TERMO DE REFERENCIA - SERVIGOS DE TIC - LICITAGAO

ANEXO Il - GARANTIA

1. DA GARANTIA

1.1. A CONTRATADA deve fornecer garantia do fabricante com suporte técnico “on-site” 24x7, e vigéncia de, no minimo, 60 (sessenta) meses a partir da
emissdo do Termo de Ativacao.

1.2. Apesar de inicialmente a CGU contratar a garantia por 60 meses, deve ser possivel a CGU expandir essa garantia de fabrica por até 72 (setenta e
dois) meses apds o inicio da vigéncia da garantia. Essa comprovacdo pode ser feita por meio de documentacdo do storage (End-of-Support (EOS) ou
equivalente) e/ou declara¢do do fabricante.

1.3. A CONTRATADA deverd, necessariamente, contratar garantia do FABRICANTE para todos os equipamentos fornecidos, com vigéncia minima igual
aos prazos descritos no item 1.1 e 1.2 deste anexo, e apresentar documentacdo que comprove esta contratacao, facultado a CGU realizar diligéncias para
verificacdo dessa contratagdo junto ao fabricante.

1.4. A garantia e suporte técnico devem englobar todos os equipamentos, seus componentes e softwares.

1.5. Tanto a garantia quanto o suporte técnico terdo suas vigéncias contadas a partir da data de emissdao do termo de recebimento definitivo do
equipamento nao se limitando ao término da vigéncia contratual.

1.6. O servigo de garantia e suporte técnico devera ser prestado, remotamente quando possivel e pessoalmente, quando necessdrio, nos locais de
instalacdo dos equipamentos.

2. DO SUPORTE TECNICO

2.1. A CONTRATADA devera cumprir prazos maximos para resposta aos acionamentos (Tabela 1), de acordo com o nivel de severidade de cada chamado:
2.1.1. Severidade ALTA: Esse nivel de severidade é aplicado quando a solucdo se encontra indisponivel ou ha impossibilidade de uso. H4 uma falha no
equipamento que deixe indisponiveis seus recursos (servigo parado);

2.1.2. Severidade MEDIA: Esse nivel de severidade é aplicado quando hd falha em que a solucdo se encontra parcialmente indisponivel ou com
degradacdo de performance e/ou tempo de resposta;

2.1.3. Severidade BAIXA: Esse nivel de severidade é aplicado quando a soluc¢do se encontra disponivel, sem degradacdo de performance e/ou tempo de
resposta. Porém ha discos ou outros componentes em estado de falha; e

2.1.4. Severidade MUITO BAIXA: Se aplica para situagcdes em que é necessario realizar consulta sobre problemas ou dlvidas gerais sobre a solucao. A
correcdo pode ser feita de forma agendada, em um momento futuro.

Modalidade de Evento Prazos para os niveis de severidade
atendimento
1-ALTA 2 - MEDIA 3 - BAIXA 4 — MUITO BAIXA
On .Site, E- | Término de |6 (seis) horas|12 (doze) horas '?‘t‘é 0 2,9 dia [até o 52 dia Gtil apds a
mail, ou atendimento | corridas corridas util apos a abertura do chamado
Telefone abertura do
chamado

Tabela 1 — Tabela de prazos de atendimento.
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2.2. Sera considerado para efeitos dos niveis exigidos:

2.2.1. Prazo de término de atendimento: tempo decorrido entre a abertura do chamado efetuada pela equipe técnica da CGU a CONTRTADA ou a
fabricante e o retorno de disponibilidade da solugdo.

2.3. O nivel de severidade sera informado pela CONTRATANTE no momento da abertura de cada chamado;

2.4. O nivel de severidade de um acionamento podera ser reclassificado no decorrer do atendimento e conforme a disponibilidade de recursos dos
maddulos e componentes da solucao;

2.5. Todas as solicitacdes de suporte técnico devem ser registradas pela CONTRATADA, para acompanhamento e controle da execucdo do servico;

2.6. A CONTRATADA apresentard a CONTRATANTE, ao término de cada atendimento, um relatério de atendimento técnico contendo dados sobre a
intervengdo na solucdo;

2.7. A CONTRATADA também fornecera atendimento técnico por meio de visitas a sede da CGU, para eventuais demandas que, uma vez esgotadas as
tentativas de solugao por meio de contato telefénico ou correio eletronico, ainda ndao tenham sido solucionadas. Sempre que demandada neste sentido,
a CONTRATADA alocara recursos para atendimento in loco, mediante prévio agendamento, para possibilitar a estruturacdo da visita ja com a solugdo
esquematizada. O relatorio de visita devera ser assinado pelo servidor da CONTRATANTE que solicitou o atendimento técnico;

2.8. O descumprimento dos prazos de atendimento da Tabela 1 implicard na aplicacdo de multas compensatdria, conforme Tabela 2, assegurados o
contraditério e a ampla defesa;

2.9. Nos casos onde o atraso na solucdo dos chamados técnicos se dé pela ocorréncia de “bug”, notadamente reconhecido pelo fabricante do produto,
a CONTRATADA podera apresentar a CONTRATANTE exposicdo de motivos que fundamentem a ocorréncia desta situacdo;

2.10. Caso a CONTRATANTE considere procedentes as justificativas apresentadas, podera descontar do tempo total do chamado o tempo decorrido
entre a identificagdo e a solugdo final para o “bug”.

2.11. Caso seja a primeira ocorréncia, ou nos casos de atraso inferior a 50% dos limites de atendimento estabelecidos, a CONTRATANTE podera optar
pela aplicacdo de adverténcia.

2.12. No caso de descumprimento dos prazos de atendimento estabelecidos, a Administracdo podera aplicar as penalidades conforme a tabela abaixo.

Resultado esperados _ Férmula de calculo o
e niveis de Unu’jade de da multa Limite da
qualidade exigidos calculo multa
ALTA 1 hora corrida NHAT * 0,5% * VRS 5% do VRS
MEDIA 1 hora corrida NHAT * 0,5% * VRS 4% do VRS
BAIXA 1 dia util NDAT * 0,5% * VRS 3% do VRS
MUITO BAIXA 1 dia util NDAT * 0,5% * VRS 2% do VRS

Tabela 2 — Aplicacdo de multas do servico de suporte técnico de hardware

Onde:
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VRS — Valor de Referéncia para Sangao = valor do bem contratado para o qual esta sendo aberto o chamado;
NHAT — numero de horas decorridas entre o final do prazo de atendimento e o efetivo término do atendimento;

NDAT — numero de dias Uteis decorridos entre o final do prazo de atendimento e o efetivo término do atendimento.
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