ANEXO IV
SERVIGOS DE MANUTENGAO DA SOLUGAO

1. SERVICOS DE MANUTENGAO DA SOLUGAO

1.1.

1.2.

1.38.

1.4.

1.5.

O CONTRATADO prestara assisténcia técnica aos itens da solugdo durante a vigéncia do
Contrato, sendo responsavel por todos os servigos de manutencao preventiva e evolutiva da
solucao;

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 servico
dentro de cada evento.

Os pedidos de assisténcia técnica serao registrados na ferramenta de registro de demandas
internas do CONTRATANTE (Service Desk Manager - SDM).

Devera ser alocado para fins de sustentagéo, on-site, com regime 5x8, em dias Uteis, durante
toda a vigéncia deste contrato;

O CONTRATADO deveré disponibilizar, no minimo, 1 (um) profissional especialista/certificado
na solucdo que trabalhara nas dependéncias do CONTRATANTE, no Centro Administrativo
Presidente Getulio Vargas (CAPGV) em Fortaleza-CE, para atendimento as demandas, sendo
responsével por, no minimo, as seguintes atividades, dentro do horario comercial:

1.5.1. analise dos chamados registrados pelo CONTRATANTE no SDM para prestar
atendimento ou redirecionar, caso o chamado ndo seja de sua alcada;

1.5.2. atendimento de suporte de primeiro nivel, esclarecendo dividas de utilizacdo da
solugéo e diagnosticando possiveis problemas informados;

1.5.3. manter atualizados no SDM os detalhes do andamento dos chamados abertos;
1.5.4. Os servicos compreendem desenvolvimento e manutengéo evolutiva das atividades
de servigco técnico e novas configuragfes na infraestrutura de virtualizagdo de
aplicativos e de gestéo de dispositivos da CONTRATANTE, incluindo, mas ndo se
limitando, aos servicos listados a seguir:
1.5.4.1. Manutenc¢do evolutiva para integragcéo das solucdes contratadas;
1.5.4.2. Apoio nas definicdes do produto para composicao de solugdes;
1.5.4.3. Suporte em solu¢des que utilizem o produto;
1.5.4.4. AvaliacGes, diagnésticos e proposic6es de solucdes de melhoria;
1.5.4.5. Geragdo de relatérios de vistoria e andlise;

1.5.4.6. Apoio em implementacdes adicionais;

1.5.4.7. Alteracdo da configurac@o na solucdo de virtualizacdo de aplicativos e de
gestédo de dispositivos implantadas;

1.5.4.8. Workshops de conscientizagao de usuarios;

1.5.4.9. Elucidagdo de dividas técnicas de ambiente e andlise de erros;



15.5.

15.6.

15.7.

1.5.8.

1.5.4.10. Avaliacdo de desempenho e adequacdo de desempenho, melhorias nos
ambientes, solucdo de possiveis incompatibilidades, parecer técnico e
configuragdes recomendadas de melhores praticas;

1.5.4.11. Davidas e suporte sobre regras gerais e inclusdo de recursos
correlacionados;

1.5.4.12. Transferéncia de Conhecimento.

As atividades deverdo ser atendidas e executadas em funcdo do seu nivel de
complexidade. Dada a sua variacéo, devera ser disponibilizado o profissional com o
nivel de conhecimento adequado e proporcional ao nivel de complexidade da
atividade.

A complexidade das atividades considera a relevancia dos servi¢os, sua precedéncia
sobre as demais, sua dificuldade operacional, o grau de documentacao existente, as
caracteristicas dos profissionais de mercado e sua capacidade em cumprir as
atividades.

Todos os servigos devem ser executados e documentados obedecendo aos critérios
estabelecidos em metodologia a ser indicada pelo CONTRATADO e referendada
pelo CONTRATANTE.

O atendimento as demandas de manutencao evolutiva deverao ter seu inicio através
de acordo entre as partes, salvo quando for identificada uma das severidades
relacionadas mais abaixo nesse texto.

1.6. 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).



