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Sumario executivo

Em conformidade com os requisitos apresentados pela Cdmara Municipal de Vila do Conde, no dmbito
do Concurso Publico 15-CP, a Oni tem o prazer de submeter a V/ apreciacdo esta proposta de servicos

enderegando as necessidades identificadas.

A Cémara Municipal de Vila do Conde manifestou a necessidade de contratar a aquisicdo de servigos
para o Fornecimento de uma Rede Privada de Dados e Comunicacao de Voz e Acesso Internet para o
Municipio.

Desta forma, seguindo de forma criteriosa o solicitado no Caderno de Encargos, a ONI desenhou uma

solucdo que vai de encontro, na sua totalidade, ao exigido pela Camara Municipal.

A Oni, dada a experiéncia que tem em situagdes semelhantes e, uma vez que detém infra estruturas

proprias nas proximidades, tem a capacidade de ir de encontro as necessidades desta entidade.

Assim, a Oni propde um contrato a 36 meses pela mensalidade de 2.450,00€ (Dois mil quatro centos
e cinquenta euros), perfazendo dessa forma, um valor global 88.200,00€ (Oitenta e oito mil e

duzentos euros).

Nas paginas seguintes descrevemos a solugdo em detalhe, que temos ao longo dos ultimos anos

implementado com elevado sucesso em organizagdes com caracteristicas e necessidades semelhantes.
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Solucao Proposta

A solugdo apresentada tem por objectivo a prestacdao dos servicos de comunicacdes de voz e dados
para a Camara Municipal de Vila do Conde, Garantindo todos os requisitos apresentados no caderno
de encargos.

2.1 Servico de VPN Privada

A interligacdo entre as varias instalagdes da Camara Municipal de Vila do Conde sera suportada numa
VPN assente na rede multiservigos da Oni.

Policia Municipal
Casa José Régio

Pacos do Concelho \ 20 Mbp;/m
16000/1024 Kbps
ADSL
~

Piscinas Vila do Conde
Turismo - Casa do Barco
Piscinas Mindelo
Museu das Rendas
Pavilhdo Desportos
Centro Atividades
Parque Est. José Régio
CMIA
Frei Mauro - Agédo Social
Casa Antero Quental
Parque de Jogos (Av. Jardim Jilio Graga)
Arqueologia

Os circuitos propostos para interligar cada um dos locais a VPN tém as seguintes caracteristicas:

Circuitos suportados em fibra ética com uma largura de banda de 200 Mbps, sem contengdo e
simétrico, nos Pacos do Concelho;

Circuitos suportados em fibra Otica para a Policia Municipal e para a Casa José Régio,
simétrico, com uma largura de banda de 20 Mbps,

Circuitos suportados em tecnologia ADSL com uma largura de banda de download até 16.000
Kbps, um upload até 1024 Kbps e uma contencdo de 1:50 nos restantes locais.

Os circuitos incluem o equipamento necessario para a disponibilizacdo do acesso VPN, servigos de
configuragdo e suporte dos equipamentos
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Na tabela seguinte sdo apresentadas as larguras de banda por local:

‘ Local ‘ Largura de Banda

Pagos do Concelho 200 Mbps

Policia Municipal 20 Mbps

Piscinas Vila do Conde Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Turismo — Casa do Barco Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Piscinas Mindelo Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Museu das Rendas Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Pavilhdo Desportos Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Casa José Régio 20 Mbps

Centro Atividades Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Parque Est. José Régio Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
CMIA Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Frei Mauro - Acdo Social Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Casa Antero Quental Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Parque de Jogos (Av. Jardim Jalio Graga) Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Argueologia Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)

2.2 Servico de Internet
Para o servigo de internet a Oni garante todos os requisitos apresentados no caderno de Encargos.

Teatro Municipal
Biblioteca Municipal

VN

Pagos do Concelho 20 Mbp;/ E
16000/1024 Kbps
ADSL
~

Telecentro
Centro de Juventude
Centro Membéria
Piscinas Vila do Conde
Centro Atividades
Turismo — Artesanato e Patriménio
Centro Ciéncia Viva

— 1 00 Mbps:

Os circuitos propostos para acesos a Internet tém as seguintes caracteristicas:

= Circuitos suportados em fibra 6tica com uma largura de banda de 100 Mbps, sem contengdo e
simétrico (inclui gama de 16 IP’s PUblicos) para os Pagos do Concelho;

= Circuitos suportados em fibra otica com uma largura de banda de 20 Mbps, sem contengdo e
simétrico para o Teatro Municipal e para a Biblioteca Municipal;

= Circuitos suportados em tecnologia ADSL com uma largura de banda de download até 16.000
Kbps, um upload até 1024 Kbps e uma contencdo de 1:50 nos restante locais.
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Os equipamentos necessarios para disponibilizacdo do acesso a Internet, a sua configuracdo e suporte
estdo incluidos conforme requisitos do caderno de encargos.

