ANEXO IV
SERVIGOS DE SUPORTE TECNICO E ASSISTENCIA TECNICA

1. FINALIDADE

1.1.

Este anexo descreve as especificacdes dos servicos de assisténcia técnica, suporte
técnico e niveis de servico relacionados aos ITENS | e |l deste Edital.

2. CARACTERISTICAS GERAIS - ITEM I EITEM I

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

Os servicos de assisténcia técnica e suporte técnico devem ser realizados em
qualquer endereco, na cidade de Fortaleza - CE ou regido metropolitana nos quais
0s equipamentos estejam instalados;

Devera ser possivel realizar a abertura de solicitacdes de servigcos de assisténcia
técnica e suporte técnico através de qualquer um dos canais disponiveis, 24h por dia,
sete dias por semana, inclusive em dias definidos como feriado e finais de semana,;

Devera ser possivel realizar a abertura ilimitada de solicitacdes de servigos de
assisténcia técnica e suporte técnico através de qualquer um dos canais disponiveis;

Qualquer intervencdo na solugdo, seja preventiva ou corretiva, devera ser
previamente acordada com o CONTRATANTE, que podera deferir ou ndo sobre a
execucao das intervencoes;

Ao critério do CONTRATADO, e com a anuéncia do CONTRATANTE, poderédo ser
realizados servicos de andlise e manutencdo preventiva nos componentes da
solucao;

E reservado ao CONTRATANTE o direito as atualizagbes e evolugBes das versdes
de todos os produtos de software e firmware que comp8em a solugdo, durante toda
a vigéncia do contrato, sem nenhuma cobranca ou dnus adicional;

Os servigos de suporte técnico e assisténcia técnica deverdo cobrir, no minimo, as
seguintes atividades:

2.7.1. Realizar a identificacdo de incidentes, solu¢bes de contorno e problemas
técnicos nos componentes e solucionar 0S mesmos;

2.7.2. Determinar a causa raiz e prover solugéo para os incidentes abertos junto ao
centro de atendimento técnico do FABRICANTE;

2.7.3. Prevenir o surgimento de problemas técnicos nos produtos e auxiliar na
solucao deles, caso ocorram;

2.7.4. Recomendar, orientar, apoiar e executar tarefas que envolvam a atualizacéo
de microcodigos, firmwares, drivers e softwares utilitarios, quando se aplicar;

2.7.5. Recomendar, orientar, apoiar e executar tarefas que envolvam a alteragéo,
customizacéo e adaptacéo de configuragoes;

2.7.6. Recomendar, orientar, apoiar e executar tarefas que envolvam a instalagéo,
desinstalacao e substituicdo de mddulos e componentes;



2.7.7.

2.7.8.

2.7.9.

2.7.10.

2.7.11.

2.7.12.

2.7.13.

Recomendar e apoiar atividades que envolvam a instalacéo, reinstalacdo e
desinstalacdo de quaisquer componentes da solucao;

Fornecer e substituir quaisquer componentes que fazem parte da solucéo e
gue venham a apresentar qualquer tipo de falha ou comportamento em
desacordo com o esperado;

Recomendar, apoiar, orientar e executar a implementacao e customizacéo de
funcionalidades de quaisquer componentes da solugdo, inclusive novas
funcionalidades que eventualmente venham a fazer parte desta;

Desligamento e/ou reativacdo programada da solugcdo, por ocasido da
realizacdo de testes/simulacdes de recuperacdo de desastres ou por outros
motivos para os quais o CONTRANTE julgue necessario a presenca do
CONTRATADO para executar o desligamento ou reativacdo da solugéo, de
forma segura e controlada;

Realizar o atendimento de chamados relacionados a duvidas, falhas,
mudancas, customizacdes e demais aspectos relacionados aos servicos
prestados;

Quaisquer outras intervencfes na solu¢do, de forma a assegurar o bom
funcionamento dela, e de acordo com as necessidades do CONTRATANTE;

Garantir o atendimento dos niveis de servico exigidos neste Edital, no
Contrato e seus anexos.

3. GESTAO DOS NIVEIS DE SERVICO — ITEM I E ITEM I

3.1.

3.2.

