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, _ANEXO IV
NIVEIS MINIMOS DE SERVICO

1. FINALIDADE

2.

O presente Anexo descreve o0s requisitos relacionados a prestacdo de assisténcia para 0s servigos
especificados no Edital e demais Anexos, de modo a garantir a disponibilidade dos recursos de
impressao, copia e digitalizacao.

ASSISTENCIA TECNICA

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

O CONTRATADO prestara assisténcia técnica permanente aos equipamentos durante a vigéncia
do Contrato, sendo responsavel por todos os servicos de manutencao preventiva e corretiva, sem
Onus adicional para 0o CONTRATANTE;

Sera considerado como horario comercial o periodo compreendido entre as 8:00 horas e 18:00
horas, nos dias Uteis. Para feriados locais ou nacionais, sera analisado o nivel de servigo dentro de
cada evento.

Os pedidos de assisténcia técnica e a solicitagdo de suprimentos serdo registrados pelos usuarios
do CONTRATANTE na ferramenta de registro de demandas internas do CONTRATANTE (Service
Desk Manager - SDM).

O CONTRATADO devera disponibilizar equipe que trabalhard nas dependéncias do
CONTRATANTE, no Centro Administrativo Presidente Getulio Vargas (CAPGV) em Fortaleza - CE,
para atendimento aos equipamentos, sendo responsavel por, no minimo, as seguintes atividades,
dentro do horario comercial:

2.4.1. analise dos chamados registrados pelos usuarios no SDM para prestar atendimento ou
redirecionar, caso o chamado néo seja de sua al¢cada;

2.4.2. atendimento de suporte de primeiro nivel, esclarecendo duavidas de utilizacdo dos
equipamentos e diagnosticando possiveis problemas informados pelos usuarios de todas as
localidades;

2.4.3. manter atualizados no SDM os detalhes do andamento dos chamados abertos, incluindo
informagBes como: modelo e nimero de série do equipamento em atendimento, nimero do
conhecimento de transporte, nome da transportadora e/ou servico de transporte, data da
postagem e status do transporte para os casos de envio de suprimentos;

2.4.4. registro de pedidos de assisténcia técnica e/ou solicitacdo de suprimentos na central de
atendimento da CONTRATADA,;

2.4.5. instalacdo, desinstalacéo e substituicdo de equipamentos;

2.4.6. monitoramento proativo do parque de equipamentos do CAPGV para troca de suprimentos
e solucdo de incidentes.

O dimensionamento da equipe que trabalhara nas dependéncias do CONTRATANTE necessarios
para a execugdo dos servigos sera de exclusiva responsabilidade do CONTRATADO, devendo ser
suficiente para o cumprimento integral dos niveis minimos de servigo exigidos no edital.

Para a equipe residente do CONTRATADO, o CONTRATANTE disponibilizara espaco fisico com
computador, telefone e acessos a Internet e ferramenta de registro de demandas internas do
CONTRATANTE (Service Desk Manager).

O CONTRATADO devera disponibilizar relatério, com periodicidade mensal, relativo aos pedidos de
assisténcia técnica e solicitacdo de suprimentos consolidado por equipamento com, no minimo, as
seguintes informacdes:

2.7.1. numero de série do equipamento e nimero do chamado;
2.7.2. tipo do chamado: Assisténcia Técnica ou Solicitagcdo de Suprimentos

2.7.3. data da abertura do chamado;



2.8.

2.9.

2.10.

2.11.
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2.7.4. data de fechamento do chamado, se houver;
2.7.5. usuério responsavel pela abertura do chamado;
2.7.6. problema informado;

2.7.7. descricdo da solucéo do problema;

2.7.8. status do atendimento, com no minimo os status: em andamento, aberto, atendido e
encerrado.

2.7.9. tempo decorrido entre a abertura do chamado e a data atual;
2.7.10. total de chamados de assisténcia técnica por equipamento (nimero de série) no periodo.

Emitir relatério mensal de disponibilidade dos equipamentos, com pelo menos as seguintes
informacdes:

» Tempo do dispositivo on-line

» Tempo do dispositivo off-line
O CONTRATADO devera disponibilizar relatério com periodicidade mensal, apresentando os
principais indicadores da operagédo de atendimento técnico conforme conteldo abaixo:

2.9.1. Nivel de Servigo Atingido, indicando o percentual (%) de aderéncia no periodo (més
anterior) mais 5 (cinco) meses anteriores (total 6 meses);

2.9.2. Total de chamados no periodo mais 05 (cinco) meses (total 06 meses).

2.9.3. Total de eventos de solicitacdo de insumos no periodo mais 5 (cinco) meses (total 06
meses).

O CONTRATADO devera realizar reunido bimestral de apresentacédo de indicadores da operacgéo
de acordo com modelo disponibilizado pelo CONTRATANTE.

