Servicos Integrados de

Suporte a Usuarios

-t O que é A——
Servicos integrados de suporte técnico ao usuario final, para atendimento a todas
suas necessidades de TIC, no ambito da estac¢do de trabalho (software e
hardware), sem fornecimento de pecas.
W,

Caracteristicas Basicas -

Disponiveis em regimes de 24h x 7 dias ou 8h x 5 dias, os Servigos Integrados de
Suporte a Usudrios incluem:
e Central de atendimento:

o Servigo de atendimento telefénico ao usudrio para registro e
atendimento de solicitagdes de servigos de TIC e resolucdo de
incidentes. Se necessario, aciona areas técnicas especificas ou abre
chamado para atendimento técnico no local

e Suporte técnico:

o Servigo de suporte técnico, executado por equipe especializada,
para atendimento a incidentes ou solicitacdes de servigos de TIC,
provendo apoio técnico no uso de equipamentos de
microinformatica e manuteng¢do no ambiente de TIC utilizado
pelos usuarios, sem fornecimento de pecas

o Compoe este servico atividades como:

= Apoio basico para instalagao, configuragao, suporte a
software, sistemas e aplicativos em geral

= Reparos em instala¢des de aplicativos utilizados pelo
usuario

= |nstalacdo e configuracdo de novos equipamentos e

reconfiguracdo de outros previamente instalados:

Form 7.2-11_01 Classificagdo: Publico set /2017 1



Servicos Integrados de

Suporte a Usuarios

microcomputador, impressora, scanners, periféricos

comuns de mercado
= Utilizacdo e compartilhamento de recursos em redes

locais (LAN) em estacdes de trabalho

e Gerenciamento de estagGes de trabalho:

O

Servigo que permite gerenciar as esta¢des de trabalho ativas, com
conectividade de rede, que passam a ser monitoradas periddica e
automaticamente, garantindo o controle e a confiabilidade das
informagdes. Além da coleta automatica de informagdes relativas
ao hardware e software instalados, possibilita a customizacao de
modelos de formularios para a obtencdo de dados nao
computacionais, como numero de série do equipamento,

departamento, endereco e telefone do usuario, entre outros

e Gestdo operacional:

O

Gestdo operacional dos servigos de suporte a usuarios,
gerenciando os recursos para prestagdo do servigo (equipes
operacionais e ferramentas)

Inclui atividades como planejamento, implantagao e
gerenciamento de processos relativos a operagao de suporte a
usudrios (nivel de servigo - SLM, incidentes e requisicdes), suporte
na gestdo de projetos de Tl e auxilio na elaboracdo de diretrizes e

estratégias de Tl do cliente

e Servigos adicionais fornecidos:

O

O
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Disponibilizagao de base de conhecimento para consulta e
autoatendimento do usudrio
Disponibilizacdao de portal web por meio do qual:
= O proprio usudrio registra e acompanha suas solicitacGes
= QOcliente faz 0 acompanhamento gerencial dos servicos de

suporte prestados
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N3o incluso no servigo:

Os Servigos Integrados de Suporte a Usudrios n3do incluem:
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Fornecimento de materiais (equipamentos, pecas e licencas)
eventualmente necessarios a execucdo dos servicos, que devem
ser providenciados pelo cliente

Fornecimento e servicos de embalagem, transporte e logistica
para movimentacdes de equipamentos e atividades de rollout
Execucdo de servicos de monitoramento, suporte e manutencao
relativos a:

= [Infraestrutura ldgica de dados (equipamentos, cabos e
terminagGes de rede)

» Areas complementares, por exemplo, manutenc3o elétrica
ou eletrénica, em qualquer equipamento, ou na propria
rede de alimentacdo elétrica

= Equipamentos inativos, sem conectividade, obsoletos,
expostos a intempéries, em condi¢des precarias de uso e
equipamentos de tecnologia especifica (ex.: plotters)

= Ambientes de Teletrabalho (home office)

Beneficios AR

Maior eficiéncia e economia:

O

Possibilita maior foco do cliente no negdcio principal da sua
organizagao, ao liberar tempo e recursos da equipe de Tl para
tarefas mais estratégicas

