SWIFT

SUPORTE 360°

Swift Suporte 360°

e Suporte técnico e de negdécio SWIFT numa
base anual.

e Suporte reativo / Manutengdo preventiva
Evolutiva e Corretiva.

e Resolugdo de problemas ou erros detetados
durante o funcionamento dos diferentes
componentes que fazem parte da SWIFT
Service Platform até ao restabelecimento do
servigo.

e Implementacdo de melhorias ou mudancas
associadas a pequenas e/ou médias
adaptacdes, respondendo as solicitacdes
dos utilizadores, para atingir a eficiéncia do
servigo.

e Revisdo do estado da plataforma:
recolhendo registos para posterior analise,
revisdo dos procedimentos automaticos,
analise do desempenho oferecida pelos
sistemas.

e Instalagdo de novas releases,
implementando melhorias e mudancas.

e Estudo conjunto com o cliente dos grandes
projetos e formas de abordagem.

Intervengdao Presencial é uma intervencdo
enquadrada nos servicos incluidos com uma
deslocagdo de um técnico as instalagdes do
cliente incluida em cada anuidade (Excluindo
deslocacgGes e didria).
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Tarefas de Administragdo do Ambiente s3o
tarefas que ndo surjam da necessidade de
resolucdo de incidentes ou de a¢des preventivas
/ evolutivas. Por exemplo modificacdo de
routing, gestdo de certificados, suporte ao RMA,
etc. Tarefas relacionadas com migracGes do
servico para os novos servidores.

Prestacdo de Servigo: A cobertura basica para
cada um dos modelos identificados é a seguinte:

e Suporte reativo: cobertura em regime de
24/7.

e Manutencdo preventivo/evolutivo. Sujeito a
planificagdo.

e Corretiva.

Parametros do nivel de servigo acordados:

e Tempo maximo de resposta telefdnica
perante incidentes em produgdo: 2 horas.

e Tempo maximo de restabelecimento do
servico perante situa¢Ses de desastre e
cenarios de contingéncia e de acesso VPN (A
definir case by case com cliente).

ApOs a realizacdo de cada intervencgdo ou visita
técnica sera enviado um relatério técnico da
mesma, onde serdo apontadas as falhas, os
deltas e objetivos para as proximas
intervencgoes.
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