Todos os relatérios deverdo estar disponiveis em pagina(s) Web do CONTRATADO, permitindo
exportacao para os formatos CSV ou XLS.

3. MANUTENCAO PREVENTIVA E CORRETIVA

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

A manutencdo preventiva compreende todo servico a ser prestado pelo CONTRATADO, para
manter o bom funcionamento do equipamento, de maneira que nenhum defeito ou problema no
equipamento, comprometa o bom funcionamento das atividades do CONTRATANTE.

O CONTRATADO devera efetuar, de acordo com as recomendacfes do fabricante, manutencéo
preventiva por equipamento disponibilizado para atendimento as necessidades dos servicos
contratados.

Em toda manutencdo preventiva ou corretiva, devera ser preenchido Relatério de Atendimento
Técnico (RAT), individualizado por equipamento, mantido e assinado pelo usuéario do
CONTRATANTE responsavel pelo chamado, com data e hora de encerramento.

O CONTRATANTE pode, a qualquer momento, solicitar ao CONTRATADO a apresentacdo de
guaisquer Relatorios de Atendimento Técnico (RAT), de forma a atestar a execugao dos servigos de
assisténcia técnica.

As manutencdes preventivas e corretivas deveréo ser feitas nas dependéncias do CONTRATANTE
(on-site).

Constatada a necessidade de remocdo do equipamento das instalagbes do CONTRATANTE, o
CONTRATADO deveré substitui-lo imediatamente por outro similar ou superior, novo e de primeiro
uso, disponibilizando-o em pleno funcionamento.

Caso 0 equipamento apresente o mesmo defeito até o limite maximo de 03 (trés) chamados,
excluindo-se manutengbes preventivas programadas, em periodo de até 3 (irés) meses
consecutivos (considerando condicbes normais de uso) o CONTRATANTE podera exigir do



3.8.
3.9.

3.10.
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CONTRATADO a substituicdo por outro modelo similar, novo e de primeiro uso, conforme prazos
estipulados para instalacdo de novos equipamentos no Item 2 do Anexo Il - Plano de
Implantacéo e Distribuicao

A substituicao temporaria do equipamento original por outro suspendera o prazo para a solugdo do
pedido de assisténcia técnica.

O CONTRATADO devera fornecer todas as pecas de reposicdo que se fizerem necessarias, sem
custo para 0 CONTRATANTE, exceto nos casos comprovados de uso indevido.

O equipamento que venha a apresentar, apds a sua instalacao, falhas recorrentes de utilizagao
caracterizadas como defeito de fabricagdo, deverd ser substituido pelo CONTRATADO, sem
qualquer 6nus para 0 CONTRATANTE. O prazo para essa substituicdo sera de 10 (dias) Uteis
contados a partir da notificacdo pelo CONTRATANTE, processo esse limitado a até 30 (trinta) dias
da data de instalacao; apos isso, passa a ocorrer o processo normal de atendimento técnico e suas
métricas e a troca se dara por reincidéncia conforme especificado no item 3.8 desse Anexo.

4. FORNECIMENTO E RECOLHIMENTO DE SUPRIMENTOS

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

O fornecimento dos suprimentos tais como cilindros, reveladores, cartuchos de toner e quaisquer
outros itens de consumo indispensaveis ao bom funcionamento dos equipamentos, sem limite de
guantidades, é de responsabilidade do CONTRATADO.

O CONTRATADO devera efetuar o recolhimento de todos os materiais de consumo ja utilizados
pelo CONTRATANTE e obedecer a todas as normas especificas vigentes para a destinacao final,
inclusive de restos de toner, cartuchos e embalagens dos produtos utilizados. Deve fornecer Plano
de Gerenciamento de Residuos Solidos ou Declaracdo de Sustentabilidade Ambiental,
comprovando a correta destinacdo dos cartuchos/toners usados e o pleno atendimento a legislacéo.

Semestralmente o CONTRATADO deve apresentar declaracdo confirmando o recebimento dos
cartuchos e toners ja utilizados e respectivas embalagens dos equipamentos, para fins de
reaproveitamento no ciclo produtivo das proprias empresas, em outros ciclos — como cooperativas
de reciclagem ou outra destinacédo final ambientalmente adequada. A periodicidade do recolhimento
devera ser acordada com o CONTRATANTE, de forma a ndo deixar acumular os materiais
utilizados sem serventia nas localidades.