O CONTRATADO devera disponibilizar trimestralmente, através de pagina na
Internet ou correio eletrénico, 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 Gtil do més subsequente ao més de referéncia do
relatério, contendo, no minimo, as seguintes informacgdes:

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.1.4.

3.1.5.

3.1.6.

3.1.7.

Numero de série do componente envolvido;

Data e hora da abertura do chamado;

Data e hora de inicio do atendimento do chamado (caso ja tenha ocorrido);
Data e hora do fechamento do chamado (caso ja tenha ocorrido);
Identificagéo do técnico executor do atendimento;

Tempo total de atendimento do chamado;

Descricéo sucinta do chamado.

O CONTRATADO devera disponibilizar semestralmente, através de pagina na
Internet ou correio eletrdnico, ao longo da vigéncia do contrato, relatério gerencial de
todos os chamados ocorridos no periodo, contendo, no minimo, as seguintes
informacdes:

3.2.1.

Quantidade total de chamados, no periodo do relatorio;



4.

3.3.

3.2.2.

Quantidade de chamados por més, dentro do periodo do relatorio;

3.2.3. Tempo total de atendimento dos chamados.

Ao critério do CONTRATANTE, o CONTRATADO devera realizar reunides com

periodicidade minima trimestral para posicionamento sobre a prestacao dos servicos,
incluindo acdes relacionadas a:

3.3.1. Gerenciamento dos niveis de servigo;

3.3.2. Prevencéao sobre o surgimento de problemas técnicos na solucdo e auxiliar

na resolucéo deles, caso ocorram;

3.3.3. Discussbes sobre evolucdo da solucdo, apoio na definicdo de novas

implementacdes e andlise de relatérios gerenciais;

3.3.4. Acompanhamento e agilizacdo das solu¢cdes para os chamados de

ITEM |

4.1.

4.2.

4.1.1.

4.1.2.

incidentes.

SERVICOS DE ASSISTENCIA TECNICA E SUPORTE TECNICO - ITEM |

Os servicos de Assisténcia Técnica e Suporte Técnico tém duracéo de 60
(sessenta) meses, a partir da emissdo do Termo de Aceitacdo Provisdria 2
(TAP2);

Imediatamente apds a emissao do TAP2 o CONTRATADO devera disponibilizar
ao CONTRATANTE canais para abertura de chamados de Suporte Técnico e
Assisténcia Técnica diretamente com o FABRICANTE da solucéo. Deverdo ser
disponibilizados no minimo os seguintes canais de atendimento:

4.1.2.1. Sitio na Internet;

4.1.2.2. Telefone com discagem gratuita (0800), com atendimento na lingua

4.2.1.

4.2.2.

portuguesa.

NIVEIS DE SERVICO

O tempo para resolucao de solicitagdes/chamados sera determinado em fungéo
do nivel de severidade das falhas ocorridas e devera ser contabilizado a partir
do registro da ocorréncia junto a central de atendimento do FABRICANTE, que
deverd fornecer nimero de registro da solicitagdo de suporte técnico e/ou
assisténcia técnica;

Os tempos maximos para o atendimento das solicitacdes de suporte técnico e
assisténcia técnica tomam como base os seguintes niveis de severidade:

Nivel de Severidade Descricao

1

Equipamento Computador servidor parado, com interrup¢éo total dos
Parado servicos corporativos.

2

Equipamento Todos os outros eventos que ndo se enquadram no nivel de
Afetado severidade 1.

Melhorias, Atualizag@o de firmware, softwares e hardwares de
atividades equipamentos que compdem a solucao, intervencdes e




programadas e ajustes nos componentes que integram a solucéo,
atualizacbes da desligamento e reativagdo dos equipamentos e intervencdes

5.

solucéo na infraestrutura de cabeamento estruturado.

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

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

4.2.2.3. O CONTRATADO devera atender as demandadas de melhoria e
atualizac6es da solucao em até 30 (trinta) dias Uteis;

4.2.2.4. O CONTRATADO devera atender solicitagbes de desligamento e

reativacdo programada da solucéo em até 72h.

4.3. CENTRO DE ATENDIMENTO TECNICO

4.3.1. O CONTRATADO devera possuir Centro de Atendimento Técnico no municipio
de Fortaleza - CE ou nha sua regido metropolitana, compreendendo pelo menos
uma das seguintes modalidades:

4.3.1.1.

4.3.1.2.

