inglês que significa Alta Definição (High Definition)

1.14. INFOVIA SISTEMA INDÚSTRIA: Rede corporativa multimídia, baseada na tecnologia IP/MPLS, que interliga as principais Unidades do Sistema Indústria e serve como base para a prestação do Serviço de Videoconferência.

1.15. IP: Protocolo de Internet (em inglês: Internet Protocol, ou o acrónimo IP) é um protocolo de comunicação usado entre duas ou mais máquinas em rede para encaminhamento dos dados.

1.16. ISDN: Integrated Service Digital Network ou, traduzido para o português,  RDSI (Rede Digital de Serviços Integrados); 

1.17. KBPS: um kilobit por segundo (kbps ou kbit/s) é a unidade de transmissão de dados igual a 1.000 bits por segundo;

1.18. LOCALIDADES ou UNIDADES ou PONTOS: São todos os pontos descritos no Anexo I-A - Localidades

1.19. MCU: Multiponto Control Unit é um dispositivo normalmente utilizado para conectar diversos pontos de videoconferência.

1.20. MODALIDADE DE SERVIÇO: É o mesmo que locação dos terminais de videoconferências

1.21. MPLS: Multi Protocol Label Switching (MPLS): é um mecanismo de transporte de dados pertencente à família das redes de comutação de pacotes;

1.22. MEGA BYTE: é uma unidade de medida de informação binária que equivale a 1 000 000 Bytes ou a 220 = 1 048 576 Bytes, dependendo do contexto;

1.23. MBPS: O megabit por segundo (Mb/s, Mbit/s ou Mbit/seg) é uma unidade de transmissão de dados equivalente a 1.000 quilobits por segundo ou 1.000.000 bits por segundo;

1.24. OUTSOURCING: Transferência das atividades conhecidas como atividades meio para uma empresa terceirizada, sendo mais focada como parceria;

1.25. OVERHEAD: É utilizado por meio de operadoras as quais prestam serviços de banda larga, para garantir integramente o pacote contratado;

1.26. PTZ: Pan/Tilt/Zoom, funcionalidade que permite ao usuário controlar uma câmera nos eixos azimute e elevação (PAN e TILT), bem como aproxximar ou afastar a imagem (zoom);

1.27. QOS: É a capacidade de melhorar os serviços trafegados na rede sobre tecnologias de comunicação de redes de dados;

1.28. ROTEADOR: equipamento usado para fazer a comutação de protocolos, a comunicação entre diferentes redes de computadores provendo a comunicação entre computadores distantes entre si;

1.29. SERVIÇO DE VIDEOCONFERÊNCIA DO SISTEMA INDÚSTRIA: Serviço em operação que permite a realização de sessões de Videoconferência multiponto entre as diversas salas do Sistema Indústria, com a eventual participação de entidades externas;

1.30. SNMP: Simple Network Management Protocol - Funcionalidade  possibilita aos administradores de rede gerenciar o desempenho da rede, encontrar e resolver seus eventuais problemas, e fornecer informações para o planejamento de sua expansão, dentre outras;

1.31. STREAMING: Codificação e transmissão de sinal de audio e/ou vídeo através da Internet;

1.32. SWITCH: dispositivo que administra o envio de pacotes e dispõe da capacidade de roteamento;

1.33. TERMINAL DE VIDEOCONFERÊNCIA ou CODEC ou ENDPOINTS: Equipamento, composto pelos módulos descritos nos itens 6.9.2. e 6.9.3., que serão instalados pela CONTRATADA nas salas de Videoconferência do Sistema Indústria;

1.34. TROUBLESHOOTING: Análise e testes para verificação das causas raiz de possíveis falhas que ocorrem durante a entrega do serviço.

1.35. UPS: (Uninterruptible Power Supply) Trata-se de uma fonte de alimentação ininterrupta, é um sistema de alimentação elétrico que entra em ação, alimentando os dispositivos a ele ligados, quando há interrupção no fornecimento de energia;

1.36. URL: Localizador Uniforme de Recursos;

1.37. USUÁRIOS MÓVEIS: Usuários que utilizam celular ou tablet para conexão com a rede de videoconferências da Infovia CNI;

1.38. WEB – Rede de Alcance Mundial;

1.39. WEBRTC – Interface de programação de aplicações (API) que permite navegadores executarem aplicações de chamada telefônica, vídeo chat e compartilhamento P2P sem necessidade de plug-ins.
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1.40. Para interconexão da rede da CONTRATADA, à INFOVIA SISTEMA INDÚSTRIA, os CONTRATANTES farão com que seja disponibilizada uma porta Ethernet full duplex (100 Mbps – tipo RJ45) em cada um dos roteadores ligados aos circuitos de acesso à INFOVIA SISTEMA INDÚSTRIA, sem custos para a CONTRATADA, que fica no Datacenter Level3/Century Link - Av. Eid Mansur, 666 – Térreo - Parque São George - Cep: 06708-070 - COTIA – SÃO PAULO - Ref : Rod. Raposo Tavares, Km 25.
1.41. A CONTRATADA será responsável pela disponibilização de:
1.41.1. Espaço físico para instalação e energia elétrica para alimentação dos dois roteadores de acesso à INFOVIA SISTEMA INDÚSTRIA;
1.41.2. Circuitos de telecomunicações, cabos ou equipamentos necessários para interconexão desses roteadores às terminações dos circuitos de acesso à INFOVIA SISTEMA INDÚSTRIA;
1.41.3. Qualquer outro equipamento (switch, roteador, firewall, etc) que seja necessário para ligar a plataforma à INFOVIA SISTEMA INDÚSTRIA, à Internet e à Rede Pública de Telefonia;
1.41.4. Banda de Internet e troncos telefônicos suficientes, e com redundância de ao menos 02 (duas) operadoras de telecomunicações distintas, para atender, sob demanda, os picos de utilização especificados no item 11 - REQUISITOS DE DESEMPENHO (VOLUMETRIA).
1.41.5. Gateway ISDN com ao menos 02 (duas) operadoras de telecomunicações distintas para garantir o atendimento dos picos de utilização especificados no item 11 - REQUISITOS DE DESEMPENHO (VOLUMETRIA) e os Acordos de Nível de Serviços exigidos no item 8 - ACORDOS DE NÍVEL DE SERVIÇOS;
1.42. A CONTRATADA deve fornecer e manter redundância total de todos os serviços fornecidos, de modo a se cumprirem os Acordos de Nível de Serviços estabelecidos no item 8 - ACORDOS DE NÍVEL DE SERVIÇOS deste TERMO DE REFERÊNCIA.
1.43. A infraestrutura do CONTRATADA deverá ficar interconectada com a rede MPLS do Sistema Indústria via um enlace redundante do custo da CONTRATADA, que permita assegurar a qualidade de serviço entre as duas redes e suportar a quantidade de conexões conforme item 11. No Anexo I-A Localidades fica especificado o endereço do datacenter dos CONTRATANTES onde deve chegar o extremo do enlace. 

1.44. DA QUALIDADE
1.44.1. Ajustar a banda utilizada pelo fluxo de voz e por cada fluxo de vídeo, no caso de transmissão simultânea, de modo a priorizar a qualidade dos fluxos mais importantes num dado momento da conferência;

1.45. RESILIÊNCIA

1.45.1. A CONTRATADA deverá ofertar uma plataforma redundante tipo CLUSTER, para assegurar disponibilidade de capacidade suficiente, mesmo que seja a queda de um servidor/MCU. Os CONTRATANTES poderão a qualquer momento, solicitar a demonstração desta capacidade;
1.45.2. O link de interconexão das plataformas deverá ter redundância.
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1.46. [bookmark: _Toc173985278]O serviço ofertado deverá permitir que usuários autorizados pelas CONTRATANTES, participem de sessões de videoconferência, compostas por fluxos de vídeo, áudio e apresentações, na modalidade interativa, com a participação de usuários móveis.
1.47. Cada sessão de conferência poderá ter participantes dos seguintes tipos, em quantidade especificadas no item 11 - REQUISITOS DE DESEMPENHO (VOLUMETRIA):
1.47.1. Salas de videoconferência dos CONTRATANTES são gerenciadas pela CONTRATADA conectadas pela rede MPLS do Sistema Indústria;
1.47.2. Usuários móveis por videoconferência interativa conectando pela Internet;
1.47.3. Usuários móveis por áudio via acesso telefônico;
1.47.4. Salas de videoconferência externas (OffNet);
1.47.5. Participantes por streaming.
1.48. As conferências poderão ser realizadas com reserva prévia, no qual a CONTRATADA deverá assegurar a realização de todas as conexões das salas antes do início agendado.
1.49. Os usuários também poderão realizar conferências como auto-serviço, selecionando as salas que desejam conectar, a partir de um diretório cadastrado numa interface touch, de fácil acesso.
1.50. A recepção das ligações em cada sala poderá ser configurada para atender de forma automática (auto answer), ou com o prévio aceite dos usuários via a interface touch. Cada sala fica livre para escolher, se irá atender.
1.51. A CONTRATADA deverá disponibilizar Terminais de Vídeoconferência, incluindo Codec, Câmera, Microfone e interface touch, instalar e configurá-los em cada uma das unidades que forem indicadas no Anexo I-A - Localidades. As especificações técnicas destes equipamentos estão mencionadas neste termo de referencia.
1.52. Para as salas físicas: disponibilizar para os CONTRATANTES, durante o período do contrato, o equipamento codec completo requerido para fornecer o serviço (endpoints contendo cabos, controle remoto e suporte para fixação), conforme descritos nos requisitos técnicos. Nas salas físicas, a infraestrutura é de responsabilidade dos CONTRATANTES (TV´s, cabos de áudio e vídeo e pontos de rede local). 
1.53. Do serviço de videoconferências nas salas: 
1.53.1. Conectar todas as salas contratadas simultaneamente;
1.53.2. Os CONTRATANTES providenciarão largura de banda com QoS, para cada sala com até 1,5 Mbit/s, inclusive o Overhead. A CONTRATADA deverá garantir uma conexão de 1024 kbit/s. 
1.53.3. A qualidade mínima a assegurar em todas as configurações para cada uma das salas conectadas:
1.53.4. HD720p30 para vídeo, HD720p15 para apresentações e áudio 14 kHz. Estes parâmetros devem ser alcançados de forma simultânea e em todas as conexões das salas, tanto em recepção como em transmissão.
1.53.5. Assegurar a sincronização entre vídeo e áudio.
1.53.6. Para assegurar a compatibilidade com as políticas de priorizações de fluxos da rede do Sistema Indústria, os protocolos de comunicação de videoconferência entre a rede dos CONTRATANTES e a infraestrutura de serviço devem ser exclusivamente de tipo H.323 ou SIP e permitir uma priorização de QoS usando IP precedence e Diffserv, de forma a garantir uma priorização diferente para áudio e para vídeo.
1.53.7. A CONTRATADA deverá entregar uma interface touch em cada sala física, com as seguintes funcionalidades:
1.53.7.1. Controle de movimento de câmera (PTZ) e Zoom;
1.53.7.2. Controle de até 10 posições pré-gravadas;
1.53.7.3. Controle de volume ;
1.53.7.4. Iniciar uma conferência entre dois sites, selecionando o site no diretório de salas;
1.53.7.5. Verificar a lista de participantes conectados e desconectá-los se for necessário;
1.53.7.6. Adicionar um site ou vários sites numa conferência;
1.53.7.7. Iniciar/parar o envio de conteúdo;
1.53.7.8. Visualizar a lista de reuniões agendadas;
1.53.7.9. Permitir selecionar uma das sessões em curso e acessá-la;
1.53.7.10. Abrir/Fechar o microfone;
1.53.7.11. Iniciar/Parar uma gravação;
1.53.7.12. Bloquear a reunião (não permitir ingresso de outros participantes);
1.53.7.13. Receber notificações de agendamento e término de uma conferência;
1.53.7.14. Ser possível editar/estender uma reunião;
1.53.7.15. Receber uma notificação de chamada, podendo aceitar/recusar;
1.53.7.16. Inserir/Eliminar PiP (picture in Picture);
1.53.7.17. Modificar a posição do PiP na tela;
1.54. Os usuários móveis poderão conectar-se a qualquer conferência, se assim forem autorizados pelo solicitante.
1.55. Os CONTRATANTES poderão também realizar conferências somente com usuários móveis, para reuniões de diferentes tipos.
1.56. Nas conferências, o serviço deve permitir conectar também participantes móveis:
1.56.1. Tipo de participantes: telefone, tablet, Smartphone, computador.
1.56.2. Qualidade mínima: a CONTRATADA deverá suportar, no mínimo, dois tipos de qualidade, conforme abaixo, para as conexões dos usuários moveis tipo tablet, smartphone e computador:
· 512 kbit/s, resolução vídeo CIF, áudio 14 kHz, com apresentações CIF
· 256 kbit/s, resolução vídeo QCIF, áudio 7 khZ, com apresentações CIF
1.56.3. O acesso dos participantes móveis às sessões de videoconferência poderá se dar através:
· Da Rede Pública de Telefonia - usuários conectados por telefone (somente áudio) nas videoconferências; a CONTRATADA deverá disponibilizar números de telefone toll-free (sem custo para o usuário) dentro do Brasil; 
· Da Rede Pública de Internet - empresas de fora do ambiente dos CONTRATANTES que for necessário se conectar via Internet de 128Kbps até 1Mbps. As conexões serão realizadas via link Internet do custo e responsabilidade da CONTRATADA com largura de banda suficientes para a quantidade de conexões especificadas no Item 11 - REQUISITOS DE DESEMPENHO (VOLUMETRIA)  ;
1.56.4.  Funcionalidades mínimas para os usuários móveis:
· Os participantes tipo computador deverão:
· Enviar conteúdos 
· Selecionar a aplicação específica que desejarem compartilhar
· Os participantes tipo computador, smartphone, tablet, deverão: 
· Receber conteúdo
· Mutar/desmutar microfone
· Selecionar o layout de visualização de video em presença contínua e conteúdo que melhor se acomode em seu dispositivo.
1.56.5. Para os usuários móveis que utilizam, computador pessoal (Windows, Mac), o acesso ao serviço de conferência deverá ser realizado a partir dos browsers Chrome, Firefox ou Mozilla, sem necessidade de instalação de aplicativos.  Para as demais plataformas, será permitido o uso de aplicativos específicos, desde que não tenham custos para os participantes da conferência.