Na tabela seguinte sdo apresentadas as larguras de banda por local:

‘ Local ‘ Largura de Banda

Pagos do Concelho 100 Mbps

Telecentro Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Centro de Juventude Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Centro Memoria Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Piscinas Vila do Conde Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Teatro Municipal 20 Mbps

Centro Atividades Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Biblioteca Municipal 20 Mbps

Turismo - Artesanato e Patrimdnio Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)
Centro Ciéncia Viva Até 16.000 Kbps / 1024 Kbps (1:50)

Para o circuito dos Pagos do Concelho estd associada uma gama de enderegos publicos com 16 IP
publicos.
2.3 Servico de Voz

A Oni disponibiliza acessos a sua rede para fornecimento do servigo de voz e um conjunto de servigcos
suplementares.

Para a Camara Municipal de Vila do Conde estdo considerados os seguintes acessos e servicos de voz,
conforme requisitos do caderno de encargos:

Local Acessos e servicos

1 Acesso Primario; Portabilidade 100 DDI’s; 1
Pagos do Concelho Acesso Basico RDIS; Portabilidade DDI ’s;
Portabilidade de 2 nOs telefone
Policia Municipal Portabilidade de n°s c¢/DDIs
Telecentro Portabilidade de n°s ¢/DDIs
Centro de Juventude Portabilidade de nimeros
Centro Memoria Portabilidade de n9%s ¢/DDlIs
Piscinas Vila do Conde Portabilidade de nimeros
Piscinas Mindelo Portabilidade de nimeros
Museu das Rendas Portabilidade de nimeros
Pavilhdo Desportos Portabilidade de nimeros
Teatro Municipal Portabilidade de nimeros e 3 Linhas analdgicas
Casa José Régio Portabilidade de nimeros
Centro Atividades Portabilidade de nimeros
Biblioteca Municipal Portabilidade de nimeros
Parque de Estacionamento José Régio (Elevador) Linha analdgica
CMIA Portabilidade de nimeros
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Frei Mauro

Portabilidade de nimeros

Casa Antero Quental

Portabilidade de niimeros

Parque de Jogos

Portabilidade de nimeros

Turismo — Artesanato e Patrimodnio

Acesso Basico RDIS; Portabilidade

de DDIs

Centro Ciéncia Viva

Acesso Basico RDIS; Portabilidade

de DDIs

Casa de Juv. de Guilhabreu

Linha analdgica

Solar S. Roque

Linha analdgica

Parque José Régio / Escadaria

3 Linhas analdgicas

Ecocentro

Linha analdgica

Parque do Castelo

Linha analdgica

Qualidade do Ar

Linha analdgica

Pavilhdo Desportivo de Mindelo

Linha analdgica

Paineis Publicitarios

3 Linhas analdgicas

Esta incluido na proposta o seguinte trafego de voz:

Pacote de minutos 40.000 min/més (trafego fixo nacional e némado);
Pacote de minutos 5.000 min/més (trafego mével Nacional);

Nota:
esclarecimento.

TARIFARIO

Valores por minuto. Faturacdo ao segundo apés o 1° segundo.

Rede Fixa Nacional
Rede Mdvel Nacional

Rede Némada

3 Destinos Frequentes ()

Europa 1

Europa 2

Resto da Europa

€ 0,0160
€ 0,0500
€ 0,0160
Destino 1, Destino 2 e Destino 3 € 0,0200
Alemanha, Bélgica, Dinamarca, Espanha,
Franga, Grécia, Holanda, Hungria, Irlanda, €0.0350
Italia, Luxemburgo, Reino Unido, Roménia, !
Suécia ]
Andorra, Austria, Bulgaria, Chipre, Croacia,
Eslovaquia, Eslovénia, Estonia, Finlandia,
Gibraltar, Islandia, Letdnia, Liechtenstein,
Lituania, Malta, Moldavia, Médnaco, | € 0,1000
Noruega, Poldnia, R. Checa, Russia, S&o
Marino, Suica, Turquia, Ucrania, C.
Vaticano
€ 0,6500

M) possibilidade de escolha de 3 dos paises designados como Europa 1.

