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ANEXO I:
Especificagao Técnica

1. OBJETO

O objeto da presente licitagdo é: a CONTRATACAO de empresa para prestagéo de servigo especializado
de manutengao preventiva e corretiva, suporte técnico e atualizagao da solugéo de correio eletrénico
Zimbra Collaboration na versao Network Professional Edition da Codevasf, por 12 (doze) meses, de
natureza continuada e universalizada, objetivando o saneamento de eventuais problemas no pleno
funcionamento do servigo de e-mail.

2. REQUISITOS DA SOLUGAO

2.1. Suporte Técnico
2.1.1. A CONTRATADA devera prestar suporte técnico durante toda a vigéncia do contrato, para
a solugao Zimbra Collaboration na versdo Network Professional Edition.
2.1.2. O suporte técnico compreende os servicos ou atividades inerentes a reparos ou a
restauracao plena dos servigos de e-mail, substituicdo e testes de quaisquer componentes,
conforme as demandas especificas apresentadas pelo CONTRATANTE.

2.1.3. O suporte técnico dar-se-a mediante emissdo de Ordem de Servigo, seja por iniciativa da
CONTRATANTE ou da CONTRATADA. A Ordem de Servico devera constar os seguintes
dados minimos: identificagdo do responsavel pela abertura do chamado; identificagdo do
atendente, numero de protocolo, data e hora de abertura do chamado, prazo de resolugao
acordado com a Administracdo, descrigao dos servigos solicitados.

2.2. Manuteng&o preventiva

2.2.1. Os servicos de manutengéo preventiva correspondem a um conjunto de tarefas de
natureza continuada, tendo como objetivo a verificacdo do sistema, bem como a realizagcéo
de agdes programadas, revisao periddica das condi¢gdes operacionais de solugdo de e-mail,
dos testes necessarios ao seu bom funcionamento, em intervalos predeterminados e de
acordo com critérios prescritos pelo fabricante, destinados a reduzir a probabilidade de falha
ou degradagéao do funcionamento de um item, de perda da base de dados do sistema ou da
indisponibilidade do sistema.

2.2.2. A prestagdo de servigos tera carater pro-ativo, devendo a CONTRATADA trabalhar
constantemente prevenindo falhas e certificando-se do correto funcionamento da solugéo.

2.2.3. Cabera a CONTRATADA definir a periodicidade de cada rotina, estando ciente de que
sera sua responsabilidade manter o sistema em pleno funcionamento.

2.3. Manutengéo corretiva

2.3.1. A manuteng&o corretiva consistira numa série de procedimentos destinados a restabelecer
0S servigos necessarios para o bom funcionamento da solugdo de e-mail em seu perfeito
estado de uso, correspondendo a qualquer intervengéo técnica, com aplicacdo de mao-de-
obra especializada, cujas tarefas abranjam instalagdo ou substituicdo de softwares,
especificado neste Termo de Referéncia, com finalidade de corrigir defeito, objeto desta
contratagao.

2.3.2. A manutencéo corretiva dar-se-a mediante emissdo de Ordem de Servigo, seja por
iniciativa da CONTRATANTE ou da CONTRATADA. A Ordem de Servigo devera constar os
seguintes dados minimos: identificacdo do responsavel pela abertura do chamado;
identificacdo do atendente, numero de protocolo, data e hora de abertura do chamado, prazo
de resolugao acordado com a Administragao, descrigdo dos servigos solicitados.

2.3.3. Os chamados serdo categorizados conforme a sua Severidade pela equipe da
CONTRATANTE no momento de abertura da Ordem de Servigo;
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2.3.4. A CONTRATADA, a partir da data de formalizacdo de recebimento da abertura da Ordem
de Servigo, tera os prazos para iniciar o atendimento e para a solugao estipulados segundo a
tabela abaixo:

Atendimento

Técnico (em até) HEEE

Severidade Descricao

Situagdo emergencial ou problema
critico que cause a indisponibilidade
do ambiente ou da solugdo de e-
mail.

Impacto de alta significAncia
relacionado a utilizagdo e/ou
aplicacdo da remediacédo orientada
pela solugdo contratada.

Impacto de baixa significancia
relacionado a utilizagdo e/ou
aplicacdo da remediagcédo orientada
pela solugao contratada.

1 — Critica 2 horas 4 horas

2 —Alta 4 horas 8 horas

3 — Média 8 horas 24 horas

Questionamentos necessarios para
sanar duvidas acerca da utilizaga@o | o4 horas 72 horas
da solugao contratada.

4 — Baixa

2.3.5. Quando houver necessidade de prazo maior que o estipulado para o restabelecimento do
funcionamento normal da solugdo, a CONTRATADA devera solicitar prazo, mediante
justificativa, que sera avaliada pela fiscalizagao.

2.3.6. O prazo de resolugdo de casos de manutengdo corretiva é em qualquer horario do dia,
seja ele util ou nao, inclusive fins de semana e feriados.

2.3.7. A garantia dos servicos de manutengdo corretiva devera ser aplicada a todos os
componentes da solugdo, inclusive aqueles que sejam instalados para permitir redundancia,
de modo a manter a disponibilidade oferecida quando da sua instalagao.