1.57. Das conexões com usuários móveis:
Os equipamentos utilizados pelos usuários móveis não são escopo do serviço de Disponibilização de Equipamentos.

1.57.1. Nas conferências, o serviço deve permitir conectar também participantes mobiles através de:
· Telefone;
· Tablet;
· Smartphone;
· Computador.
1.57.2. O acesso dos participantes móveis às sessões de videoconferência poderá se dar através:
· Da Rede Pública de Telefonia - usuários conectados por telefone (somente áudio) nas videoconferências;
· Da Rede Pública de Internet - empresas de fora do ambiente dos CONTRATANTES que for necessário se conectar via Internet de 128Kbps até 1Mbps desde que assegure a melhor qualidade possível;
1.57.3. Os participantes que se conectarem pelo computador deverão:
· Enviar  e receber conteúdo;
· Selecionar a aplicação específica que desejarem compartilhar;
· Mutar/desmutar microfone;
· Selecionar o layout de visualização de vídeo em presença contínua e conteúdo que melhor se acomode em seu dispositivo.
1.57.4. Os participantes que se conectarem com smartphone e tablet, deverão:
· Receber conteúdo;
· Mutar/desmutar microfone;
· Selecionar o layout de visualização de vídeo em presença contínua e conteúdo que melhor se acomode em seu dispositivo.
1.58. Nas conferências poderão participar salas externas, sempre que usarem protocolos padrões, H.323 ou SIP. Também deverá permitir realizar a gravação das conferências sob demanda, e a transmissão dessas por streaming via Internet a uma grande quantidade de participantes.
1.59. Das conexões com salas externas:
Os equipamentos utilizados pelos usuários móveis não são escopo do serviço de disponibilização de equipamentos.

1.59.1. O serviço deve permitir conectar também salas de videoconferências externas, por tipo de participante, por IP ou ISDN e com Garantia mínima de qualidade: 
· CIF a partir de 128 kbit/s;
· 4 CIF a partir de 512 kbit/s;
· HD a partir de 768 kbit/s;
· Áudio 7 kHz e 14 kHz;
· Apresentações: CIF com 5 quadros por segundo a partir de 128 kbit/s, HD 720p com 15 quadros por segundo a partir de 512 kbit/s.;
1.59.2. O acesso das salas externas às sessões de videoconferência poderá se dar através:
· Da Rede Pública de Telefonia - empresas de fora do ambiente dos CONTRATANTES que for necessário se conectar via Gateway ISDN a 128, 256, 384 ou 512 Kbps;
· Usando protocolo H.320, e H.261, H.263 e H.264/ G.711a/u, G.722, G.722.1, G.729a, G.722.1.
· Da Rede Pública de Internet - empresas de fora do ambiente dos CONTRATANTES que for necessário se conectar via Gateway Internet de 128Kbps até 1Mbps desde que assegure a melhor qualidade possível. Deve suportar os dois tipos de conexões SIP e H.323:
· Usando protocolos H.263, H.264/G.722, G.722.1, G.722.1c;
· Usando G.711a/u, G.722, G.722.1, G.729a, G.722.1.
1.60. Para ter uma melhor apreciação da satisfação de usuário do serviço, a CONTRATADA deverá implementar uma metodologia de pesquisa de satisfação para cada sala conectada a cada conferência.
1.61. A CONTRATADA entregará relatórios e indicadores do serviço, inclusive de pesquisa de satisfação.
1.62. Para realizar o agendamento das conferências, a CONTRATADA deverá contar com uma plataforma de agendamento com uma interface web para os usuários, com integrações das reservas com plataformas de mensageria, padrões de mercado, e soluções proprietárias, através de API´s ou webservices.
1.63. O serviço deverá considerar operação assistida, item 5.1.1., para todas as conferências agendadas, e suporte sob demanda para as conferências sem agendamento. 
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1.64. Os serviços gerenciados a serem prestados integralmente pela CONTRATADA envolvem: operação assistida, suporte sob demanda, sustentação, recursos complementares (gravação e transmissão via streaming), plataforma de agendamento.
1.64.1.  Entende-se por operação assistida, a participação do operador antes do início e durante toda a conferência. A qualquer momento, durante a conferência, o operador poderá ser chamado, onde deverá responder imediatamente conforme demanda do solicitante.
1.64.2.  Entende-se por suporte sob demanda, quando o solicitante da conferência necessitar de ajuda sobre algum problema que tenha identificado quando das conexões ou durante a conferência que não foi agendada.
1.65. SUSTENTAÇÃO
1.65.1. A CONTRATADA deverá implementar uma metodologia de pesquisa de satisfação para cada conferência e cada sala conectada. Esta pesquisa deverá ser realizada com pelo menos um participante, logo após o término da reunião. Poderá escolher uma das duas opções:
· Solicitar a um participante de cada sala conectada, responder uma pesquisa via e-mail ou por telefone;
· Disponibilizar em cada sala conectada uma interface touch, onde os participantes poderão acessar e responder até 3 perguntas, que serão definidas pelos CONTRATANTES. Estas perguntas serão disponibilizadas de forma automática, logo que a videoconferência for encerrada.
· A CONTRATADA deverá entregar mensalmente uma nota de avaliação por cada sala e de cada sessão de videoconferência.
1.65.2. A CONTRATADA deverá implementar uma solução para evidenciar que todas as salas conectadas às conferências agendadas, tenham pelo menos um participante presente. É de responsabilidade da CONTRATADA, entregar aos CONTRATANTES, os demonstrativos que comprovem a participação de pelo menos um usuário por sala de cada sessão de videoconferência.
1.65.3.  A CONTRATADA deverá apresentar os demonstrativos que documentem e comprovem a presença de participantes em cada sala e de cada sessão de videoconferência, sendo pré-requisito para o pagamento da fatura mensal.
1.65.4. [bookmark: _Toc493494195]SISTEMA DE GESTÃO E MONITORAMENTO
1.65.4.1. A CONTRATADA deverá colocar, durante a vigência do contrato, a sua equipe de engenharia especializada em videoconferência para avaliar a rede dos CONTRATANTES e indicar as alterações necessárias para que a rede esteja preparada para o tráfego de videoconferência. Esta análise deve envolver configuração de Routers, FW, Links (QoS aplicado junto a operadora). Esse tipo de trabalho deve ser considerado também nas ocasiões em que o provedor de serviços de conferências, através do sistema de monitoramento em tempo real, identificar falhas na rede dos CONTRATANTES, ou quando houver uma alta taxa de perda de pacotes nas videoconferências.
1.65.4.2. A plataforma da CONTRATADA deverá contar com sistema de monitoramento do serviço de conferências e colaboração que sejam capazes de identificar falhas no funcionamento dos equipamentos de videoconferência mesmo quando as sessões não estiverem acontecendo, que  todos os pontos de videoconferência gerenciados pela CONTRATADA estejam sempre em condições de realizar chamadas sem necessidades de testes prévios, já que o sistema de monitoramento deve garantir que os pontos estejam sempre operacionais e prontos para uso.
1.65.4.3. A central de operação da CONTRATADA deverá monitorar os parâmetros básicos de qualidade associados aos distintos sites mediante seu sistema de gerenciamento em Tempo Real. Esse gerenciamento deverá:
a) Monitorar perdas de pacotes;
b) Monitorar desempenho do equipamento de videoconferências;
c) Atuar pró-ativamente com procedimentos e ações remotas a fim de corrigir falhas por site como: perdas de pacotes, problemas com links, equipamentos de comunicação (routers) e equipamentos terminais de videoconferência.
d) Abrir tickets para correção de falhas críticas ou não críticas, e informar aos CONTRATANTES a localidade com problemas, o tipo de problema e o tempo de resolução de acordo com os prazos do Item 8 - ACORDOS DE NÍVEL DE SERVIÇOS.
e) Disponibilizar todo o suporte técnico necessário ao estabelecimento das conexões, especialmente as feitas por ISDN, buscando rotas ou operadoras alternativas, se necessário for;
f) Atuar pró-ativamente para o restabelecimento da sessão de videoconferência, no caso de queda das conexões;
g) Enviar por e-mail, à equipe dos CONTRATANTES relatórios detalhando sobre qualquer problema encontrado em qualquer sessão de videoconferência, em até 24 horas de sua ocorrência, mesmo que o problema não tenha sido causado por falha da CONTRATADA.
h) Atender solicitações de suporte dos usuários dos CONTRATANTES para resolução de problemas.
1.65.4.4. O sistema de monitoramento de conferências em tempo real deve estar na estrutura da CONTRATADA, assim como ser concedida licenças de acessos no ambiente, para a equipe dos CONTRATANTES. 