ONI

N° QUO-68457108

Inclui equipamento (telefones) conforme Caderno de Encargos e resposta ao pedido de

€ 0,1550

€0,1800

€0,2500

€0,6500
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S

América Rgde Rc’ede
Fixa Movel
EUA €0,0200 | € 0,0200
Canadg, €0,0350 | €0,0350
Brasil, Venezuela € 0,0350 | €0,1800
Argentina, Colémbia, México, Pert, Uruguai € 0,1500 | € 0,2500
Resto da América € 0,6500 | €0,6500
oo | e
Angola € 0,1000 | €0,1550
Africa do Sul, Mogambique €0,1250 | €0,1800
Argélia, Cabo Verde, Guiné-Bissau, Marrocos € 0,2000 | €0,2800
Resto de Africa € 0,6500 | € 0,6500
Asia e Oceania I?:?)t(iae 323;
fndia € 0,0900 | € 0,0900
China, Hong Kong, Macau €0,1100 | €0,1100
Australia, Coreia Sul, Israel, Japdo €0,1100 | €0,1800
Resto da Asia e Oceénia € 0,6500 | € 0,6500
Satélites Tarifa
Satélites € 6,0000
Servigos Especiais Internacionais (incluindo audiotexto) Tarifa
Servigos especiais internacionais ¥ € 0,4000

@) Aplica-se aos seguintes paises: Austria, Guiné-Bissau, Irlanda, Letdnia, Moldavia, Holanda, Reino Unido e Espanha. Valido a partir de 12 de Julho de

2013.
Aos valores apresentados acresce IVA a taxa legal em vigor.

ONI N° QUO-68457108

Pag. 8/18

Todos os direitos reservados. Nenhum contelddo deste documento pode ser reproduzido, fotocopiado ou transmitido através de

meios eletrdnicos, sem aprovagdo da Oni, por escrito.



®
o n I vision knows no limits

2.4 Ferramentas de Gestdo do Servico e Reporting

A prestacdo do servico gestdao operacional requer um conjunto de ferramentas de suporte que irdo
permitir o registo de eventos, a automatizacdo de procedimentos e a extracdo de estatisticas de
servigo prestado. A equipa de SGO utilizara as seguintes ferramentas:

Plataforma Monitorizagao Infraestrutura Network (OpenNMS Oni);

Registo e tratamento de Incidentes e alteragdes (Instancia Remedy Integrada na plataforma
Empresarial de Helpdesk ONI).

Monitorizacdo e analise de trafego (OpenNMS Oni)

Portal do Servigo (a disponibilizar pela ONI)

O Cliente terd acesso integral de leitura a todas as ferramentas disponibilizadas pela ONI.
Os relatdrios operacionais e de gestdo a disponibilizar serdo elaborados tendo por base a informagao
produzida pelas respetivas ferramentas.

Apresentamos abaixo descricdes das diferentes ferramentas a disponibilizar pela ONI.

A monitorizagdo de servicos da infraestrutura TIC sera assegurada por uma plataforma de gestdo
denominada de OpenNMS, disponibilizada pela Oni e ja instalada num vasto leque dos seus Clientes.

O OpenNMS ¢é uma solucgdo integrada de monitorizacdo de rede e servigos com base numa interface
amigavel WebBased. O suporte tecnoldgico da solugdo é assegurado pela equipa de Engenharia da
Oni.

A solucdo em termos tecnoldgicos ndao se baseia em ferramentas fechadas de modo a tornar toda a
solucdo bastante modular e flexivel. Nesse sentido a base tecnoldgica da solucdao apresenta-se da
seguinte forma:

Kernel Linux 2.4 personalizado.
Ferramentas GNU/OpenSource personalizadas, e melhoradas.

O conjunto de funcionalidades basicas a oferecer pela solugdo proposta sdo as que se identificam de
seguida, as quais pensamos satisfazerem as principais necessidades de monitorizagcdo da
infraestrutura TIC:

Monitorizacdo de equipamentos e servigos;

Gestao de disponibilidade;

Griaficos de trafego e classes de servigo por equipamento;
Eventos de rede;

Log histérico dos eventos.
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A solugdo de monitorizagdo é bastante flexivel e diversificada no que diz respeito as funcionalidades
da solugdao como se demonstra pela presente amostra do ambiente de monitorizagdo:

Btosaf?