2.4. Atualizagdo da solugéo
2.4.1. O servigo de atualizagéo da solugéo devera garantir o direito a todas as atualizagdes do

produto durante o periodo de vigéncia do suporte, sem custo adicional para o
CONTRATANTE. Esse servigo permitira a atualizagdo de versbes e atendimento de

requisicdes de suporte técnico especializado.
2.5. Servigos de gerenciamento

2.5.1. Compreende todas as operagbes necessarias para o bom desempenho da solugédo de e-

mail, tais como gerenciamento, acompanhamento, validagoes.

3. REGISTRO DOS SERVIGOS

3.1. A CONTRATADA disponibilizard em uma plataforma para abertura e acompanhamento de chamados,
que devera estar disponivel pela web e autenticada por usuario e senha que serao fornecidos.

3.2. Os relatérios deverdo conter as seguintes informagdes minimas:
a) Discriminagdo dos servicos, incluindo data e local de sua execucéo;
b) Nome e fungéo dos profissionais alocados para a execug¢ao dos servigos;
c) Resumo dos fatos e anormalidades ocorridos no periodo;
d) Resumo dos servigos executados, com indicagdo de pendéncias, razbes de sua existéncia e
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aqueles que dependam de solugao por parte da CONTRATANTE;

e) Sugestdes sobre reparos preventivos ou modernizagdes cuja necessidade tenha sido constatada;
f) Acidentes de trabalho que porventura tenham ocorrido;

g) Duracao, métodos, ferramentas e instrumentos utilizados na execucao de cada tarefa desenvolvida.

3.3. A CONTRATADA elaborara relatorios mensais, com todas as informagdes dos chamados que foram
abertos ou permaneceram abertos durante o més a que se refere o relatorio. Este relatério devera ser
apresentados juntamente com a nota fiscal dos servigos prestados.

4. NIVEIS MINIMOS DE SERVIGO
4.1. O nivel de servigo minimo, para este certame para os chamados abertos sera dado pela tabela a

seguir:
Percentual dos | Tempo de atraso para Medidas corretivas
chamados com | resolugdo dos chamados em
atraso horas uteis
Até 5% Tempo de atraso < 12h Aceito
12h < tempo de atraso < 28h Adverténcia
28h < tempo de atraso < 40h Glosa de 1% do valor do

servigo referente ao més
de encerramento do
chamado

Tempo de atraso > 40h Multa de 2% sobre o valor
do Contrato pelo
descumprimento dos
limites maximos
estabelecidos para o Nivel
de Servigo Minimo,
assegurada a
administragao o direito de
aplicar a Glosa aferida no
instrumento, aplicada em
dobro na sua reincidéncia.
<10% Tempo de atraso < 12h Adverténcia

12h < tempo de atraso < 28h Glosa de 1% do valor do
servigo referente ao més
de encerramento do
chamado

28h < tempo de atraso < 40h Glosa de 3% do valor do
servigo referente ao més
de encerramento do
chamado

Tempo de atraso > 40h Multa de 2% sobre o valor
do Contrato pelo
descumprimento dos
limites maximos
estabelecidos para o Nivel
de Servigo Minimo,
assegurada a
administracéo o direito de
aplicar a Glosa aferida no
instrumento, aplicada em
dobro na sua reincidéncia.

10%<chamados | Tempo de atraso < 12h Glosa de 1% do valor do
com atraso servigo referente ao més
<20% de encerramento do
chamado
3
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12h < tempo de atraso < 28h

Glosa de 3% do valor do
servigo referente ao més
de encerramento do
chamado

28h < tempo de atraso < 40h

Glosa de 5% do valor do
servigo referente ao més
de encerramento do
chamado

Tempo de atraso > 40h

Multa de 2% sobre o valor
do Contrato pelo
descumprimento dos
limites maximos
estabelecidos para o Nivel
de Servigo Minimo,
assegurada a
administracéo o direito de
aplicar a Glosa aferida no
instrumento, aplicada em
dobro na sua reincidéncia.

20%<chamados
com atraso
< 30%

Tempo de atraso < 12h

Glosa de 3% do valor do
servigo referente ao més
de encerramento do
chamado

12h < tempo de atraso < 28h

Glosa de 5% do valor do
servigo referente ao més
de encerramento do
chamado

28h < tempo de atraso < 40h

Glosa de 8% do valor do
servigo referente ao més
de encerramento do
chamado

Tempo de atraso > 40h

Multa de 2% sobre o valor
do Contrato pelo
descumprimento dos
limites maximos
estabelecidos para o Nivel
de Servigo Minimo,
assegurada a
administragao o direito de
aplicar a Glosa aferida no
instrumento, aplicada em
dobro na sua reincidéncia.

> 30%

Multa de 2% sobre o valor
do Contrato pelo
descumprimento dos
limites maximos
estabelecidos para o Nivel
de Servigo Minimo,
assegurada a
administracéo o direito de
aplicar a Glosa aferida no
instrumento, aplicada em
dobro na sua reincidéncia.
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