1.65.5. [bookmark: _Toc493494196]TROUBLESHOOTING DA REDE
A CONTRATADA, durante a vigência do contrato, disponibilizará sua equipe de engenharia especializada em videoconferências para avaliar a rede dos CONTRATANTES e indicar as alterações necessárias para adequação do tráfego de videoconferências. Esta análise deverá envolver configuração de Roteadores, Firewalls ou Links (QoS aplicado junto a operadora). Esse tipo de trabalho deverá ser considerado também nas ocasiões em que a CONTRATADA, através do sistema de monitoramento em tempo real, identificar falhas na rede dos CONTRATANTES, ou quando houver uma alta taxa de perda de pacotes nas videoconferências.

1.65.6. [bookmark: _Toc493494197]REQUISITOS GERENCIAIS
A CONTRATADA deverá fornecer mensalmente aos CONTRATANTES:

a) Relatórios gerenciais mostrando a utilização e o custo dos serviços por modalidade (interativa, streaming e gravação), por sessão de videoconferência, por dia e por usuário solicitante, em formato a ser especificado pelos CONTRATANTES; esses relatórios deverão ser baseados nos registros de bilhetagem do serviço e nas informações de agendamento;
b) Relatórios de qualidade de videoconferências incluindo medidor de performance diário, por sessão de videoconferência, por sala, incluindo os períodos de utilização, e percentuais conforme a qualificação de desempenho na utilização de cada sala, como: alta, média e baixa; 
c) Relatório da quantidade de conferências com problemas, tipo de problema, ações tomadas para cada problema, e os respectivos responsáveis, seja pelos CONTRATANTES ou pela CONTRATADA.
d) Relatório consolidando a quantidade de localidades participantes de cada sessão de videoconferência, quantidade de conexões móveis, ISDN, Internet, participantes por áudio e utilização de streaming de cada sessão de videoconferência, quantitativo de horas de cada conexão de cada sala, e o total de horas de cada sessão;
e) Relatório gerencial consolidando todos os problemas ocorridos durante o mês, incluindo aqueles que não foram causados por falha da CONTRATADA;
f) Relatório de pesquisa de satisfação por videoconferência, contendo todas as avaliações realizadas.
g) Relatório de quantidade de participantes por sala de cada sessão de videoconferência realizada.
h) Relatório com todas as localidades que foram agendadas, mas não participaram da videoconferência.

1.65.7. [bookmark: _Ref492991439]RELATÓRIO MENSAL DE QUALIDADE DO SERVIÇO
1.65.7.1. Até o dia 5 de cada mês, a CONTRATADA deverá apresentar aos CONTRATANTES, relatório mensal de acompanhamento da qualidade dos serviços, contendo:
a) Listagem/análise de todos os registros de reclamações do mês e das providências tomadas em cada caso (com data e hora de cada evento);
b) Cálculo das taxas e demais indicadores, conforme Metodologia definida no Item 8 - ACORDOS DE NÍVEL DE SERVIÇOS;
c) Gráficos comparativos da qualidade dos serviços no mês com relação aos meses anteriores. 
d) Gráfico mostrando a evolução da qualidade de cada sala.

1.66. OPERAÇÃO ASSISTIDA E SUPORTE SOB DEMANDA (Service Desk)

1.66.1. A CONTRATADA poderá operar o serviço de videoconferência de qualquer ponto do território nacional, desde que assegure: 
· O cumprimento especificado no item 8; 
· A comunicação sem custos, para os CONTRATANTES entre os usuários do serviço e a equipe de operação da CONTRATADA;
· Prover serviço de Service Desk (Operação Assistida e Suporte Sob Demanda), em Português, Inglês e Espanhol, para atendimento a solicitações, dúvidas e reclamações dos usuários do serviço, problemas com os terminais de videoconferência sem custo para os CONTRATANTES, através de telefone, e-mail e videoconferência;

1.66.2. Horário de Atendimento
· Operação Assistida: 7 às 21 horas, de 2ª a 6ª feira e serão prestados remotamente nos endereços dos CONTRATANTES, localizados no ANEXO I-A - Localidades e usuários externos, que poderão se conectar através de redes públicas externas.
· Suporte Sob Demanda: Não deverá existir restrição de horários, quando os serviços forem utilizados como auto-serviço.

1.66.3. Mediante autorização das CONTRATANTES, poderão ser realizadas adequações no horário previsto da operação assistida, de forma a proporcionar racionalização e celeridade na execução dos trabalhos.

1.67. ATENDIMENTO AVANÇADO
1.67.1. A CONTRATADA deverá disponibilizar acesso telefônico, sem custo para os CONTRATANTES, durante o horário de 7 às 21 horas dos dias úteis e assegurar o cumprimento especificado no item 8 - ACORDOS DE NÍVEL DE SERVIÇOS
1.67.2. A CONTATADA deverá prover recurso para atender as demandas dos CONTRATANTES:

· Avaliar diariamente cada sessão de videoconferência agendada, verificando data, horários, gravação e streaming. Caso tenham solicitado o serviço de streaming, verificar se o link já foi encaminhado ao solicitante.
· Caso tenha algum tipo de conflito, o recurso deverá contatar as partes interessadas dos CONTRATANTES, para entender e orientar, baseados nas regras de uso em vigência.
· Se o recurso não conseguir sanar o “problema’, este deverá escalonar imediatamente ao gestor do contrato, para que sejam tomadas providências.
· Antes do início da conferência, verificar se todas as localidades já estão conectadas, e se todos os serviços solicitados (gravação e streaming), já estão operacionais.
· Confirmar e validar qualquer alteração da conferência (alterações de horários, datas, nomes e cancelamentos), com o responsável da referida sessão de videoconferência. Localidades que não estejam previstas participação no agendamento, devem ser solicitadas a inclusão ou exclusão, apenas pelo usuário que efetuou o agendamento.
· Semanalmente o recurso deverá enviar aos CONTRATANTES, relatório contendo as informações de:
· Participação de cada sala em cada sessão de conferência;
· Quantidade de participantes de cada sessão de conferência;
· Salas agendadas que não conectaram;
· Salas conectadas, mas que não tinham participantes presentes;
· Após o término de cada sessão de conferência, o recurso deverá verificar se os serviços foram atendidos conforme 8 - ACORDOS DE NÍVEL DE SERVIÇOS. Caso não tenham sido atendidos, deverá abrir um ticket informando o que ocorreu e quais medidas serão tomadas para que não volte a ocorrer.
· Para demandas emergenciais, o recurso deverá priorizar toda e qualquer necessidade sobre sessões de videoconferências dos CONTRATANTES.
· Atender a demanda dos CONTRATANTES para a emissão de relatórios conforme solicitação, das necessidades relativas a conferências passadas, presentes e futuras.
· Se for detectado problemas em alguma sala, o recurso é o responsável por abrir um ticket e realizar toda a tratativa necessária para solução. A CONTRATADA manterá os CONTRATANTES informados, sempre que ocorrerem inclusões de informações no ticket, até a solução e validação dos CONTRATANTES. O ticket de um problema só poderá ser fechado, mediante o “de acordo”, pelos CONTRATANTES.

1.68. RECURSOS COMPLEMENTARES

1.68.1. Serviços complementares estarão disponíveis apenas para sessões de videoconferências previamente agendadas:

1.68.2. Gravação:

·  Para cada sessão de videoconferência reservada, os CONTRATANTES poderão solicitar a CONTRATADA a gravação desta mediante o formulário de reserva;
· A CONTRATADA deverá assegurar a realização da gravação da conferência por completo;
· Em caso de falha na gravação, serão aplicados os indicadores previstos no Item 8 - ACORDOS DE NÍVEL DE SERVIÇOS.
· A gravação deverá ser disponibilizada, para os CONTRATANTES mediante um servidor FTP protegido por segurança correspondente, no prazo máximo de 4h após o término da conferência.
· Uma vez disponibilizada a gravação, a CONTRATADA deverá manter durante o período de 30 dias.
· A CONTRATADA deverá assegurar a confidencialidade do conteúdo gravado, e somente deverá disponibilizar aos CONTRATANTES;

1.68.3. Streaming

· Para cada conferência reservada, os CONTRATANTES poderão solicitar à CONTRATADA a transmissão por streaming desta, mediante o formulário de reserva;
· A CONTRATADA deverá assegurar a realização da transmissão da conferência completa;
· Em caso de falha da transmissão por responsabilidade da CONTRATADA, serão aplicados os indicadores previstos no Item 8 - ACORDOS DE NÍVEL DE SERVIÇOS;
· A modalidade de transmissão por streaming e ao vivo, deverá ser por tecnologia unicast;
· A visualização deverá ser através de browsers mais comuns do mercado, e permitir visualizar em forma simultânea, vídeo e as apresentações;
· A qualidade deve ser no mínimo CIF;
· Deverá garantir uma largura de banda entre 128kbps e 256kbps para cada conexão; 
·  A CONTRATADA deverá retornar diretamente aos CONTRATANTES por e-mail, no máximo 1 hora depois de receber a solicitação do streaming, informando a URL definitiva que será utilizada pelos participantes remotos para visualizar o conteúdo;
· Não é responsabilidade da CONTRATADA o uso indevido da URL pelos CONTRATANTES.

1.69. PLATAFORMA DE AGENDAMENTO

1.69.1. A CONTRATADA deverá entregar uma plataforma de agendamento de videoconferências até a emissão do TERMO DE ACEITAÇÃO DO SERVIÇO, conforme descrito neste Termo de Referência.