Description Count First Time Last Tims

2BEITI) -Reda Poda 2BE-[T1-Rade ii diwn. 1 Men Agr 19 12-38:04 CMT 4200 2000 Mah Apr 19123804 SMT4000 2000
2BE-TTII-Bada | SHMP dats callacion on interface 1.159 119,181 failad rith . ! 1 [ Men dpr 10 12-38:53 GMT 2100 2010 Man Apr 1% 12:T-53 GMT4L00 2000
BAB-ITI)-Ruda SHMP sats collaction on interface 1,139 122,61 Failsd mih ™, 1 Man Apr 19 34=51:08 GMTS180 2010 Man Apr 17 145104 GMTHE00 7010

l Firedn BAB-TTI-Reds is up. 1 Men Apr 19 14<51 40 GRT+100 2010 Man Apr 13 1415140 GHT+100 7010

I Mot LIE-TTII-Rede iz up. 1 Men Agr 19 14552129 GMT+100 2010 Man Apr 15 14152 2% GHTHE00 2010

Reapanier Response Time

Lurrent Dutayes

| [FH
| I8
| [E=
| I8

Made: 115-1TD-Rede -
mrtace Ciatal S0 {CIRCUITO: 64 LGS00101, 172,21.2.3, 1964 Mhps) =]

InMut Traffic Utilization
R

zow
e . E - =

EXTY

40w

A solucdo em causa permite a monitorizacdo de multiplas classes de equipamentos, desde que os
mesmos utilizem a stack de protocolos IP;

= Routers;

= Servidores;

= Firewalls;

= Switches L2/L3;

Além de ser possivel a verificagdo da disponibilidade dos dispositivos, a presente solugdo permite
também verificar a disponibilidade dos servigos existentes por cada um das classes de equipamentos.
Dado que a metodologia de monitorizacdo baseia-se em quatro standards distintos é possivel tirar
partido das funcionalidades mais adequadas para cada uma das situagGes. Os métodos utilizados para
a monitorizagdo sao:

= Polling (Pings-ICMP);

= Comandos de testes a servigos: ( HTTP, FTP, SMTP, POP3, IMAP, DNS,);

= Dados de SNMP (tanto através de pooling a cada um dos equipamentos sob gestdo como pela
integragao de traps SNMP);

= Informagdo Logging equipamentos (Syslog)
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Cada um dos métodos utilizados na monitorizacdo gera eventos que poderdo ser classificados e
correlacionados de acordo com a politica de monitorizacdo definida para cada cliente e que irdo gerar
alarmes com a criticidade associada.

N; Line sratacal an Intertace GigantBinernetl/ /3, changed state ta u

4550 L i Tra: GRS, MIngex; 13151

Os eventos serdao mantidos na BD e estdo associados a cada equipamento, permitindo a qualquer
altura fazer uma analise histdrica relativamente a um equipamento ou acesso.

Home / Search / Node
MNode: REXEL-Algarve

SamT =

EEPUEEEE 25 Morma .
IymsEE Horma IrerhzeTEIm 3 190E

e 75 1300

| 3183 17208125
s

Adicionalmente é mantido um registo histérico dos outages ocorridos por equipamento monitorizados

O histdrico e as estatisticas de disponibilidade permitem efetuar uma verificacdo ao longo do tempo
relativamente aos equipamentos e servigos que tém registado uma maior percentagem de quebra.

Para cada alarme gerado é gerada também uma notificacdo associada a esse alarme, adaptavel a
realidade de cada cliente e que podera ser disponibilizada através de:

Web Interface;
Traps SNMP;
Emails;
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Na vertente de monitorizacdo da performance é possivel para cada pardmetro sob observagdo gerar
graficos histéricos que descrevem o comportamento do mesmo. E ainda possivel gerar alarmes
baseados na ultrapassagem de thresholds de consumo previamente definidos.

. Max Jitter Dest-Src (Cisco IP SLA Jitter Monitor)
ICHP Response Time

600 m

(| i
" " 1 11 1
g 400 m 2 0 : L1 1] | I | 1
g I ! I T |
Y200
n -20
b A i . 12:00 18:00 00:00 06:00
200 LEH ORI Wizl Hrositive  Avg 268 Min 16,67 m Max :  21.25
M Response Tine  Avg 31.18m Min 23.63m Max 692.42 m M Negative Avg -2.34 Min -18.52 Max -16.67 m

A plataforma OpenNMS permite a definicdo de relatérios histéricos quer referentes a disponibilidade
de um equipamento ou servico quer relativamente a qualquer parametro de performance sob
monitorizagdo.

