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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE MATO GROSSO DO SUL

ANEXO I.A

CLASSIFICACAO DE INCIDENTES E PRAZO PARA ATENDIMENTO

1. A CONTRATADA fica obrigada a prestar o servico de manutencao e suporte
conforme os prazos, hipdteses e graus descritos a seguir:

1.

Grau 5 - INCIDENTE CRITICO: situacbes que causem o aprisionamento
involuntario de pessoas ou verificacdo de alarmes nos ambientes.

. Grau 4 - INCIDENTE URGENTE: situacdes que deixem o datacenter modular

inacessivel ou inoperante por inteiro, ou uma parte majoritaria essencial ao
funcionamento dos sistemas informatizados, incluindo os equipamentos de
TIC.

. Grau 3 - INCIDENTE MODERADO: situacbdes ocorridas pela falta de

redundancia nos subsistemas elétricos ou de climatizacao do ambiente do
datacenter modular, podendo afetar o seu desempenho.

Grau 2 - INCIDENTE DE ROTINA: situacao na qual o datacenter modular
esteja sendo degradado lentamente, ou ocorréncia de falha que nao afeta
o desempenho do ambiente, ou, ainda, o problema esteja afetando apenas
funcao utilizada eventual ou temporariamente. Sao casos em que o
datacenter modular continua em operacao.

. Grau 1 - Prestar informacodes ou fornecer documentos solicitados.

. Os prazos de solucao, de acordo com os graus, estao assim definidos:

Graullnicio do atendimento|Solucao de contornoSolucao definitiva

5 Até 2 hora - 2h

4 Até 4 horas 8h 36h*
3 Até 4 horas 24h 72h

2 Até 12 horas - 5 dias

1 Até 24 horas - 20 dias




*Para hardware a solucao definitiva nao poderd ultrapassar 30 (trinta) dias
corridos.

2. A abertura do chamado ocorrerd por meio do canal de acesso fornecido pela
CONTRATADA e dard inicio a contagem de todos os prazos definidos na tabela
acima.
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