1.69.2. O serviço poderá ser solicitado com reserva previa através:
· Do portal web da CONTRATADA, ou por auto-serviço pelos usuários dos CONTRATANTES; 
· Do portal web dos CONTRATANTES.
1.69.2.1. Modalidade com reserva prévia via portal web da CONTRATADA:

a) Os CONTRATANTES poderão fazer uma reserva do serviço com até 15 min de antecedência via portal web da CONTRATADA;
b) Os CONTRATANTES poderão agendar gravações e streaming com antecedência mínima de 1 hora;
c) Os CONTRATANTES poderão agendar salas externas com antecedência mínima de 24 horas;
d) Autenticação dos usuários: criação de contas pela CONTRATADA, e possibilidade de integração com Active Directory para single sign on;
e) Especificação de todos os requerimentos funcionais específicos da reserva (salas requeridas, horário, serviços solicitados, tipo de participantes, gravações, streaming, e todos os serviços necessários para atender às necessidades do agendamento dos CONTRATANTES);
f) Consultar disponibilidade das salas;
g) Realizar integrações das reservas com plataformas de mensageria/gestão de reservas, padrões de mercado, e soluções proprietárias através de API´s ou webservices, com pelo menos as funcionalidades de:
· Criar, modificar, cancelar uma reserva;
· Especificar todos os parâmetros da reserva (gravação, streaming, usuários móveis e externos);
· Consultar as reservas (ou uma reserva especifica);
· Notificar criação/modificação/cancelamento de uma conferência reservada (e seus parâmetros);
· Notificar criação/modificação/cancelamento de uma reserva de sala específica;
· Os parâmetros incluem listagem de salas participantes;
h) Deve registar todas as alterações das solicitacões (controle de mudanças) para poder auditar qualquer erro de execução;
i) Após ingressar uma reserva, a plataforma do proponente deverá enviar um confirmação e convite por e-mail em menos de 1 min ao solicitante, confirmando todos os requerimentos, e indicando a forma de conectar na conferência para os participantes (externos, móveis, salas). Nota: será sempre responsabilidade dos CONTRATANTES reenviar o convite aos participantes.
j) O cancelamento pode ocorrer a qualquer momento, sem custo para os CONTRATANTES. 

1.69.2.2. Modalidade com reserva prévia via portal web dos CONTRATANTES:

a) Realizar integrações das reservas com plataformas de mensageria/gestão de reservas, padrão mercado, e soluções proprietárias através de API´s ou webservices, ou através de carga de arquivo específico, com as seguintes funcionalidades:
· Criar, modificar, cancelar uma reserva;
· Especificar todos os parâmetros da reserva (gravação, streaming, usuários móveis e externos);
· Consultar as reservas (ou uma reserva especifica);
· Notificar criação/modificação/cancelamento de uma conferência reservada (e seus parâmetros);
· Notificar criação/modificação/cancelamento de uma reserva de sala especifica;
· Os parâmetros incluem listagem de salas participantes

b) O controle do agendamento das sessões de videoconferência, incluindo a verificação da disponibilidade dos recursos locais (salas de reunião, equipamentos terminais, projetor, banda de transmissão), poderá ser feito por equipe dos CONTRATANTES, que passará a programação elaborada à CONTRATADA, caso não estejam utilizando o sistema de agendamento da CONTRATADA, por e-mail, com antecedência mínima de 24 horas. No caso de sessões que envolvam acesso ISDN internacional, o aviso deverá ser feito com 48 horas de antecedência.
c) O cancelamento pode ocorrer a qualquer momento, sem custo para os CONTRATANTES.

1.69.2.3. Modalidade como Auto-serviço:

a) Via tablet: 

· A interface touch poderá conectar com uma ou várias salas diretamente, em tempo real, com suporte sob demanda do Service Desk da CONTRATADA;
· O auto-serviço deverá  ser utilizado apenas para agendamento instantâneo e integrado na Plataforma de Agendamento.

1.69.2.4. Modalidade com participantes móveis: 

A. O convite enviado pela plataforma de reserva web deverá ter todas as informações de conexão para os diferentes tipos de usuários convidados, tais como:
· URL para acesso via o Browser;
· IP/URI para acesso a partir de uma sala externa;
· ID e senha da conferência;
· Números toll-free;

NOTA: Os CONTRATANTES poderão a qualquer momento solicitar o reenvio imediato do convite de sua conferência.


[bookmark: _Ref496543840]DOS EQUIPAMENTOS 

1.70. A CONTRATADA deverá disponibilizar mediante locação, os equipamentos previstos neste instrumento, instalando-os nos locais especificados pelos CONTRATANTES, e manter totalmente funcionais, terminais de videoconferência que atendam integralmente aos requisitos especificados neste item, conforme distribuição detalhada no Anexo I-A - Localidades.
1.71. A CONTRATADA deverá substituir, por sua conta, qualquer terminal de videoconferência, quando seu desempenho, funcionalidade ou confiabilidade não atender às especificações deste Termo de Referência.
1.72. Para efeitos desta contratação, considera-se que cada terminal de videoconferência a ser fornecido pela CONTRATADA, é composto por:
· Um CODEC de videoconferência;
· Uma câmera PTZ;
· Um microfone de mesa;
· Uma interface touch para operar a conferência;
· Todos os cabos e interfaces necessários para interconectar esses componentes;

1.73. Os terminais de videoconferência deverão atender rigorosamente aos requisitos técnicos mínimos especificados neste documento.
1.74. Durante todo o período contratual, a CONTRATADA deverá disponibilizar e instalar, sem custo para os CONTRATANTES, todas as atualizações de software que se tornarem disponíveis e que sejam necessárias para manter as funcionalidades associadas aos terminais de videoconferência. Essa instalação poderá ser feita de forma remota, através de uma interconexão dedicada ou através de um acesso seguro via Internet com procedimentos a serem acordados posteriormente, sem custos adicionais para os CONTRATANTES.
1.75. A CONTRATADA deverá também treinar a equipe técnica das Unidades no uso do terminal de Videoconferência e disponibilizar suporte telefônico ao usuário, quando necessário, e sem custos para os CONTRATANTES.

1.76. DA VISUALIZAÇÃO
1.76.1. Para as salas físicas:
· Suportar a função PIP (picture-in-picture) para visualização simultânea das imagens local e remota. Os usuários poderão ativar/eliminar o PiP, a partir da interface touch, e também trocar sua posição na tela;
· Presença continua deve suportar distintos layouts ou formas de mostrar os participantes da conferência no formato de presença contínua. Os seguintes layouts devem ser suportados;
· Divisão da tela em 1, 4, 1+5, 1+7, 1+9, 9, 16, 25;
· Ativação por voz : (o participante que tomar a palavra deve aparecer por completo na tela);
· Conteúdo via H.239 ou BFCP, para visualizar sempre em tela separada do vídeo.

1.76.2. Para os usuários móveis (exceto telefones)
· Suportar a função PIP (picture-in-picture) para visualização simultânea das imagens local e remota. Os usuários poderão ativar/eliminar o PiP, a partir da interface de usuário.
· Permitir a cada usuário selecionar :
· Visualizar somente o video remoto
· Visualizar somente as apresentações
· Visualizar em forma simultânea o video remoto e as apresentações.


1.77. MANUTENÇÃO E CONTINUIDADE OPERACIONAL
1.77.1. A CONTRATADA deverá incluir dentro do seu serviço gerenciado, o serviço de manutenção e continuidade operacional para a totalidade dos terminais de videoconferências, considerando reposições e serviços de manutenção preventiva e corretiva.
1.77.2. O serviço de manutenção realizado pela CONTRATADA, deverá conter as seguintes atividades:
· Manutenção preventiva remota, no mínimo 1 vez por ano, que inclua revisão operativa dos terminais;
· Capacitação semestral remota para os usuários finais.
· Update / Upgrade de Software e licenciamento, quando necessário, para assegurar as funcionalidades do serviço conforme especificado neste documento
· Suporte e atendimento de requerimentos e incidentes, através do portal da CONTRATADA;
· Reposição de equipamentos em casos de falhas.

1.77.3. O serviço de continuidade operacional deverá contemplar:
· Substituição imediata dos equipamentos que apresentarem falhas críticas, conforme Item 8 - ACORDOS DE NÍVEL DE SERVIÇOS. Falhas críticas: microfone não funcional, câmera não funcional, equipamento não liga.
· Cobertura de todos os equipamentos terminais e infraestrutura considerados como parte do contrato de serviços gerenciados;
1.77.4. O serviço de manutenção e continuidade operacional deve assegurar uma cobertura nacional para todos os equipamentos terminais previstos como parte do serviço, conforme ANEXO 1-C –Quantidade de Equipamentos.