Economiza custos de selegao, capacitacdo e gestdo de equipes

técnicas proprias
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- Pré-requisitos AR

e Levantamento prévio, junto ao cliente, da situacdo da sua infraestrutura,
quantidade de usuarios ativos na rede, histdrico e necessidades atuais de
TIC, para definicdo de escopo, complexidade e dimensionamento dos
recursos necessarios para a prestacdo dos servigos

e Servico disponivel para clientes localizados no estado de Sdo Paulo

e O cliente deverd disponibilizar espaco fisico adequado nas suas

instalacOes, para a execucdo dos servicos pela equipe da PRODESP

- Produtos Complementares S

e Modalidades de Servigos Profissionais
o Administracdao de Redes
o Administracdao de Banco de Dados
o Administracdao de Ambiente
o Seguranca da Informagao
e Servicos de Implementacdo de Infraestrutura Fisica (Projeto e Execucdo de
Infraestrutura de Rede Local)
e Gerenciamento Remoto de Firewall

e Gerenciamento de Antivirus
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- Outras Informacoes B

e Os Servicos Integrados de Suporte a Usuarios sdo oferecidos para
contratagdo nos pacotes Basico e de Usuarios Adicionais
e Pacote Basico:

o Engloba todos os servicos necessarios para implantacao, operacao
e gestdo de atendimento e suporte técnico para até 200 usudrios,
em locais onde o raio de acdo da equipe técnica ndo exceda
1.000m a partir do ponto onde ficara locada

= Localidades afastadas acima de 1.000m entre si requerem
a contratagdo de mais um pacote

o Clientes com mais de 200 usudrios devem contratar também os

Pacotes de Usuarios Adicionais, conforme necessidade
e Pacote de Usuarios Adicionais:

o Pacote de servigos para atendimento de 10 usudrios adicionais,
em locais onde o raio de acdo da equipe técnica ndo exceda
1.000m a partir do ponto onde ficara locada

= Localidades afastadas acima de 1.000m entre si requerem
a contratacdao de mais um pacote
o A contratagdo do Pacote de Usuarios Adicionais requer a
contratagao de ao menos um Pacote Basico
e Os precos dos pacotes Basico e de Usuarios Adicionais variam conforme o
regime de atendimento (24x7 ou 8x5) e o nivel de complexidade dos
ambientes de TIC do cliente, para a operacao de suporte.

o O nivel de complexidade de cada ambiente é determinado pela
Prodesp mediante prévia analise técnica da infraestrutura do
cliente

o ATabelal, aseguir, apresenta os critérios para classificagcdo de

nivel de complexidade dos ambientes de TIC
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= OBS: Um mesmo cliente pode ter ambientes de TIC com

niveis diferentes de complexidade
e (Cada pacote inclui franquia mensal de chamados que podem ser abertos
na Central de Atendimento. A quantidade de chamados inclusa nos
pacotes é distinta para cada regime de atendimento e nivel de
complexidade do ambiente de TIC (vide Tabela 2 adiante). Os chamados
excedentes no més sdo cobrados a parte, ao preco unitario do

Atendimento de 12 Nivel

Tabela 1:

Critérios de classificacao de complexidade

A complexidade sera definida com base no critério classificado com o nivel mais elevado.

COMPLEXIDADE

Maioria dos equipamentos Menos de 50% dos
Hardware (Grau de . . . .
. (50% ou mais) em garantia equipamentos em garantia
obsolescéncia) . .
pelo fabricante pelo fabricante
Sistema Operacional 100% Windows, com versao Ambiente heterogéneo
(Diversidade de S.0.s e suportada ou nao pela (Windows / Linux), com ou
versées) Microsoft sem suporte do fornecedor
Maioria do cabeamento Menos de 50% de

estruturado (50% ou mais) e cabeamento estruturado ou

Rede . . . .
ativos de rede em garantia ou ativos de rede sem garantia /
com contrato de manutengdo sem contrato de manutengdo

Criticidade: Criticidade média: Até 120 Criticidade alta: Até 60
SLA tempo para inicio do minutos para 90% dos minutos para 95% dos
atendimento do chamado chamados chamados
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Tabela 2:

Franquia mensal de chamados abertos na Central de Atendimento

Franquia de chamados / més

Regime de . .. Pacote 10 usuarios
g . Complexidade Pacote Basico S
Atendimento adicionais
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