Os relatorios definidos sdo disponibilizados a partir do mesmo interface WEB utilizada para a
monitorizacdo num formato a definir pelo utilizador (PDF ou CSV). Apresentamos abaixo alguns
exemplos de relatérios criados na plataforma OpenNMS para clientes ONI.

Disponibilidade
From:Thu 07 Mar 00:00:00 2013

- Service Level Target < 99,00 I:I

To:Thu 14 Mar 00:00:00 2013

Service Level Target < 99,50

Node Outage O_utage Availability
Count Minutes Percent
PTBB102085A01 0 0.00 100.000
PTBB104005A01 1 1047 99.896
PTBB10600SA01 0 0.00 100.000
PTBB10700SA01 0 0.00 100.000
PTBB10900SA01 0 0.00 100.000
PTBB11000SA01 0 0.00 100.000
PTBB11100SA01 0 0.00 100.000
PTBB112005A01 0 0.00 100.000
PTBB11300SA01 0 0.00 100.000
PTBB114005A01 0 0.00 100.000
PTBB115005A01 0 0.00 100.000
PTBB11600SA01 0 0.00 100.000
PTBB11700SA01 0 0.00 100.000
PTBB11800SA01 0 0.00 100.000
PTBB11900SA01 0 0.00 100.000
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Performance

From Fri 01 Mar 00:00:00 2013

To: Thu 14 Mar 00:00:00 2013

Id Node Lost Service Regained Service Duration (minutes)
24991 PTBB73400RW02 01/03/13 09:43:49 01/03/13 09:44:19 0.50
24995 PTBB73400RW01 01/03/13 09:43:49 01/03/13 09:44:20 0.52
25113 PTBB73800RWO01 02/03/13 16:17:19 02/03/13 16:17:49 0.50
25503 PTBB73900RW02 06/03/13 16:25:22 06/03/13 16:25:53 0.52
25610 PTBB73800RW02 08/03/13 02:57:18 08/03/13 02:57:56 0.63
25638 PTBBT4100RW02 08/03/13 11:21:01 08/03/13 11:23:31 2.50
25647 PTBB74100RW01 08/03/13 12:01:15 08/03/13 12:02:29 1.23
25960 PTBB75600RW01 11/03/13 17:12:32 11/03/13 17:13:03 0.52
26044 PTBB73700RW02 12/03/13 10:23:59 12/03/13 10:25:09 117

Ocupacao Banda

From: 3/1/13 12:00 AM

To: 3M4/13 12:00 AM

Node Category Interface interface rate max rate (in) avg rate (in) max rate (out) avg rate (out)
PTBB10208RWO01  Standard Resilience  Se0/3/0.100 2.00 mb/s 564.12 kbis 56.57 kb/s 150.92 kbfs 38.60 kbis
PTBB10400RWO01  Standard Resilience  Se0/3/0.100 2.00 mbls 489.94 kb/s 66.05 kbis 190.97 kb/s 4229 kbis
PTBB10600RWO1  Standard Resilience Se0/3/0.100 1.00 mb/s 177.96 kbis 21.76 kbfs 71.06 kbis 16.22 kbis
PTBB10700RWO1  Standard Resilience Sel3/0.100 1.00 mb/s 649.31 kbls 26.76 kbfs 69.82 kbis 17.02 kbis
PTBB10900RWO1  Standard Resilience Se0/3/0.100 1.00 mb/s 413.28 kbis 30.03 kbfs 84.97 kbis 19.80 kb's
PTBB11000RWO01  Standard Resiience  Se0/3/0.100 1.00 mbis 38599 kb/s 51.26 kbis 148.71 kbfs 27.46 kbis

O registo de eventos e alteracdes sera suportado na ferramenta Remedy ITSM Corporativa da ONI,

nomeadamente com o seguinte ambito e funcgdes:

Relacionamento com o Utilizador
Gestao de Incidentes;
Gestdo de Pedidos de Servigo;
Gestao de Problemas;
Gestao de Alteracdes;

Durante a fase de levantamento detalhado serdo documentados e implementados os fluxos especificos
para o registo, acompanhamento, notificagdo, escalamento e autorizagdo associados ao servigo a
implementar. Nesses fluxos estardo integrados as estruturas/colaboradores a indicar pelo Governo dos
Cliente

ONI N° QUO-68457108 Pag. 13/18

Todos os direitos reservados. Nenhum contelddo deste documento pode ser reproduzido, fotocopiado ou transmitido através de
meios eletrénicos, sem aprovagdo da Oni, por escrito.