1.78. Elementos para fornecimento dos serviços nas salas:

1.78.1. A CONTRATADA deverá prover um CODEC de videoconferência, de tipo Hardware especializado (não poderá ser baseado em plataforma convencional de computador) para assegurar a disponibilidade para os usuários e reduzir riscos de vírus e hackers. Deverá:
1.78.1.1. Deverá contar com porta Ethernet 10/100 Mbps, sendo permitido fixar os parâmetros das portas em 10 Full Duplex ou 100 Full Duplex.
1.78.1.2. Deverá suportar gestão de qualidade de serviço mediante DiffServ e IP Precedence.
1.78.1.3. A CONTRATADA deverá fornecer soluções que atendam, no mínimo, dois tipos de sala:
1.78.2. Sala tipo 1
1.78.2.1. Câmara tipo CMOS
1.78.2.2. Suporte de PTZ (Pan, Tilt e Zoom)
1.78.2.3. Resolução suportada HD 720p 30 fps
1.78.2.4. 70º de campo de visão horizontal
1.78.2.5. Zoom óptico de ao menos 4X
1.78.2.6. Deverá ser separada do Codec, para ser fixada na parte superior de uma TV.
1.78.2.7. Cabo de conexão entre a câmera e o codec
1.78.2.8. Suportar 10 presets
1.78.2.9. Ter ajuste de foco automático
1.78.2.10. Duas saídas de monitores: uma para vídeo, outra para conteúdo/imagem local do tipo DVI/HDMI
1.78.2.11. Uma entrada de conteúdo tipo HDMI/DVI, com suporte a resoluções HD720p
1.78.2.12. Alimentação de energia 220V/60Hz com conetor “standard” do Brasil
1.78.2.13. Saída de áudio tipo RCA (2: esquerda/direita)
1.78.2.14. Entrada de áudio auxiliar tipo RCA 
1.78.2.15. Microfone de mesa omnidirecional (360º) com:
1.78.2.16. Sistema de áudio full duplex, que possibilite ouvir e falar ao mesmo tempo, com clareza.
1.78.2.17. Cancelamento de eco
1.78.2.18. Controle automático de ganho
1.78.2.19. Supressão ou redução automática de ruído.
1.78.2.20. Cabo do microfone, com no mínimo, 5 metros de comprimento.
1.78.2.21. Suportar o modo silencioso através de botão (mute), com indicação luminosa.
1.78.2.22. Suportar gerenciamento através de SNMP. Os CONTRATANTES poderão solicitar a senha de leitura via SNMP para auditar informações de configurações, conexões, qualidade das chamadas e segurança; 
1.78.2.23. Em termos de entradas e saídas, este componente do terminal de videoconferência deverá ter: 2 entradas de vídeo, sendo: 1 entrada com interface compatível com a da câmera PTZ fornecida / 1 entrada com interface que permita a conexão de PCs com saída HDMI; 2 saídas de vídeo para conexão de monitores HDMI (monitor principal e monitor secundário) / 1 entrada de áudio compatível com microfone fornecido / 1 entrada de áudio adicional / 2 saídas de áudio / 1 interface de rede Ethernet 10/100 Base T disponível para conexão na rede dos CONTRATANTES.
1.78.3. Sala tipo 2
1.78.3.1. Os terminais de videoconferência do tipo 2, deverão cumprir, no mínimo, com todas as especificações indicadas para os terminais tipo 1 acima, considerando as seguintes diferenciações:
1.78.3.2. Resolução suportada de 1920 x 1080 (1080p) a 30fps
1.78.3.3. Zoom óptico de pelo menos 10X
1.78.3.4. Em termos de entradas e saídas, este componente do terminal de videoconferência deverá ter: 3 entradas de vídeo independentes, sendo: 1 entrada com interface compatível com a da câmera PTZ fornecida / 1 entrada com interface que permita a conexão de câmera auxiliar 1080p / 1 entrada com interface que permita a conexão de PCs com saída HDMI; 2 saídas de vídeo para conexão de monitores HDMI (monitor principal e monitor secundário) / 1 saída de vídeo auxiliar / 1 entrada de áudio compatível com microfone fornecido / 2 entradas de áudio adicionais / 2 saídas de áudio / 1 interface de rede Ethernet 10/100 Base T disponível para conexão na rede dos CONTRATANTES.
1.78.4. Acessórios mínimos para ambas as salas:
1.78.4.1. Uma interface touch de operação do serviço. O tamanho desta interface deverá ser, no mínimo, de 7”. A conexão deverá ser:
1.78.4.2. Via cabo conectado ao codec. Neste caso a CONTRATADA deverá entregar e instalar um cabo de comprimento suficiente entre a interface na mesa e o codec;
1.78.4.3. Via Wifi. Neste caso a CONTRATADA deverá providenciar um access point Wifi para conectar ao ponto de rede do Codec. (Os CONTRATANTES entregarão apenas um ponto de rede em cada sala, e disponibilizará até dois IP fixos).
1.78.4.4. Todos os cabos requeridos para a implementação (com duas telas ou projetores)
1.78.4.5. 1 x Suporte para colocar a câmera sobre a TV.
1.78.4.6. Considerando que os terminais de videoconferência são fornecidos na modalidade de serviço (locação), a empresa CONTRATADA será responsável pelo bom funcionamento dos mesmos e em caso de falha e para que seja mantida a continuidade operacional do serviço, esta deverá fornecer um terminal de videoconferência tecnicamente igual ou superior ao equipamento substituído e que permita manter todas as configurações e funcionalidades associadas com a sala.
1.78.4.7. A CONTRATADA, quando da substituição de qualquer componente da solução, deverá assegurar a mesma experiência e interface para o usuário.

[bookmark: _Ref496545082]METODOLOGIA E CRONOGRAMA DE IMPLANTAÇÃO

1.79. A CONTRATADA deverá obedecer à metodologia e ao cronograma de implantação definidos a seguir: 
1.80. O prazo máximo para a obtenção pela CONTRATADA do TERMO DE ACEITAÇÃO DO SERVIÇO é até 11/03/2018, conforme detalhado na tabela abaixo:
	Criticidade
	
	Eventos

	
	
	TERMO DE ACEITAÇÃO DA UNIDADE
	TERMO DE ACEITAÇÃO DO SERVIÇO

	1
	AL01, BA01, CE01, DF04, GO03, MS01, PB01, PE01, PR01, RJ01, RN01, RS01, SC01, SP02, SP07 e TO01
	07/02/2018
	09/02/2018

	2
	Demais Localidades
	06/03/2018
	09/03/2018



1.81. Os prazos acima serão contados em dias corridos a partir da assinatura do contrato.
1.82. Os testes serão conduzidos pelos CONTRATANTES, com apoio de técnicos da CONTRATADA, a qual será responsável por suportar todos os custos a eles inerentes, inclusive a alocação de pessoal e equipamentos necessários para a realização de configurações, ajustes, medições ou qualquer outra atividade de suporte demandada pelos CONTRATANTES.
1.82.1. Os testes serão divididos em duas etapas:
1.82.1.1. Testes de verificação de todas as funcionalidades especificadas nos itens 3 - REQUISITOS GERAIS, 4 - SERVIÇOS DE VIDEOCONFERÊNCIA,  5 - SERVIÇOS GERENCIADOS e 6 DOS EQUIPAMENTOS;
1.82.1.2. Testes de verificação de desempenho, baseados nos picos de utilização indicados no 11 - REQUISITOS DE DESEMPENHO (VOLUMETRIA).
1.82.2. O cronograma de testes e os horários de sua realização serão acordados entre o CONTRATADA e os CONTRATANTES.
1.82.3. Se os resultados dos testes forem considerados satisfatórios, tanto para a MCU quanto para todos os Terminais de Videoconferência, será emitido o TERMO DE ACEITAÇÃO DO SERVIÇO.
1.82.4. É pré-requisito para emissão do TERMO DE ACEITAÇÃO DO SERVIÇO que a CONTRATADA tenha obtido o TERMO DE ACEITAÇÃO DA UNIDADE de todas as localidades descritas no ANEXO I-A - Localidades, em conformidade com itens 3 - REQUISITOS GERAIS, 4 - SERVIÇOS DE VIDEOCONFERÊNCIA,  5 - SERVIÇOS GERENCIADOS e 6 DOS EQUIPAMENTOS. 
1.82.5. Se os resultados dos testes não forem considerados satisfatórios, a CONTRATADA estará obrigada a corrigir os problemas encontrados e a submeter-se a uma nova rodada de testes.
1.82.6. Somente a partir da expedição do TERMO DE ACEITAÇÃO DO SERVIÇO pelos CONTRATANTES o serviço será considerando implantado e será devido o PREÇO MENSAL DO SERVIÇO. 
1.83. DA INSTALAÇÃO DOS TERMINAIS DE VIDEOCONFERÊNCIA
1.83.1. Em cada uma das salas indicadas pelos CONTRATANTES, a CONTRATADA instalará um terminal de videoconferência, configurando-o e executando seus próprios testes de funcionamento.
1.83.2. Caberá à CONTRATADA comunicar aos CONTRATANTES, formalmente, quais terminais de videoconferência já estão instalados e em condições de serem testados.
1.83.3. Para cada terminal de videoconferência instalado serão realizados testes de aceitação, visando comprovar a conformidade do equipamento com os requisitos técnicos especificados neste Termo de Referência. Será dada especial ênfase à realização de testes de funcionalidades, qualidade e capacidade do serviço, utilizando os serviços descritos no item 6 - DOS EQUIPAMENTOS, 
1.83.4. Os testes serão conduzidos pelos CONTRATANTES, com apoio de técnicos da CONTRATADA, a qual será responsável por suportar todos os custos a eles inerentes, inclusive a alocação de pessoal e equipamentos necessários para a realização de configurações, ajustes, medições ou qualquer outra atividade de suporte demandada pelos CONTRATANTES.
EXCLUIR
1.83.5. Durante a fase de testes, a CONTRATADA deverá treinar, na utilização de todos os recursos do Terminal de Videoconferência, da interface touch e do serviço, até três pessoas de cada Unidade onde for instalado cada equipamento. A CONTRATADA deverá deixar na Unidade, um manual completo e um guia de referência rápida do uso do serviço de videoconferências.
1.83.6. Para cada sala instalada, se os resultados dos testes de aceitação do serviço forem considerados satisfatórios, o treinamento mencionado acima tiver sido realizado e a documentação entregue exigida no item anterior for satisfatória, será formalizado pelos CONTRATANTES, um TERMO DE ACEITAÇÃO DA UNIDADE.
1.83.7. Se os resultados dos testes não forem considerados satisfatórios, a CONTRATADA estará obrigada a uma nova comunicação formal de instalação, seguindo-se todos os trâmites mencionados acima, referentes a aceitação e emissão do TERMO DE ACEITAÇÃO DA UNIDADE.

[bookmark: _Ref496540661]ACORDOS DE NÍVEL DE SERVIÇOS

1.84. TAXA DE SUCESSO DA SALA



	
onde:
 
· TS = Taxa de sucesso do serviço, na modalidade interativa, no mês;
· [Quantidade de Salas com Problemas] = total de salas COM PROBLEMAS no mês;
· [Quantidade Total de Salas Conectadas] = total de salas conectadas COM SUCESSO no mês.
 
1.84.1. Considera-se que uma SALA teve PROBLEMAS para um determinado usuário quando tiver havido:
· atraso no estabelecimento da conexão: as salas sempre devem ser conectadas 5 min antes do início da reserva;
· interrupção da conexão da sala por mais de 5 minutos;
· mais de uma queda dessa conexão;
· falhas de qualidade de áudio ou de vídeo.
· Degradação dos parâmetros de rede descritos no item 8.6.1 , quando aplicável.

1.84.2. Na contagem das salas, obtida através do relatório mensal, não serão considerados usuários acessando o serviço por ISDN.
1.84.3. Serão também computados como salas SEM PROBLEMAS aquelas em que:
· a falha tenha sido causada por problemas fora da responsabilidade da CONTRATADA;
· tenha havido desistência do usuário de participar da videoconferência, não causada por falha.

1.84.4.  A Taxa de Sucesso da Sala nunca deverá ser inferior a 99,5%. 


1.85. TAXA DE SUCESSO NO ACESSO VIA ISDN    
 


onde:
 
· TS = Taxa de sucesso do serviço, no acesso via ISDN, no mês;
· [Quantidade de Salas com Problemas] = total de salas COM PROBLEMAS no mês;
· [Quantidade Total de Salas Conectadas] = total de salas conectadas COM SUCESSO no mês.
 
 
1.85.1.  Considera-se que um evento teve PROBLEMAS quando tiver havido:
· atraso no estabelecimento da conexão: as salas sempre devem ser conectadas 5 min antes do início da reserva;
· interrupção da conexão por mais de 5 minutos;
· mais de uma queda de conexão;
· falhas de qualidade de áudio ou de vídeo;
· Degradação dos parâmetros de rede descritos no item 8.6.1., quando aplicável.

1.85.2. Serão também computados como eventos SEM PROBLEMAS os eventos em que:
· a falha tenha sido causada por problemas fora da responsabilidade da CONTRATADA;
· tenha havido desistência do usuário de participar da videoconferência, não causada por falha.
 
1.85.3. A Taxa de Sucesso no acesso via ISDN nunca deverá ser inferior a 80%.
 
1.86.  TAXA DE SUCESSO NA MODALIDADE STREAMING
 


onde:
 
· TS = Taxa de sucesso do serviço, na modalidade streaming, no mês;
· [Quantidade de Sessões de Conferências com Problemas] = total de Sessões de Conferência COM PROBLEMAS no mês;
· [Quantidade Total de Sessões de Conferências Realizadas] = total de sessões de Conferências COM SUCESSO no mês.
 