4.3.1.3.

Centro de atendimento técnico do FABRICANTE dos componentes da
solucao;

Centro de atendimento técnico do proprio CONTRATADO, caso o
CONTRATADO néo seja o fabricante dos componentes da solu¢éo;

Centro de atendimento técnico com técnico residente, credenciado pelo
FABRICANTE dos componentes da solugéo.

4.3.2. O CONTRATADO devera possuir no seu Centro de Atendimento Técnico,
guantidade e diversidade de componentes e partes suficientes para solucionar
problemas nos componentes da solugcdo, observados os niveis de servigos
constantes deste Edital.

ITEMII

5.1. SERVICOS DE ASSISTENCIA TECNICA E SUPORTE TECNICO - ITEM I

5.1.1. Os servi¢cos de Assisténcia Técnica e Suporte Técnico tém duracéo de 60
(sessenta) meses, a partir da emissédo do Termo de Aceitagdo Provisoéria 2
(TAP2) do ITEM [;

5.1.2. Imediatamente apds a emissao do Termo de Aceitacdo Proviséria 2 (TAP2) do
ITEM | o CONTRATADO devera disponibilizar ao CONTRATANTE canais para
abertura de chamados de Suporte Técnico e Assisténcia Técnica diretamente
com o FABRICANTE Broadcom\VMware. Deverdo ser disponibilizados no
minimo os seguintes canais de atendimento:

5.1.2.1.

5.1.2.2.

Sitio na Internet;

Telefone com discagem gratuita, com atendimento na lingua portuguesa.



5.2. NIVEIS DE SERVICO

5.2.1. O tempo para resolucdo de solicitacdes/chamados sera determinado em funcéo
do nivel de severidade das falhas ocorridas e devera ser contabilizado a partir
do registro da ocorréncia junto a central de atendimento do FABRICANTE, que
devera fornecer nimero de registro da solicitacdo de Suporte Técnico e/ou
Assisténcia Técnica;

5.2.2. Os tempos maximos para o atendimento das solicitacdes de Suporte Técnico e
Assisténcia Técnica tomam como base 0s seguintes niveis de severidade:

Nivel de Severidade Tempo de atendimento
1 Até 30 minutos, horario 24x7
2 Até 4 horas, horario comercial, dias Uteis
3 Até 8 horas, horario comercial, dias Uteis
4 Até 16 horas, horario comercial, dias Uteis
5.2.3. SEVERIDADE 1 — quando ocorre a perda ou paralisacéo de servicos relevantes

prestados pelo CONTRATANTE ou atividades exercidas por ele, configurando-
se como emergéncia. Uma solicitagdo de servico de Severidade 1 pode possuir
uma ou mais das seguintes caracteristicas:

5.2.3.1. Dados corrompidos;

5.2.3.2. Uma funcéo critica ndo esté disponivel;

5.2.3.3. O sistema se desliga repentinamente causando demoras excessivas e

intermiténcias para utilizacéo de recursos;

5.2.3.4. O sistema falha repetidamente apds tentativas de reinicializacao.

5.2.4.

5.2.5.

5.2.6.

5.2.7.

5.2.8.

SEVERIDADE 2 — quando se verifica uma grave perda de funcionalidades em
programas ou sistemas do CONTRATANTE, inexistindo alternativas de
contorno, sem, no entanto, interromper em sua totalidade a presta¢éo do servico;

SEVERIDADE 3 — quando se verifica uma perda de menor relevancia de
funcionalidades em programas ou sistemas do CONTRATANTE, causando
apenas inconveniéncias para a devida prestacéo dos servigos;

SEVERIDADE 4 — quando se verifica como necesséria a prestacdo de
informacgdes, aperfeicoamentos ou esclarecimentos sobre documentacdo ou
funcionalidades de programas, porém sem prejudicar diretamente a operagéo
dos programas ou CONTRATANTE;

O nivel de severidade serd atribuido pelo CONTRATANTE no momento da
abertura do chamado;

No atendimento dos chamados, para efeitos de apuracdo do tempo gasto pela
CONTRATADA para a disponibilizacéo da solucdo, serdo desconsiderados 0s
periodos em que o CONTRATANTE estiver responsavel por executar acées
necessdrias para a analise e solu¢ao da ocorréncia.



