ANEXO | — ESPECIFICAGAO TECNICA

1. SERVICOS CONTRATOS

Os servicos contratados estdo especificados de maneira detalhada na proposta
comercial enviada pela Contratada. A lista abaixo descreve, resumidamente, os servicos
ofertados. Ressalta-se que devem ser observadas as regras definidas nesse Termo de
Referéncia e anexos.

2. SERVICOS BASE

Os servicos descritos abaixo estdao incluidos no suporte base e deverdo ser
disponibilizados sem custo adicional:

a. Suporte para Solugdo de Problemas (PRS)

A assisténcia para problemas com sintomas especificos encontrados durante o uso de
produtos da Microsoft inclui a resolugdao de um problema especifico, de uma mensagem
de erro ou de uma funcionalidade que nao estiver funcionando como deveria para os
produtos da Microsoft. Definicbes de gravidade do incidente, os tempos de resposta
iniciais estimados pela Microsoft e requisitos de envio estdo detalhados na sessdo dos
Niveis Minimos de Servico Exigidos.

Conforme a necessidade, o PRS sera fornecido para os servicos online. As solicitacGes de
suporte para servicos e produtos ndo cobertos pelo portal de suporte de servicos online
aplicdveis sdo gerenciadas pelo portal online de Servicos Microsoft. O Gerenciamento
de Entrega de Servicos serd usado da mesma maneira para todos os pedidos de
resolucao de problemas.

A gravidade/severidade do incidente determina os niveis de resposta da CONTRATADA,
o tempo inicial estimado de resposta e as suas responsabilidades. A CONTRATANTE é
responsavel por destacar o impacto comercial para a organizacdo e, ao consultar a
CONTRATADA, esta atribuird o nivel de gravidade apropriado. A CONTRATANTE poderad
solicitar uma alteracdo no nivel de gravidade durante a vigéncia de um incidente se o
impacto comercial exigir.

b. Servigos de Consultoria:

Suporte por telefone a curto prazo (geralmente em seis horas ou menos) e problemas
nao planejados para Desenvolvedores e Profissionais de Tl. Os Servigos de Consultoria
podem incluir orientacdes, diretrizes, andlise de causa principal e transferéncia de
conhecimento, a fim de auxiliar a implementacao de tecnologias da Microsoft de forma
a evitar problemas comuns de suporte e que podem reduzir os riscos de interrupc¢do do
sistema. Os Servicos de Consultoria sdo usados conforme a quantidade de horas listadas
na Ordem de Servico.



¢. On-demand education

Servico de assinatura que permite acesso a uma série de materiais de treinamento
online a partir de uma biblioteca de workshops desenvolvida pelos engenheiros da
Microsoft.

d. Webcast

Sessdes educacionais hospedadas na Microsoft, disponiveis em uma ampla selecao de
suporte e topicos de tecnologia da Microsoft, entregues de maneira remota online.

e. Avdliagdes de saude do ambiente

Avaliacdo de salde automatizada da implementacdo de tecnologia da Microsoft com
dados coletados remotamente. Os dados coletados sdao analisados pela Microsoft parar
criar um relatério de descobertas contendo recomendacgdes de corregdes.

3. SERVICOS ADICIONAIS

Conforme a disponibilidade de créditos proativos e mediante agendamento prévio,
servicos adicionais podem ser utilizados, visando a otimizagdo do uso da tecnologia de
produtos Microsoft no ambiente da CONTRATANTE.