 
1.86.1. Considera-se que uma sessão teve PROBLEMAS quando tiver havido:
· atraso no início da transmissão: a transmissão deve ser iniciada 5 min antes do início da reserva;
· interrupção da transmissão durante a sessão;
· incapacidade de acesso simultâneo pela quantidade de usuários especificada pelos CONTRATANTES para aquele transmissão;
· Degradação dos parâmetros de rede descritos no item 8.6.1., quando aplicável.
 

1.86.2. A Taxa de Sucesso na modalidade STREAMING nunca deverá ser inferior a 97%.


1.87. TAXA DE SUCESSO NA MODALIDADE GRAVAÇÃO
 


onde:
 
· TS = Taxa de sucesso do serviço, na modalidade gravação, no mês;
· [Quantidade de Sessões de Conferências com Problemas] = total de Sessões de Conferência COM PROBLEMAS no mês;
· [Quantidade Total de Sessões de Conferências Realizadas] = total de sessões de Conferências COM SUCESSO no mês.
 
 
1.87.1. Considera-se que uma sessão teve PROBLEMAS quando tiver havido:
· atraso no início da gravação: a gravação deve ser iniciada 5 min antes do início da reserva;
· interrupção da gravação durante a sessão;
· Degradação dos parâmetros de rede descritos no item 8.6.1., quando aplicável.
 
1.87.2. Não serão consideradas falhas decorrentes de fatores fora da responsabilidade da CONTRATADA.

1.87.3. A Taxa de Sucesso na modalidade GRAVAÇÃO nunca deverá ser inferior a 99%.



1.88. TAXA DE SUCESSO NO ACESSO DOS USUÁRIOS MÓVEIS:    
 


onde:
 
· TS = Taxa de sucesso do serviço, no acesso dos usuários móveis, no mês;
· [Quantidade de Sessões com Usuários Móveis com Problemas] = total de Sessões de Conferência com Usuários Móveis COM PROBLEMAS no mês;
· [Quantidade Total de Sessões com Usuários Móveis de Conferências Realizadas] = total de sessões de Conferências com Usuários Móveis COM SUCESSO no mês.
 
 
1.88.1.  Considera-se que uma sessão teve PROBLEMAS quando tiver havido:
· atraso no estabelecimento da conexão: as salas sempre devem ser conectadas 5 min antes do início da reserva;
· interrupção da conexão por mais de 5 minutos;
· mais de uma queda de conexão;
· falhas de qualidade de áudio ou de vídeo;
· Degradação dos parâmetros de rede descritos no item 8.6.1., quando aplicável.

1.88.2. Serão também computados como eventos SEM PROBLEMA os eventos em que:
· a falha tenha sido causada por problemas fora da responsabilidade da CONTRATADA;
· tenha havido desistência do usuário de participar da videoconferência, não causada por falha.
 
1.88.3. A Taxa de Sucesso na modalidade USUÁRIOS MÓVEIS nunca deverá ser inferior a 97%.

1.89. TAXA DE DISPONIBILIDADE DA CONEXÃO MPLS CONTRATADA E A CONTRATANTE :    
 
A CONTRATADA ficará responsável por toda a infraestrutura necessária para interconexão entre sua rede e a rede dos CONTRATANTES. A CONTRATADA deverá garantir que os parâmetros de rede abaixo descritos, que serão medidos entre os roteadores da INFOVIA SISTEMA INDÚSTRIA e a plataforma da CONTRATADA, sejam totalmente atendidos:





onde:
 
· TD = Taxa de disponibilidade no mês;
· [Quantidade de Tempo com Problemas] = total de tempo em minutos em que os parâmetros, abaixo não foram atendidos no mês;
· [Quantidade de Tempo no Mês] = 43.200 minutos no mês

 
1.89.1. [bookmark: _Ref496624726] Considera-se que a conexão está DISPONÍVEL quando não tiver havido:
· Perda de Pacotes Superior a  0,3%
· Latência acima 200 MS (ROUND TRIP DELAY)
· Jitter acima de 5 MS.

1.89.2. Serão também computados como eventos SEM PROBLEMAS os eventos em que:
· a falha tenha sido causada por problemas fora da responsabilidade da CONTRATADA;
· tenha havido desistência do usuário de participar da videoconferência, não causada por falha.
 
1.89.3. A Taxa de Disponibilidade mínima mensal nunca deverá ser inferior a 99,8%.


1.90. [bookmark: _Toc493494201]TEMPO DE REPARO
1.90.1. O tempo de reparo de um terminal de Videoconferência começará a ser contado do momento do registro da reclamação na Central de Atendimento da CONTRATADA. A CONTRATADA deverá abrir um ticket, e informar aos CONTRATANTES.
1.90.2. O reparo será encerrando quando o terminal estiver completamente operacional, e atendendo todos os requisitos técnicos e funcionais, descritos no item 6 - DOS EQUIPAMENTOS.
1.90.3. A CONTRATADA somente poderá substituir um equipamento defeituoso por um outro igual ou tecnicamente superior ao substituído.
1.90.4. A CONTRATADA deverá efetuar o reparo, obedecendo os prazos descritos no Anexo I-D – SLA dos Equipamentos. 

1.91. TEMPO DE RESPOSTA DA OPERAÇÃO ASSISTIDA E SUPORTE:
1.91.1. Os CONTRATANTES deverão acionar o suporte da CONTRATADA:
1.91.1.1. Em sessões de conferências assistidas, onde o operador deverá iniciar atendimento em até 30 segundos após a solicitação, feita através da sessão de videoconferência;
1.91.1.2. Em sessões de videoconferências “auto-serviço”, onde o operador deverá iniciar atendimento em até 5 minutos, após a solicitação feita através de chamada telefônica, por um serviço 0800, sem custos para os CONTRATANTES.
1.91.1.3. O tempo de atendimento será calculado da seguinte forma:




· TA = Tempo de atendimento, no mês;
· [Quantidade de Atendimentos Conforme Prazos] = total de atendimentos dentro do prazo estipulados nos itens “8.8.1.1.” e “8.8.1.2.” no mês;
· [Quantidade Total de Atendimento] = total de atendimentos realizados no mês.

1.91.1.4. A CONTRATADA deverá abrir um ticket para toda solicitação de atendimento, sobre qualquer assunto relativo à sessão de videoconferência, inclusive durante a sessão.

1.91.2. O Tempo de atendimento mínimo nunca deverá ser inferior a 99,5%.

1.92. TEMPO DE RESPOSTA DO ATENDIMENTO AVANÇADO:
1.92.1. Os CONTRATANTES deverão acionar o ATENDIMENTO AVANÇADO da CONTRATADA:
1.92.1.1. O recurso deverá iniciar atendimento em até 5 minutos, após a solicitação feita através de chamada telefônica, por um serviço 0800, sem custos para os CONTRATANTES, assim como pelo e-mail especificado pelos CONTRATANTES.
1.92.1.2. O tempo de atendimento será calculado da seguinte forma:




· TA = Tempo de atendimento, no mês;
· [Quantidade de Atendimentos Conforme Prazos] = total de atendimentos dentro do prazo estipulados nos itens “8.8.1.1.” e “8.8.1.2.” no mês;
· [Quantidade Total de Atendimento] = total de atendimentos realizados no mês.

1.92.1.3. A CONTRATADA deverá abrir um ticket para toda solicitação de atendimento, sobre qualquer assunto relativo à sessão de videoconferência, inclusive durante a sessão.

1.92.2. O Tempo de atendimento mínimo nunca deverá ser inferior a 99,5%.


PAGAMENTO


9.1.1 - A remuneração mensal dos serviços prestados será obtida, através do somatório do valor referente à disponibilização dos equipamentos, serviços de chamadas e serviços de operação, efetivamente realizados.
9.1.2. Os valores e quantidades, previstos neste Termo de Referência, no anexo I-B – Planilha de formação de preços, são meramente estimativos, não cabendo à CONTRATADA nenhuma reivindicação, indenização ou compensação, seja a que título for, caso tais quantidades não venham a ser demandadas pelos CONTRATANTES.
9.2. Somente a partir da expedição do TERMO DE ACEITAÇÃO DO SERVIÇO (parcial ou total) pelos CONTRATANTES será devido o PREÇO MENSAL DO SERVIÇO. No caso de aceitação parcial, o pagamento mensal será também parcial, proporcional ao quantitativo de unidades aceitas.
9.3. Depois de expedido o TERMO DE ACEITAÇÃO DO SERVIÇO (parcial ou total), o pagamento mensal dos serviços está condicionado à apresentação por parte da CONTRATADA e aprovação por parte dos CONTRATANTES, dos seguintes itens:
a) Relatório gerencial mostrando a utilização e o custo do serviço por modalidade (Interativa, móvel, streaming, gravação e suporte), por dia e por usuário, em formato a ser especificado pelos CONTRATANTES; esse relatório deverá ser baseado nos registros de bilhetagem do serviço e nas informações de agendamento;
b) Arquivo contendo todos os registros de bilhetagem do serviço naquele mês (CDRs), no nível de detalhe especificado neste documento, e que poderá ser utilizado pelos CONTRATANTES para auditoria do relatório gerencial;
c) Relatório de acompanhamento das desistências, mostrando:
I para cada sessão na modalidade interativa, quais usuários agendados não participaram da sessão;
II para cada sessão na modalidade streaming, quantos usuários estavam definidos e quantos efetivamente assistiram a sessão;
d) Relatório gerencial consolidando todos os problemas ocorridos durante o mês, incluindo aqueles que não foram causados por falha da CONTRATADA;
e) Relatório gerencial de acompanhamento dos indicadores do Acordo de Nível de Serviço, especificados no Item 8 deste Termo de Referência;
9.4 O pagamento dar-se-á no dia 22 (vinte e dois) do mês subsequente ao da prestação dos serviços, com a necessária aceitação por parte dos CONTRATANTES.
9.4.1. No valor a ser pago à CONTRATADA, estarão compreendidos todos os custos envolvidos no objeto contratado, inclusive todas as contribuições, impostos, encargos das leis trabalhistas e sociais, frete, seguro, equipamentos, materiais e serviços de instalação, e quaisquer outras despesas decorrentes do objeto contratado, ainda que signifiquem custos diretos ou indiretos não especificados no instrumento, nada mais sendo devido pelos CONTRATANTES.
9.5. Caberá a CONTRATADA apresentar a nota fiscal / fatura para as conferências e os atestados de recebimento pela área solicitante com no mínimo 10 (dez) dias de antecedência da data de vencimento para que os CONTRATANTES possam providenciar os trâmites de pagamento.
9.6. Para fins de faturamento dos serviços prestados, caberá à CONTRATADA emitir Notas Fiscais em nome de cada Entidade CONTRATANTE, em percentuais que serão informados pela área gestora do contrato. 
9.7. Caso a nota fiscal/fatura apresente alguma incorreção, o documento será devolvido à CONTRATADA e o prazo de pagamento será prorrogado pelo mesmo tempo em que durar a correção, sem quaisquer ônus adicionais aos CONTRATANTES. 
9.8. Os pagamentos se farão mediante crédito na conta corrente bancária informada pela CONTRATADA.
9.9. Todas as despesas com deslocamento, passagens aéreas e terrestres, hospedagem, e alimentação da equipe técnica da CONTRATADA, quando em viagens realizadas para a prestação dos serviços constantes deste contrato, serão da responsabilidade da CONTRATADA, devendo o seu custo estar incluído no preço proposto. 
1. O VALOR GLOBAL ESTIMADO DO CONTRATO será reajustado anualmente, desde a assinatura do CONTRATO, pela variação do IGP-M (divulgado pela Fundação Getúlio Vargas). 