®
o n I vision knows no limits

O Portal do Cliente serd uma das vias para apresentacdo da informagdo de gestdo e reporting a ser
produzida no ambito do servigo SGO. O referido Portal deverd de forma genérica servir de interface
entre o servigo SGO e o Governo dos Cliente.

Serd através deste interface que deverd ser passada a informagado de caracter regular e operacional,
estando contempladas no Portal as seguintes caracteristicas e funcionalidades:

Portal Web-based com administracao baseada em conceito frontend / backend.

Gestdo de utilizadores com permissdes ao nivel do Portal (restrices de upload e acesso a
determinadas areas).

Possibilidade de adicionar de forma dinédmica novas areas no portal e popular as mesmas
através do moddulo de backend. Entende-se por area no portal qualquer tematica nova em
termos de paginas web.

Entre as areas que devem ser contempladas encontram-se as seguintes:

Contactos dos intervenientes do servigo por competéncias;

Repositério online de informagdo que permitird partilhar os seguintes conjuntos de
documentagdo:

Documentacdo técnica respetiva as diferentes Infraestruturas alvo do servigo

Documentagado procedimental respetiva as diferentes disciplinas de gestdo do servico;
Listagem de assets e recursos disponibilizados no ambito do Servigo

Documentacdo operacional e Relatérios

Interface com a ferramenta de registo de eventos (incidentes, problemas, pedidos de
alteracdo, operagoes, etc.) que permitird a abertura de registos de incidentes, a consulta do
estado de todos os incidentes em curso e a extragdo de listagens com métricas relativas a
incidentes resolvidos

LigacOes para as ferramentas de monitoracao e disponibilidade da rede

O registo de eventos e alteragdes sera suportado na ferramenta Remedy ITSM Corporativa da ONI,
nomeadamente com o seguinte ambito e fungdes:

Relacionamento com o Utilizador
Gestao de Incidentes;

Gestdo de Pedidos de Servico;
Gestao de Problemas;

Gestdo de Alteragoes;

Durante a fase de levantamento detalhado serdo documentados e implementados os fluxos especificos
para o registo, acompanhamento, notificacdo, escalamento e autorizacdo associados ao servico a
implementar. Nesses fluxos estardo integrados as estruturas/colaboradores a indicar pelo Cliente.
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Serd elaborado e entregue ao cliente um relatério de faturagdo com periocidade mensal e um de
niveis de servico com periocidade trimestral.

Os relatérios de niveis de servigo incluem:

Cumprimento e violagdo dos SLA “s acordados;
Indicadores de disponibilidade;
Indicagdo de ocorréncias (avarias, incidentes, anomalias);
Indicagdo dos contratos ativos, incluindo a seguinte informacao:
o Data de inicio;
o Data de cessagao.
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2. Operacao, manutencao e gestao

Globalmente, o servico de operagao, manutengao e gestdo da Oni baseia-se nos processos e fungdes
do service operations referenciados nas praticas e metodologia ITIL V3® nomeadamente no que diz
respeito a gestdo de incidentes e gestdo de problemas. Procura, desta forma, maximizar a
performance dos servigos e solucdes do cliente, através da sistematizacdo das correcdes e eliminagdo
de defeitos.

800 500 800

(00:00-24:00)

IVR
Autenticagao e seleccao de servigo pretendidoy_\

¥

Nivel 1 - Técnicos Multidisciplinares
Centro de Gestdo ) ~
Operacional Servigos dg Gestéao
Certificagsio 1S09001 Operacional

Nivel 2 - Técnicos Especializados

N Internet Business

Operagoes Gestdo Tecnlca de Center
Cliente
Data Center
Nivel 3 - Técnicos Especializados
Grupo de Intervengdo
Fornecedores Técnica Entidades Externas
Certificagdo 1ISO9001

O modelo de suporte pds-venda esta estruturado de forma a dar resposta as diversas solicitagdes do
cliente apos a entrada em producdo dos seus servigos.