Esses servicos incluem:
a. Prova de conceito

Um engajamento para fornecer evidéncias que permitem ao Contratante avaliar a
viabilidade de uma solucdo técnica proposta. As evidéncias podem ser na forma de
protétipos de trabalho, documentos e designs, mas, geralmente, ndo sao resultados
finais prontos para producao.

b. Servigos de Integragdo:

Engajamento direto com um engenheiro da Microsoft para fornecer assisténcia quanto
a implantacao, migracao, atualizacdo ou desenvolvimento de recursos. Essa assisténcia
pode incluir assisténcia no planejamento e na validagdo de um conceito de prova ou
carga de trabalho de producdo usando produtos da Microsoft.

c. Servigos de Adogdo

Os servigos de suporte a adogao fornecem um conjunto de servigos que ajudam a avaliar
a capacidade da organizacdo de modificar, monitorar e otimizar alteracdes vinculadas a
compra de tecnologia da Microsoft. Isso inclui o suporte no desenvolvimento e execugdo
da estratégia de adocdo. Os clientes tém acesso aos recursos com a experiéncia, o
conhecimento e as praticas recomendadas da Microsoft para apoiar os programas de
adogao.



d. Gerenciamento de servigos de TI:

Um conjunto de servicos projetado para ajuda-lo a evoluir o ambiente de Tl herdado
usando abordagens modernas de gerenciamento de servicos que permitem inovacao,
flexibilidade, qualidade e melhorias nos custos operacionais. Os servicos modernos de
gerenciamento de servicos de Tl podem ser prestados em sessdes ou workshops de
consultoria remotos ou presenciais para ajudar a garantir que seus processos de
monitoramento, gestdo de incidentes ou suporte técnico sejam otimizados para
gerenciar a dinamica dos servicos baseados em nuvem ao transferir um aplicativo ou
servico para a nuvem. Os servi¢os de Gestdo de Servicos de Tl podem ser um elemento
de um programa personalizado de servicos de suporte, disponiveis por um valor
adicional e definidos em um anexo mencionado em sua Ordem de Servigo.

e. Servigos de laboratorio

Se disponivel na regido geografica, a CONTRATADA podera fornecer acesso a instalacoes
de laboratérios para auxiliar no desenvolvimento de produtos, nas atividades de
benchmarking, teste, criagdo de protétipo e atividades de migragao nos produtos
Microsoft.

f. Workshops:

Sessdes de treinamento técnico em nivel avancado, disponiveis em uma ampla selecao
de tépicos de suporte e tecnologia da Microsoft, apresentadas por um engenheiro da
Microsoft pessoalmente ou online. Workshops sdao comprados em uma base por
participante ou como um servico dedicado, conforme especificado em sua Ordem de
Servico. Os workshops ndo podem ser gravados sem a permissdo expressa por escrito
da Microsoft.

g. Engenharia de Suporte Designado (DSE)

Os servicos de DSE podem ser adquiridos como ofertas predefinidas ou como um bloco
de horas personalizadas que pode ser usado para oferecer servigos proativos do escopo.
Quando adquiridos em horas, as horas de servigo DSE sao deduzidas do total de horas
adquiridas conforme utilizadas e fornecidas. Essas ofertas podem ter foco em dreas
como Office 365, Azure laaS, Cybersecurity e Dynamics 365, e incluem servicos proativos
predefinidos necessarios e integrados.

As dreas de foco para os servigos DSE sdo:

e Ajudar a manter conhecimento profundo dos seus requisitos comerciais atuais e
futuros e da configuragdo do ambiente de tecnologia da informac¢do para otimizar a
performance;

e Documentar, de maneira proativa, recomendacdes de uso dos resultados relacionados
aos servicos de suporte (por exemplo, revisGes da capacidade de suporte, verificacdes
de integridade, workshops e programas de avaliacdo de risco);



e Ajudar a tornar as atividades de operagdao e implantacdo consistentes com as
implementacdes planejadas e atuais das tecnologias da Microsoft;

e Aprimorar as habilidades operacionais e técnicas da equipe de suporte de TI;

e Desenvolver e implementar estratégias para ajudar a prevenir incidentes futuros e
ajudar a aumentar a disponibilidade do sistema de tecnologias da Microsoft;

e Ajudar a determinar a causa raiz de incidentes recorrentes e a fornecer
recomendacdes a fim de evitar interrupcdes posteriores nas tecnologias designadas da
Microsoft.