PENALIDADES PELO DESCUMPRIMENTO DO ACORDO DE NÍVEL DE SERVIÇO

1.94. Pela inexecução parcial ou total do CONTRATO, excluídas as hipóteses de caso fortuito e força maior, à CONTRATADA poderão ser aplicadas as penalidades descritas neste item, inclusive cumulativamente, sem prejuízo daquelas previstas no contrato de prestação dos serviços.
 

1.95. O não cumprimento, em qualquer mês, do indicador de nível de serviço “Taxa de Sucesso da Sala”, especificado no item 8.1., sujeitará a CONTRATADA a:
 
I - multa de 5% (cinco por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador, caso o valor desse indicador, no mês, tenha sido inferior a 99,5%, mas não inferior a 98,5%;
II - multa de 10% (dez por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador, caso o valor desse indicador no mês tenha sido inferior a 98,5%, mas não inferior a 97,5%;
III - multa de 15% (quinze por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador, caso o valor desse indicador no mês tenha sido inferior a 97,5%;
IV – possibilidade de resolução do contrato caso o valor desse indicador tenha sido inferior a 97,5% durante 3 (três) meses consecutivos ou durante 6 (seis) meses quaisquer, mesmo que não consecutivos.

1.96. O não cumprimento, em qualquer mês, do indicador de nível de serviço “Taxa de Sucesso no acesso via ISDN” especificado no item 8.2. sujeitará a CONTRATADA à:
 
I – multa de 5% (cinco por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador;
II – possibilidade de resolução do contrato caso o valor desse indicador não tenha sido cumprido durante 3 (três) trimestres consecutivos ou durante 6 (seis) trimestres quaisquer, mesmo que não consecutivos.

1.97.  O não cumprimento, em qualquer mês, do indicador de nível de serviço “Taxa de Sucesso na modalidade Streaming” especificado no item 8.3. sujeitará a CONTRATADA à:
 
I - multa de 5% (cinco por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador, caso o valor desse indicador, no mês, tenha sido inferior a 97%, mas não inferior a 96%;
II - multa de 10% (dez por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador, caso o valor desse indicador no mês tenha sido inferior a 96%, mas não inferior a 94%;
III - multa de 15% (quinze por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador, caso o valor desse indicador no mês tenha sido inferior a 94%;
IV – possibilidade de resolução do contrato caso o valor desse indicador tenha sido inferior a 94% durante 3 (três) meses consecutivos ou durante 6 (seis) meses quaisquer, mesmo que não consecutivos.

1.98. O não cumprimento, em qualquer mês, do indicador de nível de serviço “Taxa de Sucesso na modalidade Gravação” especificado no item 8.4. sujeitará a CONTRATADA à:
 
I - multa de 5% (cinco por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador, caso o valor desse indicador, no mês, tenha sido inferior a 99%, mas não inferior a 98%;
II - multa de 10% (dez por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador, caso o valor desse indicador no mês tenha sido inferior a 98%, mas não inferior a 96%;
III - multa de 15% (quinze por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador, caso o valor desse indicador no mês tenha sido inferior a 96%;
IV – possibilidade de resolução do contrato caso o valor desse indicador tenha sido inferior a 96% durante 3 (três) meses consecutivos ou durante 6 (seis) meses quaisquer, mesmo que não consecutivos.


1.99.  O não cumprimento, em qualquer mês, do indicador de nível de serviço “Taxa de Sucesso no acesso dos Usuários Móveis” especificado no item 8.5. sujeitará a CONTRATADA à:
 
I – multa de 5% (cinco por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador;
II – possibilidade de resolução do contrato caso o valor desse indicador não tenha sido cumprido durante 3 (três) trimestres consecutivos ou durante 6 (seis) trimestres quaisquer, mesmo que não consecutivos. 
.
1.100. O não cumprimento, em qualquer mês, do indicador de nível de serviço “Taxa de Disponibilidade da Conexão MPLS CONTRATADA e a CONTRATANTE”, especificado no item 8.6., sujeitará a CONTRATADA a:
 
I - multa de 10% (dez por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador, caso o valor desse indicador, no mês, tenha sido inferior a 99,8%, mas não inferior a 99,5%;
II - multa de 15% (vinte por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador, caso o valor desse indicador no mês tenha sido inferior a 99,5%, mas não inferior a 99%;
III - multa de 20% (trinta por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador, caso o valor desse indicador no mês tenha sido inferior a 99%;
IV – possibilidade de resolução do contrato caso o valor desse indicador tenha sido inferior a 99% durante 3 (três) meses consecutivos ou durante 6 (seis) meses quaisquer, mesmo que não consecutivos.

1.101. O não cumprimento, em qualquer mês, do indicador de nível de serviço “Tempo de Resposta ao Suporte” especificado no item 8.8. sujeitará a CONTRATADA à:
 
I – multa de 5% (cinco por cento) sobre valor do mensal do serviço, referente ao mês de medição deste indicador;
II – possibilidade de resolução do contrato caso o valor desse indicador não tenha sido cumprido durante 3 (três) trimestres consecutivos ou durante 6 (seis) trimestres quaisquer, mesmo que não consecutivos.

 
1.102.  Na hipótese de inexecução das obrigações previstas no item 6 - DOS EQUIPAMENTOS, poderá ser aplicada, para cada terminal de videoconferência com problema, multa de 10% (dez por cento) sobre o Valor Unitário Mensal, conforme tipo de equipamento, a cada período de 10 horas úteis de indisponibilidade, adicional ao tempo previsto no ANEXO I-D SLA dos Equipamentos, cumulativa enquanto perdurar o descumprimento.
 
1.103.  No caso de não cumprimento do prazo de implantação previsto no item 7 - METODOLOGIA E CRONOGRAMA DE IMPLANTAÇÃO, a CONTRATADA estará sujeito à multa de 0,05% (cinco centésimos por cento) do VALOR GLOBAL ESTIMADO DO CONTRATO por dia de atraso na obtenção do TERMO DE ACEITAÇÃO DO SERVIÇO, para atrasos até 30 (trinta) dias, e multa de 0,1% (um décimo por cento) do VALOR GLOBAL ESTIMADO DO CONTRATO por dia de atraso após 30 (trinta) dias.
 
1.104.  As multas e outros valores devidos poderão ser compensados nos pagamentos mensais, vencidos ou por vencer, ou da garantia de execução do Contrato, ou, ainda, cobradas judicialmente, se for o caso.
 
1.105.  Nenhuma multa será aplicada na hipótese de caso fortuito ou força maior invencível e impeditiva da prestação do serviço, desde que comunicada e justificada no prazo máximo de 2 (dois) dias úteis contados da data da ocorrência e desde que a CONTRATADA já não estivesse em mora.
 
[bookmark: _Ref496540801]REQUISITOS DE DESEMPENHO (VOLUMETRIA)

A CONTRATADA deverá ter recursos suficientes para atender, sob demanda dos CONTRATANTES e sem nenhuma degradação de qualidade de áudio ou de vídeo, picos de utilização do serviço até os seguintes limites:
A. Capacidade para realizar pelo menos 50 conferências de forma simultânea;
B. Conectar pelo menos 60 salas físicas dos CONTRATANTES de forma simultânea, distribuídas em uma ou até 50 conferências;
C. Conectar pelo menos 100 usuários móveis por videoconferência e via Internet de forma simultânea, e distribuídos em uma ou até 50 conferências simultâneas;
D. Conectar pelo menos 100 participantes por audioconferência;
E. Conectar, qualquer combinação de salas offnet (externas a rede dos CONTRATANTES), de forma simultânea:
· Até 05 salas, via ISDN;
· Até 10 usuários via telefone (somente áudio);
· Até 10 salas offnet via Internet (Gateway);
F. Gravação de até 3 conferências simultâneas com áudio, vídeo e apresentações;
G. Transmissão on-line por streaming, a 128 kbps, pela Internet, de até duas conferências simultâneas, para um total de pelo menos 500 usuários (viewers);
H. Todas as capacidades anteriores devem ser realizadas de forma simultânea; 
I. Todas as funcionalidades especificadas nos requerimentos técnicos devem ser suportadas em todos os casos, de forma simultânea e para todas as capacidades; 
J. Participantes que conectem numa conferência com problemas de resolução, de quantidade de fps, de algoritmo de áudio, não poderão impactar qualquer parâmetro dos demais participantes (suporte a transcoding).


OUTRAS OBRIGAÇÕES DOS CONTRATANTES

Fornecer e colocar à disposição da CONTRATADA todos os elementos e informações que se fizerem necessários à execução dos serviços.
Indicar a equipe técnica dos CONTRATANTES que deverá responsabilizar-se pelo acompanhamento dos trabalhos.
Prestar as informações e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos empregados da CONTRATADA.
Assegurar-se da boa prestação dos serviços, verificando sempre o seu bom desempenho.
Fiscalizar o cumprimento das obrigações assumidas pela CONTRATADA.
Notificar a CONTRATADA, sobre imperfeições, falhas ou irregularidades constatadas nos serviços prestados, para que sejam adotadas as medidas corretivas necessárias.
Exigir o cumprimento de todos os compromissos assumidos pela CONTRATADA, de acordo com os termos do contrato a ser assinado.
Aplicar à empresa CONTRATADA as sanções administrativas regulamentares e contratuais cabíveis.
Efetuar os pagamentos devidos à CONTRATADA de acordo com o estabelecido neste Termo de Referência.
OUTRAS obrigações DA CONTRATADA

Cumprir o objeto contratado nos termos e condições constantes do Contrato e deste Termo de Referência, bem como da respectiva proposta de preços da CONTRATADA, cabendo-lhe ainda a coordenação dos serviços, responsabilizando-se, legal, administrativa e tecnicamente pelos mesmos.
Comunicar, imediatamente, aos CONTRATANTES, por escrito, quaisquer anormalidades, que coloquem em risco o êxito e o cumprimento dos prazos de execução dos serviços, propondo as ações corretivas necessárias.
Responsabilizar-se por todas as obrigações trabalhistas, sociais, previdenciárias, tributárias e as demais previstas na legislação específica, cuja inadimplência não transfere responsabilidade aos CONTRATANTES.
Cumprir rigorosamente a programação das atividades e prestar os serviços de acordo com o especificado neste Termo de Referência, sob a gestão da Superintendência de Tecnologia da Informação.
Implantar a supervisão permanente dos serviços, de modo adequado e de forma a obter uma operação correta e eficaz.
Guardar sigilo de assuntos de interesse dos CONTRATANTES que venha tomar conhecimento em virtude da execução do objeto do contrato.
Arcar com as despesas de estadias (alimentação e hospedagem), bem como combustíveis ou passagens para locomoção, caso necessário.
É responsabilidade essencial e exclusiva da CONTRATADA assegurar a total compatibilidade entre todos os componentes e funcionalidades previstos, para que em todas as situações e configurações de uso, as especificações deste edital sejam cumpridas.

