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TERMO DE REFERENCIA

1. Objeto

Contratacdo de servicos de natureza ndo continuada — de renovagdo de
garantia de switches Core marca CISCO abaixo relacionados, na modalidade Partner Support
Service (PSS), com envio das pegas e componentes em caso de necessidade de reposigdo ou
substituicdo do equipamento avariado:

e 10 unidades dos equipamentos Cisco Catalyst 48 portas modelo WS-C2960L-48PQ-LL

e 1 unidade do equipamento Cisco Nexus (concentrador) modelo N9K-C93180YC-EX

2. Justificativa

O IPE Saude esta instalado a Avenida Borges de Medeiros, 1945, no bairro Praia
de Belas, em Porto Alegre. Ocupa cinco andares do prédio de propriedade do IPE PREV, sendo
que cada Orgdo é responsavel pela sua estrutura de rede, incluindo equipamentos e
cabeamento.

Em 2020 o IPE Saude fez uma licitagdo para aquisi¢cdo, instalagdo e suporte dos
novos equipamentos de rede no prédio, além de treinamento da equipe de TI, através do PROA
20/2441-0007360-7, o qual ja incluia um suporte de garantia dos equipamentos conforme
pardmetros do fabricante. Assim, o equipamento Cisco Catalyst tem garantia do fabricante até
agosto/2027 e o equipamento Cisco Nexus até agosto/2026. Contudo, o contrato de suporte e
garantia do prestador de servigo era valido até outubro/2023, ndo havendo possibilidade de
renovagao.

Assim, o novo contrato contempla apenas o suporte e a garantia dos
equipamentos ja instalados. Em caso de falha, a substituicdo ocorrera no proximo dia util,
evitando assim maior impacto na operagao diaria do IPE Saude, sendo este um dos beneficios
desta contratacdo. No caso de substituicdo de equipamento, este passa a integrar o patrimonio

do Instituto, além de ter garantia de fabrica.

3. Locais de Prestagao do Servigo
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Inicialmente o suporte serd contato por telefone e e-mail para o
esclarecimento de duvidas. Em caso de necessidade de substituicdo de equipamentos, eles
serdo entregues, configurados e instalados pelo prestador de servigo no enderego sede do IPE
Saude, Avenida Borges de Medeiros, n2 1945, no bairro Praia de Belas, CEP 90.110-150, em

Porto Alegre.

4. Do Pagamento

O pagamento deverd ser efetuado em parcela Unica mediante a apresentagdo
de Nota Fiscal ou da Fatura pelo contratado, considerando os valores discriminados na Planilha

de Custos e Formagao de Pregos.

5. Horario da Prestac¢do dos Servigos

O servigo serd prestado de segunda a sexta-feira, em hordrio comercial. Em
caso de substituicdo de equipamento o atendimento é no formato NDB (Next Business Day), ou
seja, em 24h Uteis. O equipamento danificado precisa ser substituido e estar operacional em

um dia util.

6. Descrigao da solugao

A solucdo de TIC consiste em renovagao das garantias que estdo vencidas para
0s seguintes equipamentos, conforme parametros de garantia do fabricante (PSS) para os
equipamentos de rede ja instalados no IPE Saude, nos modelos abaixo:

e 10 unidades dos equipamentos Cisco Catalyst 48 portas modelo WS-C2960L-48PQ-LL -
garantia até agosto/2026
e 1 unidade do equipamento Cisco Nexus (concentrador) modelo N9K-C93180YC-EX - -
garantia até agosto/2027
O servigo sera prestado por telefone ou e-mail, o contato inicial sera feito
pela equipe de TI (GTIC) do IPE Saude ao prestador de servigco. Comprovando-se :a
necessidade de substituicdo do(s) equipamento(s), estes passardo a integrar o
patrimonio do Instituto.
O servico de substituicdo dos equipamentos obedecera aos critérios

citados nos itens 3 e 4 acima.
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7. Requisitos da contratagao
O servigo precisa ser prestado por empresas que sejam parceiras ou
representantes do fabricante CISCO no Brasil. Em caso de substituicio de
equipamentos, os novos precisam ser do mesmo modelo do que apresentou avaria ou
compativel, considerando que toda a estrutura instalada em 2020 utiliza o fabricante

CISCO.

