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Servigos Descricao
Monitoragdo | Sist. Operacional Aplicativos
GERENCIA DE SERVICOS
Service Manager

- Contato pessoal para assisténcia comercial e técnica o Gerente de Servigos com conhecimento do cliente.

- Elaboragdo e entrega de book mensal descrevendo incidentes, Gerente de Servigos para apoiar no direcioanamento das demandas e
ocorréncias, melhorias aplicadas, solicitagdes, mudangas e o apresentacdo do book mensal de métricas.

recomendacdes gerais

Gestdo de Requisitos
- Relatdrio e gestdo de requisitos da base implementada of o Relatdério mensal descrevendo as requisi¢des do periodo.

- Gestdo da criacdo de novos servigos e recursos » o Controle do processo de criagdo de novos recursos e servigos e
associa¢do ao escopo do contrato.

Gestdo de Incidentes
- Relatdrio e gestdo deincidentes da base implementada ) o Gestdo de incidentes, identificagcdo e mitigacdo de problemas
recorrentes.

Gestdo de Capacidade
- Relatdrio de utilizagdo de recursos

Relatdério mensal descrevendo a utilizagdo dos recursos contratados.
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Gestdo MultiCloud
- Avaliagdo do faturamento of o Avaliagdo do faturamento mensal com base no consumo.
- Avaliagdo do consumo o o Avalia¢do do consumo mensal para identificar possiveis desvios.
- Avaliagdo de melhorias do servigo of o Avaliagdo do ambiente.
- Avaliagdo e analise dos custos of o Avalia¢do do ambiente e sugestdo para redugdo de custos.
- Administragdo do Tenant e subscrigdo of o Gestdo do tenant e assinaturas contratadas pelo cliente.
- Aplicar perfis de acesso ao tenant of o Criacdo e gestdo de perfis de acesso ao tenant.




Pacotes de Gestao

Servigos

iC-1 iC-2
Monitoragdo

GESTAO E SUPORTE

Sist. Operacional

iC-3

Aplicativos

Descrigao

Command Center
- Command Center para gestdo de requisitos o | o | o |Equipe de monitoracdo e recebimento de incidentes/solicitagdes.
Monitoragdo
- Monitoragdo de Sistema Operacional e AplicagGes Monitoragdo de sistema operacional (CPU, memdria, disco e
4 processos), URL - Resposta (up/down) e Aplicag8es - Processos e
Servigos (stop/start).
Suporte e Gestdo
- Sistema Operacional (Linux e Windows) o Gestdo de sistemas oparacional.
- Gestdo de Identidade (autenticagdo, federagdo e DNS) o Gestdo do servigo de diretério, da federagdo com o AD local do cliente
e do servigo de DNS.
- Atuagdo de patches wf o Atualizacdo de patches e hotfixes dos servidores Windows.
- Backup o > Gestdo dos backups executados com ferramentas nativas do Azure ou
solugOes suportadas pela inventCloud.
- Antimalware & Antivirus (solugdo suportada pela inventCloud) Gestdo das ferramentas de antimalware e antivirus que protegem os
o o recursos servidores. Limitado as ferramentas suportadas pela
inventCloud e ao Microsoft Antimalware.
- Continuidade (ASR / availability set / autoscalling) Gestdo da solugdes de disaster recovery (Azure Site Recovery, Zerto e
o o Veeam). Essa gestdo contempla a monitoragdo da replicagdo dos
dados, suporte e instalagdo de novos agentes.
- Automacdo Liga/Desliga o Automacdo e acompanhamento de rotinas para ligar e desligar VMs
utilizando o Azure Automation e scrips.
- Gestdo de Storage Groups, Discos Gerenciados e Blobs o Criagdo e gestdo de Storage Groups, Discos Gerenciados e Blobs
- VPN, NSG e Firewall Y Criagdo e gestdo de VPN's, redes e regras de firewall.
Middleware
- Gestdo e Suporte a Banco de Dados relacional o Oracle, SQL Server, PostgreSQL e MySQL.
- Tunning e melhorias em Banco de Dados o Oracle, SQL Server, PostgreSQL e MySQL.
- Suporte a Web Servers o 1S, Java e Apache Tomcat.
- Suporte a Aplicagdes o Exchange Server, System Center, Citrix, SharePoint, etc.
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SLA

Tempo de Atendimento

Severidade
Inicio Resolugido

Parada total do Ambiente Operacional ou perda total de uma fungdo critica de negdcio em produgdo em . . i

- i . = . - Até 15 min Até 2 horas
que ndo existe Solugdo de Contorno ou que a Solugéo de Contorno é incapaz de garantir as
funcionalidades e padrées minimos de seguranca contratados.
Interrupcédo parcial de uma funcdo critica de negdcio em produgdo e/ou uma degradacgdo de
funcionalidades criticas do Ambiente Operacional. Até 01 hora Até 04 horas

Parada total em ambientes ndo produtivos que afetem a homologagédo com os clientes ou correcéo de
bugs.

Degradac&o ou perda de fung&o nédo-critica de negdcio em produgdo.

Os usuarios podem continuar operando com os resultados adequados para a execucéo das necessidades
P3 (Médio) |funcionais (embora o processo ou o formafo possa néo ser o desejavel). Até 04 horas Até 08 horas
Podem ser requisi¢des planejadas relacionadas a itens que estejam previstos no escopo de atividades da
Contratada, sujeitas a prioriza¢&o entre o usuario e a Contratada.

Todas as solicitacdes de severidade 3 serdo resolvidas e dependeréo da prioriza¢&o do usuario.

Degradac&o ou perda de funcionalidade que afeta de maneira individual ou a pequenos grupos, com
impacto minimo, se prevé a finalizacdo das tarefas ndo-criticas mas que n&o tenham impacto ao usuario
do Cliente.

Problemas decorrentes do Ambiente Operacional que n&o degradam a funcionalidade do sistema Até 08 horas Até 06 horas

(toleraveis e postergaveis).

As principais fungdes das aplicagdes estao ativas.

Qualquer tipo de solicitag&o "ad-hoc" relacionadas a itens que estejam previstos no escopo de atividade da
Contratada (incluindo solicitages de informacéo) que néo esteja relacionada a um problema.
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