Gestao de Nivel de Servico

Sistema de Gestao de Qualidade

Para melhor adequar o encaminhamento de cada solicitagdo, o cliente interage com um mecanismo
(IVR) que de forma célere assegura a sua autenticagdo e a selegdo do tipo de assunto pretendido,
permitindo que cada solicitacdo seja atendida pelo técnico multidisciplinar com as competéncias mais
adequadas.

O técnico multidisciplinar possui know-how e competéncia para a gestdo dos processos de suporte
pés-venda, suportado por sistemas de diagnéstico e bases de dados de conhecimento, assegurando
um ponto Unico de contacto entre a Oni e o cliente.
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Desta forma, o Nivel 1 (técnicos multidisciplinares) efetuard o atendimento do cliente, a
contextualizagdo do servigo afetado, o registo do incidente, a tipificacdo do sintoma, o diagndstico da
causa provavel e desencadeara as necessarias agoes corretivas ou de diagndstico complementar.

Sempre que aplicavel, em fungdo da especificidade técnicas das operacGes corretivas a realizar,
efetuar-se-a o escalamento técnico para os niveis 2 e/ou 3 respeitantes as tecnologias afetadas.

O Suporte de Pds-Venda estd suportado num Framework operacional do qual se destacam as
seguintes componentes:

Plataformas de atendimento com mecanismos de distribuicdo de chamadas (ACD) e
validacao e autenticacao do cliente (IVR)

Aplicacdo de Ticketing para registo e tratamento de todas as solicitacdes efetuadas por
clientes

AplicacGes de Monitorizacdo de Rede e Servicos para gestdo de alarmistica e performance,
correlacionando eventos de rede com informacao dos servigos e dos clientes

Inventario de redes e servicos com representacdo dos servicos e assets de rede que os
suportam

Metodologias ITIL
Processos e Gestdo de melhoria continua (ISO 9001)

Os niveis de servico devem ter em consideracdo as definicbes de fronteira determinadas pelos
diversos componentes da solugdo que constituem a arquitetura global que ilustramos a titulo de
exemplo.

Instalagoes do
Cliente

Rede do
Operador

Acesso

Equipamento de

Servico de Rede
i Rede de Cliente

NT (Network Termination) - Equipamento de Rede do Operador
CPE (Customer Premises Equipment) - Equipamento de Rede de Cliente

| — -
Nivel de Servico de Rede Nivel de Suporte ao
Equipamento de Rede de
Cliente

Nivel de Servico da Solucao
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3.1 Niveis de servico da solugao

A Oni compromete-se a cumprir uma disponibilidade dos servigos a prestar igual ou superior a 99%
para periodos de avaliagdo trimestrais.

Condicoes Comerciais

Para fornecimento de todos os bens e servigos descritos no Caderno de Encargos, a ONI propde uma
mensalidade de 2.450,00€ (dois mil quatro centos e cinquenta euros), num contrato a 36 meses,
perfazendo assim, a quantia global de 88.200,00€ (oitenta e oito mil e duzentos euros) acrescido de
IVA a taxa legal em vigor.

CPE:

Inclui instalagdo e suporte pés-venda;

O Cliente terd que garantir rede estruturada em todos os locais onde irdo ser instalados os
equipamentos propostos e alimentacdo eléctrica;

Voz:

O pacote de minutos incluido para trafego fixo nacional é para redes fixas nacionais com prefixos
iniciados por 2 e 30.

Os minutos ndo utilizados ndo transitam para o més seguinte. Ultrapassado o limite dos minutos
incluidos, as comunicagdes sao faturadas de acordo com o tarifario proposto.

Condicoes contratuais

5.1 Taxas

Aos valores acima mencionados acresce IVA a taxa legal em vigor, no momento de faturacgao.

5.2 Duragao do contrato

O contrato produzird efeitos pelo periodo de 36 meses, a contar da data da sua celebracdo, sem
prejuizo das obrigagdes acessoérias que devam perdurar para além da cessagdo do Contrato.

5.3 Prazo de implementacao

O servico sera implementado no prazo previsto no Caderno de Encargos, mormente, em 30 dias.

5.4 Condigcoes de pagamento

As condicOes serdo aplicadas conforme Clausula 112 do caderno de encargos.

5.5 Validade da Proposta

A presente proposta tem validade de 66 (sessenta e seis) dias.
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