Atendimento Remoto e Manutengao Corretiva

A CONTRATANTE podera efetuar um numero ilimitado de chamados
técnicos para os itens do contrato, durante o periodo do contrato, para correcdo de
problemas relativos ao uso e aplicagbes dos equipamentos, software e suas

funcionalidades;

A CONTRATADA devera realizar servicos de manutengGes corretivas e
suporte técnico nos equipamentos ofertados sempre que for demandado por meio de
incidentes registrados na ferramenta de Gestdo de Incidentes, localizada nas
dependéncias da CONTRATADA,;

O Suporte Técnico sera realizado no regime de 8 horas por dia, 5 dias por
semana (8x5);

O Suporte Técnico deverd ser prestado na modalidade remota por
telefone ou web conferéncia;

O inicio do atendimento se dara a partir da comunicagdo do(s) defeitos(s)
pela CONTRATANTE, via telefone, e-mail ou portal préprio indicado pela CONTRATADA;

Os servigos de suporte técnico ao produto deverdo incluir, dentre outros:

- Orientagbes sobre uso, configuracdo, instalacdo do equipamento e
implementagdo de funcionalidades;

- Auxilio para identificar a causa de uma falha;

- Auxilio nos processos de substituicdo de equipamento defeituoso;

- Auxilio no processo de avaliacdo de capacidade e performance dos itens
cobertos pelo contrato.

Em todos os casos, o término do atendimento se dard mediante
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confirmagdo da Central de Atendimento da contratada com o responsavel da
CONTRATANTE;

O atendimento deve ser efetuado em lingua portuguesa;

A CONTRATADA deverd fornecer encaminhar um e-mail de atendimento
técnico, referente a cada chamado, contendo no minimo as seguintes informagdes:

e Data e hora da abertura do chamado;

e Data e hora do inicio do atendimento;

e Responsavel pelo atendimento da solicitacdo;

e Motivo da ocorréncia (indicagdo do defeito);

e Status do chamado (aberto, em tratamento, fechado, etc.);
e Data e hora do fechamento do chamado; e

e Solugdo adotada (resolucgdo).

Os atendimentos deverdo ser prestados por profissionais devidamente
capacitados e qualificados para executar as atividades;

A CONTRATADA devera manter histérico dos atendimentos anteriores;

Durante o periodo do contrato a CONTRATADA se compromete a executar

corregOes disponibilizadas pelo fabricante e solicitadas pela CONTRATANTE;

A CONTRATRADA deverd fornecer e implementar as atualizagdes
recomendadas pelo fabricante dos softwares utilizados pelos equipamentos, para os
casos de corregGes de bugs, atualizagdes ou novas funcionalidades suportadas pela nova
versdo de software, desde que, devidamente solicitado pela CONTRATANTE e analisado
pela CONTRATADA;

A CONTRATADA poderad fornecer e implementar drivers e firmwares,
incluindo atualizagGes de versdes e pequenas atualizacGes de release e reparos de
defeitos de software (bug fixing patches) quando disponibilizados pelo fabricante

durante toda a vigéncia do contrato;

Reposi¢do de pegas e equipamentos

A CONTRATADA deverd apresentar comprovacdo de que é revendedora ou distribuidora

autorizada da Cisco Systems, fabricante dos equipamentos, no minimo, na categoria Premier

Partner. A comprovagdo podera ser feita através de uma das seguintes formas:
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e indicacdo da pagina Internet (URL do website) do Fabricante que contenha esta

informacao;
e Cdpia do contrato entre a CONTRATADA e o fabricante; ou

e Declaragdo do proprio fabricante informando se a CONTRATADA é a propria
fabricante, revendedora ou distribuidora autorizada Premier Partner (e/ou

superior), em papel timbrado do fabricante.

A CONTRATADA deverd apresentar documento ou comprovacgdo através de site web,
que comprove a contrata¢do da garantia, onde conste o niUmero de série do equipamento e

a data de inicio e término da garantia;

Caso a CONTRATADA identifique a necessidade de substituicdo de equipamentos ou
partes/pecas defeituosas que apresentem defeitos ou falhas, os mesmos deverdo ser
substituidos por produtos de qualidade e caracteristicas técnicas iguais ou superiores aos
existentes, desde que compativeis, com todas as configuragdes necessarias ao seu

funcionamento;

Os equipamentos deverdo ser garantidos no Brasil, sem itens restritivos, tanto para

o hardware como para o software;

A troca de pegas deverd ser de responsabilidade do FABRICANTE do equipamento;

A prestacgdo de servigo deve incluir o envio de pegas e equipamentos de reposi¢do,
que devem ser entregues edificio sede do IPE Saude, abrangendo todo o custo de

deslocamento (envio e retorno), sem 6nus para a CONTRATANTE;
Declarada a necessidade de substituicdo de equipamentos, devera ser enviado um
novo equipamento em prazo maximo de 1 (um) dia util para solicitagdes realizadas até as

15h, para solicitagOes realizadas apds as 15h o prazo maximo sera de até 2 (dois) dias Uteis;

A CONTRATADA devera comprovar que possui contrato vigente em até 60 (sessenta)

dias apos a assinatura do contrato, firmado com o fabricante dos equipamentos listando os
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numeros de série dos equipamentos da CONTRATANTE, a fim de garantir o envio de pecas

originais e compativeis com os equipamentos ofertados, além de novos equipamentos em

caso de substituigdo total.

