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SOLUGAO DE GERENCIAMENTO DE ACESSOS PRIVILEGIADOS, ALEM DOS SERVICOS DE
PLANEJAMENTO, IMPLANTACAO, MIGRACAO, TREINAMENTO, SUPORTE, ASSISTENCIA

TECNICA E CONSULTORIA
ANEXO IV
SERVICOS DE SUPORTE, ASSISTENCIA TECNICA E NIVEiS DE SERVICOS

1. SERVICOS DE SUPORTE E ASSISTENCIA TECNICA DA SOLUGAO

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

Os servigos de suporte e assisténcia técnica da solugdo tem duragao de 60 (sessenta) meses, a
partir da emissdo do Termo de Aceitagdo Definitiva (TAD).

A garantia dos computadores servidores da Solucdo deve ser de responsabilidade do
FABRICANTE desses equipamentos.

O CONTRATADO devera prestar, ao longo da vigéncia do Contrato, servicos de Assisténcia
Técnica e Suporte Técnico da Solucdo fornecida, os quais devem assegurar a continuidade do
pleno funcionamento da Solugdo.

Os servicos de Assisténcia Técnica e Suporte Técnico devem ser realizados em qualquer
endereco, na cidade de Fortaleza — CE ou regido metropolitana no qual os equipamentos
estejam instalados.

O CONTRATADO deverad disponibilizar ao CONTRATANTE canal para abertura de chamados de
Suporte Técnico e Assisténcia Técnica diretamente com o fabricante da Solucdo. Deverdo ser
disponibilizados no minimo os seguintes canais de atendimento:

1.5.1 sitio na Internet;

1.5.2 enderego de mensagem eletrénica (e-mail);
1.5.3 telefone, com atendimento na lingua portuguesa.

Deverd ser possivel realizar a abertura de solicitacbes de servicos de Assisténcia Técnica e
Suporte Técnico através de qualquer um dos canais disponiveis, 24h (vinte e quatro horas) por
dia, inclusive em dias definidos como feriado e finais de semana.

Deverad ser possivel abertura ilimitada de solicitacGes de servicos de Assisténcia Técnica e Suporte
Técnico através de qualquer um dos canais disponiveis.

Qualquer intervengdo na Solugao, seja preventiva ou corretiva, devera ser previamente acordada
com o CONTRATANTE, que poderd deferir ou ndo sobre a execugao das intervengoes.
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2.6.

2.7.

TECNICA E CONSULTORIA

A critério do CONTRATADO, e com a anuéncia do CONTRATANTE, poderdo ser realizados
servicos de andlise e manutencdo preventiva nos componentes da Solucao.

Os servigos de Suporte Técnico e Assisténcia Técnica deverdo cobrir no minimo as seguintes
atividades:

2.10.1. prevenir o surgimento de problemas técnicos nos produtos e auxiliar na solucdo dos

mesmaos, Caso ocorram;

2.10.2. atualizacdo de microcddigos, firmwares, drivers e softwares utilitarios, quando se aplicar;
2.10.3. alteracdo e adaptacao de configuracoes;

2.10.4. instalacao, desinstalacdo e substituicdo de mddulos e componentes;

2.10.5. quaisquer outras intervenc¢des na Solucdo de forma a assegurar o bom funcionamento

dela, de acordo com as necessidades do CONTRATANTE;

2.10.6. garantir o atendimento dos niveis de servico exigidos neste Edital e seus anexos.

2. NIVEIS DE SERVICO

2.1. Otempo para solucdo de falhas sera determinado em func¢do do nivel de severidade das falhas
ocorridas e devera ser contabilizado a partir do registro da ocorréncia junto ao CONTRATADO,
que devera fornecer niumero de registro da solicitacdo de Suporte Técnico e/ou Assisténcia
Técnica.

2.2. Os tempos maximos para o atendimento das solicitagdes de Suporte Técnico e Assisténcia
Técnica tomam como base os seguintes niveis de severidade:

Nivel de Severidade Descricao
1 Servico arado, com interrupcdo total dos servicos
Soluc¢do Parada ¢ ) P pe ¢
corporativos.
Todos os outros eventos que ndo se enquadram no nivel de
2 Solugdo Afetada i q q
severidade 1.
Parametrizagao,
Integracdo, Atualizacdo de softwares que compéem a Solucdo além de
3 Melhorias e ajustes na parametrizagdo e apoio em novas integra¢cdes na
Atualizacdes da solugdo.
solucdo

2.3. O CONTRATADO devera solucionar falhas de Nivel de Severidade 1 em até 6h (seis horas).

2.4. O CONTRATADO devera solucionar falhas de Nivel de Severidade 2 em até 10h (dez horas).

2.5. O CONTRATADO devera atender as demandadas de Melhoria e AtualizacGes da Solucdo em até
5 (cinco) dias uteis.

2.6. O CONTRATADO devera prestar os servicos de Suporte Técnico e Assisténcia Técnica no horario

compreendido entre 00h0Omin a 23h59min, 7 dias por semana, inclusive em dias definidos
como feriado.
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3. GESTAO DOS NIVEIS DE SERVICO

3.1. O CONTRATADO devera disponibilizar mensalmente, através de pagina na Internet ou correio
eletronico, ao longo da vigéncia do Contrato, relatério com informacdes sobre todas as
solicitacdes de Suporte Técnico e Assisténcia Técnica ocorridos no més, até o oitavo dia util do
més subsequente ao més de referéncia do relatério, contendo, no minimo, as seguintes
informacdes:

3.1.1.numero do chamado;

3.1.2.data e hora da abertura do chamado;

3.1.3.data e hora de inicio do atendimento do chamado (caso ja tenha ocorrido);
3.1.4.data e hora do fechamento do chamado (caso ja tenha ocorrido);
3.1.5.identificacdo do técnico executor do atendimento;

3.1.6.tempo total de atendimento do chamado;

3.1.7.descricdo sucinta do chamado.

3.2. O CONTRATADO devera disponibilizar semestralmente, através de pagina na Internet ou
correio eletronico, ao longo da vigéncia do Contrato, relatdrio gerencial de todos os chamados
ocorridos no periodo, contendo, no minimo, as seguintes informacoes:

3.2.1.quantidade total de chamados, no periodo do relatério;
3.2.2.quantidade de chamados por més, dentro do periodo do relatdrio;
3.2.3.tempo total de atendimento dos chamados.

3.3. De acordo com a solicitagdo do CONTRATANTE, o CONTRATADO devera realizar reunides com
periodicidade minima trimestral, de forma remota, para posicionamento sobre a prestacdo dos
servicos, incluindo ac¢des relacionadas a:

3.3.1 gerenciamento dos niveis de servico;

3.3.2 prevencdo sobre o surgimento de problemas técnicos na Solugdo e auxiliar na resolucado
deles, caso ocorram;

3.3.3 discuss@es sobre evolucdo da solucdo, apoio na definicdo de novas implementacoes e
analise de relatdrios gerenciais;

3.3.4 acompanhamento e agilizacdo das solu¢des para os chamados de incidentes.