Todos 0s materiais de consumo deverdo ser entregues em embalagens lacradas, devendo ser
originais de fabrica, novos, de primeiro uso, ndo remanufaturados, nao reciclados, néo
recondicionados e que ndo possuam partes ou componentes reaproveitados, inclusive a carcaca.

Caso figue comprovada a qualquer momento, por parte do CONTRATANTE, a utilizacdo de
materiais de consumo que ndo atendam as especificacfes solicitadas, 0 CONTRATADO podera
sofrer as sangdes previstas no Edital e seus Anexos.

O CONTRATADO devera manter reserva de material de consumo nos locais de instalagdo dos
equipamentos, em espago fornecido pelo CONTRATANTE, com nimero minimo necessario a
producéo de 30 (trinta) dias do volume médio mensal do parque instalado na Unidade/localidade,
visando a garantia da continuidade dos servicos de impresséo e copia, quando os suprimentos dos
equipamentos esgotarem sua capacidade.

5. CONTABILIZAGAO DE PAGINAS IMPRESSAS (BILHETAGEM)

5.1.

5.2.

A contabilizacdo de paginas impressas devera ser baseada nas informacdes coletadas nos
medidores fisicos dos equipamentos para que o faturamento seja feito com base nas paginas
efetivamente impressas.

Caso ndo seja possivel efetuar a bilhetagem através da conexao disponibilizada pela
CONTRATANTE, a contabilizacdo de paginas impressas no més devera ser feita pelo
CONTRATADO de forma manual, podendo contar com o apoio de um ponto focal no local onde a
impressora esta instalada.



5.3.

5.4.

5.5.
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A critério do CONTRATANTE e a qualquer tempo, 0 CONTRATANTE podera efetuar uma auditoria
na contabilizacdo de paginas impressas, ocasiao em que solicitara ao CONTRATADO que efetue a
leitura fisica do contador de cada equipamento instalado nas suas dependéncias, em parte ou no
todo, fornecendo o respectivo relatdrio impresso no ato da leitura.

As divergéncias quantitativas entre a leitura fisica e a contabilizacdo apresentada pela
CONTRATADA serdo objeto de avaliagéo, visando a retificagdo e adequacdo do valor a ser pago
na respectiva fatura ou na fatura subsequente.

A liberacdo do pagamento € condicionada a apresentacdo do relatério de bilhetagem e dos
relatérios de pedidos de assisténcia técnica e solicitacdo de suprimentos para cada periodo,
conforme especificado no item 2.7 deste anexo.

6. PRAZOS DE ATENDIMENTO

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

O prazo para os atendimentos técnicos, incluindo equipamento parado por falta de suprimento,
serdo medidos e avaliados conforme tabela abaixo:

Tipo de Localidade | Prazo para Solucéo (Horas uteis)
CAPGV 4 (quatro)
Capitais 8 (oito)
Interior 24 (vinte e quatro)

6.1.1. Entende-se como prazo para solugdo o restabelecimento dos servicos de impresséo, copia
e digitalizacdo do equipamento referenciado no chamado ou a substituicdo do equipamento
defeituoso por equipamento de backup.

Os relatorios citados nos itens 2.8 e 2.9 deste anexo devem ser entregues até o 25° dia do més de
referéncia.

O CONTRATANTE considerara o prazo de 30 (trinta) dias corridos, apés o término do prazo de
implantacdo, como periodo necessario a estabilizacdo dos servicos, durante o qual ndo havera
penalizacdo para eventuais quebras do nivel de servico;

Apbs o periodo de estabilizacdo, toda a performance de atendimento sera avaliada conforme
discriminado no item 6.1 deste anexo.

7. ENCERRAMENTO DO CONTRATO

7.1.

7.2.

7.3.

A fase de encerramento do contrato se refere ao processo de finalizagdo da prestacdo dos servigos
pela CONTRATADA, com a retirada dos equipamentos e demais recursos disponibilizados para a
prestacdo dos servicos e o0 repasse integral e irrestrito das competéncias e conhecimentos
necessarios e suficientes para promover a continuidade dos servigos.

Em até 60 (sessenta) dias corridos, contados da data de formalizacdo do pedido do
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera providenciar o recolhimento/retirada dos equipamentos
instalados em todas as Unidades abrangidas pela prestacéo dos servicos.

Os recursos disponibilizados pelo CONTRATANTE deverao ser devolvidos pela CONTRATADA nas
mesmas condicdes em que foram recebidos, ou, na impossibilidade, a CONTRATADA fara a
reposicao desses recursos sem quaisquer dnus adicionais ao CONTRATANTE.