Após o encerramento do contrato, a CONTRATADA deverá recolher todos equipamentos e acessórios disponibilizados nos endereços das CONTRATANTES em até 30 dias corridos. Após o fim desse prazo, não caberá qualquer responsabilidade dos CONTRATANTES quanto à guarda desses equipamentos e acessórios.


VIGÊNCIA

A vigência do contrato será de 36 (trinta e seis) meses contados a partir da assinatura, podendo ser prorrogado por Termo Aditivo, considerando a natureza continuada dos serviços.


SUPERVISÃO DAS PARTES

Os trabalhos serão acompanhados e supervisionados pela Superintendência de Tecnologia da Informação dos CONTRATANTES. A CONTRATADA deverá manter os CONTRATANTES informados sobre as atividades programadas e realizadas durante todo o período de execução do contrato.


QUALIFICAÇÃO TÉCNICA

1.106. Para fins de habilitação da qualificação técnica, a licitante deverá apresentar:
1.106.1. Comprovação de aptidão para o desempenho de atividade pertinente e compatível, em características, quantidades e prazos com o objeto da licitação, por meio da apresentação de 01 (um) ou mais atestados, fornecidos por pessoa jurídica, de direito público ou privado, de que já prestou ou presta serviço de videoconferência multiponto, no Brasil, baseado em plataforma de hardware especializado (MCU - Multipoint Control Unit), e serviços de disponibilização de equipamentos tipo Endpoint instalados em salas de videoconferência. O atestado deverá ser datado e assinado e deverá conter as seguintes informações:
 
a) Nome, CNPJ e endereço do emitente da certidão;
b) Nome, CNPJ e endereço da empresa que prestou o serviço ao emitente;
c) Identificação do signatário (nome, cargo ou função que exerce junto à emitente);
d) Prestação do serviço com duração mínima de 12 meses;
e) Início da prestação dos serviços posterior a janeiro de 2012;
f) Número médio mensal superior a 1.000 (mil) horas de conexão em salas de vídeo conferência, com operação assistida;
g) Número médio mensal superior a 50 (cinquenta) horas de usuários móveis;
h) Número médio mensal superior a 30 (trinta) horas de vídeo conferências gravadas;
i) Número médio mensal superior a 28.000 (vinte e oito mil) Mbytes de tráfego streaming;
j) Número de 30 (trinta) terminais de vídeoconferências disponibilizados.


1.106.2. Qualquer informação incompleta ou inverídica constante dos documentos de capacitação técnica apurada pela CPL, mediante simples conferência ou diligência, implicará na inabilitação da respectiva licitante.


QUALIFICAÇÃO ECONÔMICO-FINANCEIRA

1.107. Para fins de habilitação econômico-financeira, a licitante deverá apresentar:
1.107.1. Certidão Negativa de Falência, recuperação judicial ou recuperação extrajudicial, expedida pelo distribuidor da sede da pessoa jurídica no prazo de validade.
1.107.2. Balanço patrimonial e Demonstrações contábeis do último exercício social, já registrados na Junta Comercial ou apresentados via SPED, que comprovem a boa situação financeira da empresa.
1.107.3. Para sociedades anônimas, regidas pela Lei nº 6.404/1976, as demonstrações contábeis e notas explicativas do último exercício social devem ter sido, cumulativamente: Registrados e arquivados na junta comercial; Publicados na imprensa oficial da União, ou do Estado, ou do Distrito Federal, conforme o lugar em que esteja situada a sede da companhia; Publicados em jornal de grande circulação editado na localidade em que esteja situada também a sede da companhia.
1.107.4. Com relação às demais empresas, o balanço patrimonial e as demonstrações contábeis devem constar das páginas correspondentes do Livro Diário, devidamente autenticado na Junta Comercial da sede ou do domicílio do licitante (ou em outro órgão equivalente), com os competentes termos de abertura e de encerramento.
1.107.5. Somente serão habilitados os licitantes cuja escrituração contábil acima referida comprove patrimônio líquido não inferior a R$ 313.000,00 (trezentos e treze mil reais).

CONFIDENCIALIDADE E SEGURANÇA DO SERVIÇO

1.108. Todas as ligações entre as salas e a plataforma devem ficar criptografadas com algoritmos AES media encryption;
1.109. Todas as comunicações (exceto telefone) deverão ser criptografadas para garantir a segurança na transmissão de dados e vídeo.
1.110. Suporte para protocolos TLS;
1.111. Deverá suportar algoritmos de recuperação de erros ante perda de pacotes na rede;
1.112. Suporte de passwords para as conferências. A CONTRATADA deverá entregar um password diferente para cada conferência reservada, no  momento que confirmar a reserva dos CONTRATANTES;
1.113. Os participantes das salas deverão visualizar a listagem de salas e participantes móveis conectados;
1.114. Os participantes das salas poderão bloquear a conferência pela interface touch, impedindo a conexão de novos participantes;
1.115. Quando conectar uma sala, a CONTRATADA deve assegurar que o microfone ficará em mute.

DA GARANTIA DE EXECUÇÃO

1.116. Para garantia do fiel cumprimento de todas as obrigações, o CONTRATADA oferece garantia aos CONTRATANTES, no valor de R$ _________ (________________________), correspondente a 5% (cinco por cento) do valor do contrato, na modalidade de _________________, válida pelo prazo de ___ (_____) meses.
1.117. A CONTRATADA manterá durante todo o prazo contratual a garantia, prorrogando-a ou substituindo-a, sempre com antecedência de 30 (trinta) dias à sua expiração.
1.118. A garantia só será liberada ou restituída após a expiração do prazo contratual, desde que todas as obrigações tenham sido implementadas.
1.119. A CONTRATADA somente poderá iniciar a prestação dos serviços após a apresentação da garantia contratual.
1.120. A garantia deverá ser ajustada sempre que ocorrer o reajuste contratual, previsto no item 9.10., ou em decorrência de redução do valor garantido em razão de eventual dedução nos casos previstos no Contrato.
1.121. Na hipótese de fiança bancária e verificada a intervenção, liquidação ou falência da instituição financeira fiadora, o CONTRATADA fica obrigada a substituir o fiador no prazo de 30 (trinta) dias da ocorrência de qualquer dos fatos mencionados.



DOS RECURSOS ORÇAMENTÁRIOS

1.122. As despesas decorrentes deste contrato correrão por conta dos códigos orçamentários a seguir discriminados:
1.123. Unidade – 05.01.03.05
1.124. Centro de Responsabilidade – 1.74.01.01.03.01.07

SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO

1.125. A CONTRATADA se obriga a não quebrar a confiança que lhe é depositada em razão da celebração do contrato, guardando, durante sua vigência e mesmo após a sua expiração, total sigilo de todas as informações que obtiver em razão do contrato e da prestação do serviço. 
1.126. A CONTRATADA se compromete a adotar as medidas necessárias para que seus diretores, empregados, e em geral todas aquelas pessoas sob sua responsabilidade, que tenham acesso a informações confidenciais, mantenham o sigilo acordado neste instrumento, sendo responsável pela eventual ruptura do compromisso de confidencialidade por essas pessoas.
1.127. Não serão consideradas confidenciais as informações que:
 	a) sejam ou venham a ser identificadas como de domínio público;
b) encontravam-se na posse legítima da CONTRATADA, livres de quaisquer obrigações de confidencialidade, antes de sua revelação em razão deste contrato;
c) sejam expressamente identificadas pelos CONTRATANTES como não confidenciais;
d) devam ser divulgadas por força de decisão em processo judicial, sendo a divulgação, neste caso, a mais restrita possível, o que deverá ser imediatamente comunicado aos CONTRATANTES.

1.128. O descumprimento da confidencialidade obrigará a CONTRATADA à reparação de eventuais perdas e danos, inclusive os valores que os CONTRATANTES venham eventualmente a despender para indenização de terceiros, sem prejuízo das demais consequências legais e contratuais.
1.129. O não exercício pelos CONTRATANTES de qualquer direito previsto nesta cláusula de confidencialidade, ou a não aplicação de qualquer medida, penalidade ou sanção possível não importará em renúncia ou novação, não devendo, portanto, ser interpretada como desistência de sua aplicação em caso de reincidência.
1.130. A CONTRATADA se compromete a adotar as medidas necessárias para que seus diretores, empregados, e em geral todas aquelas pessoas sob sua responsabilidade, que tenham acesso a informações confidenciais, mantenham o sigilo acordado neste instrumento, sendo responsável pela eventual ruptura do compromisso de confidencialidade por essas pessoas.
1.131. A CONTRATADA deverá possuir trilha de auditoria e rastreabilidade de TODAS as transações e ações críticas (usuário / ip / hora / data / histórico de ateração), realizadas pelos CONTRATANTES como solicitações (de agendamento, cancelamento e quaisquer tipos de alterações);
1.132. A CONTRATADA deverá possuir solução de criptografia implantada para proteção de arquivos sensíveis ou confidenciais durante a transmissão, a gravação e o armazenamento dos conteúdos e mídias;
1.133. A CONTRATADA deverá garantir a segurança para conexões via FTP (criptografia SSL/TLS).

DO DIREITO AUTORAL

1.134. Todos os direitos autorais e conexos, paternidade, intelectualidade, patrimonialidade e titularidade sobre os produtos e materiais desenvolvidos no âmbito desta contratação pertencerão, exclusivamente, aos CONTRATANTES.
1.135. Os CONTRATANTES, a qualquer tempo e sem qualquer restrição, poderá modificar o conteúdo descrito no item anterior, promover futuras atualizações, modificações ou derivações tecnológicas, ainda que associadas a outros produtos, ceder, emprestar, alienar, enfim, usar, fruir e dispor dos produtos sem que a CONTRATADA faça jus a qualquer outra contrapartida, além dos pagamentos previstos no contrato, o que se estende aos resultados oriundos a partir dos serviços prestados.
1.136. É da exclusiva responsabilidade da CONTRATADA a obtenção da competente cessão de direitos de autor e conexos, em favor dos CONTRATANTES, junto às pessoas envolvidas na elaboração dos produtos e materiais, sob pena de vir a responder pela integralidade dos prejuízos que o não cumprimento desta sua obrigação vier a ocasionar aos CONTRATANTES.
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