Niveis minimos de Servigos

Os prazos estabelecidos nos niveis de servigos serdo contados a partir da abertura

do chamado e serdo classificados conforme as severidades especificadas a seguir:

e Critico (Gravidade 1) significa que hd um problema critico na producdo
afetando todos os usudrios; isso inclui indisponibilidade do sistema sem solugdo
temporaria disponivel. Nestes casos € estipulado o prazo maximo de 01 (uma) hora
util, para atendimento e mais 04 (quatro) horas Uteis para resolucdo ou solugdo

alternativa, contados a partir do momento de abertura do chamado; e

e Consultas e Assisténcia (Gravidade 2): nesta categoria serdo agrupados os
chamados onde o cliente solicita informagdes, consultoria, assisténcia sobre
capacidades ou mau funcionamento, ndo havendo impacto e urgéncia. Neste caso
a CONTRATADA tem um prazo de até 2 (dois) dias Uteis para iniciar o atendimento
ou combinar o agendamento da atividade. O acionamento tera que ser feito dentro

do periodo de atendimento.

Para os chamados de qualquer severidade, a critério da CONTRATANTE, poderd ser

agendado o melhor hordrio para atendimento;

O fechamento de qualquer chamado sé podera ocorrer mediante consulta prévia a
CONTRATANTE quanto a efetiva solugdo do problema; qualquer chamado fechado, sem
anuéncia da CONTRATANTE ou sem que o problema tenha sido resolvido, serd reaberto e os
prazos serdo contados a partir da abertura original do chamado, inclusive para efeito de
aplicacdo das sangbes previstas; a CONTRATADA mantera cadastro das pessoas indicadas
pela CONTRATANTE que poderdo efetuar abertura e autorizar o fechamento de chamados;
ao término de atendimentos relacionados a manutengdo corretiva, a CONTRATADA devera
apresentar Relatério de Atendimento contendo data e hora da abertura do chamado, datae
hora do inicio e do término do atendimento, identificacio do defeito, nome do téchico
responsavel pela execucdo da garantia, providéncias adotadas e outras informacdes

pertinentes. O Relatdrio devera ser assinado por técnico do CONTRATANTE.
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8. Obrigacoes e responsabilidades do contratado

Comunicar 3 Administracdo do Orgdo qualquer anormalidade constatada
e prestar os esclarecimentos solicitados e manter, durante o periodo de contratagdo, o
atendimento das condi¢des de habilitagdo exigidas nesta Dispensa;

Garantir o compromisso de executar o objeto, nas condicdes
estabelecidas na proposta;

Guardar sigilo sobre todas as informagbes obtidas em decorréncia do
cumprimento do contrato;

Manter durante toda vigéncia do contrato, em compatibilidade com as
obrigacdes assumidas, todas as condi¢Oes de habilitagdo e qualificacdo exigidas;

Indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a contratante,
que devera responder pela fiel execugdo do contrato;

O suporte inicial sera feito por telefone ou e-mail onde o especialista da
empresa prestard o suporte remotamente com o auxilio dos servidores da Tl do IPE
Saude.

Reposicdo ou substituicdo de hardware: uma vez diagnosticada a falha
fisica do componente ou chassis, é garantido o envio de pegas e componentes
sobressalentes (spare parts) as localidades remotas e enderecos designadas pelo
cliente. A substituicdo sera por equipamento igual ou compativel, em caso de avaria.

O servigo sera prestado de segunda a sexta-feira, em horario comercial. A
reposicdo de pecgas e equipamentos é no formato NDB (Next Business Day) em 24h
uteis. O equipamento danificado precisa ser substituido e estar operacional em um dia

util. Os componentes tém garantia de disponibilidade e logistica da fabricante CISCO.

9. Defini¢do do Objeto

Servigos de suporte e manutencdo dos equipamentos de rede da marca
CISCO previamente instalados no prédio do IPE Saude, tendo por objetivo garantir .a
operagdo ininterrupta do Instituto. O servigo de garantia deve prover o envio das pegas
e componentes em caso de necessidade de reposi¢do ou substituicdo do equipamento

avariado. Tal servico deve cobrir o fornecimento do novo equipamento ou pega, sua
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entrega e instalacdo no prédio sede do IPE Saude em até 24h em dias Uteis. O nome,

modelo e fabricante dos equipamentos sao citados no item 1 do presente TR.
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