ANEXO Il - MODELO DE GESTAO DE SERVICO

1. FINALIDADE

1.1.

Este anexo disciplina a sistematica de solicitacdo, execucdo, entrega e aceite dos

servicos escopo deste Edital.

2. DISPOSICOES GERAIS

2.1.

Os servicos objeto desta contratacdo subdividem-se em dois grupos, a saber:

DESENVOLVIMENTO e RESOLUGAO DE INCIDENTES.

2.2. A Ordem de Servico (OS) sera o mecanismo utilizado pelo BNB para formalizagao,
acompanhamento e validacdo dos servi¢os a serem prestados pela CONTRATADA.

2.3.

2.2.1. Para o tramite e a gestdao da OS, o BNB disponibilizara, em seu ambiente
computacional, ferramenta de software especifica, doravante denominada
FERRAMENTA DE CONTROLE.

2.2.2. O BNB podera, a qualquer tempo, alterar o protocolo de tramitacdo e gestdo da
OS, respeitadas as premissas deste Edital e mediante prévia comunicacdo a
CONTRATADA.

2.2.3. Os profissionais da CONTRATADA, devidamente cadastrados na FERRAMENTA
DE CONTROLE, deverdo manter sempre atualizados os registros referentes ao
andamento dos trabalhos.

Para executar e entregar de forma satisfatéria as solicitagdes do BNB durante toda a

vigéncia contratual, a CONTRATADA devera:

2.4,

2.3.1. Manter time técnico quantitativa e qualitativamente adequada as necessidades de
atendimento dos servigos, observando o disposto no ANEXO V - QUALIFICACAO DOS
PROFISSIONAIS DA CONTRATADA e ANEXO XIlIl - AMBIENTE COMPUTACIONAL
DO BNB.

2.3.2. Cumprir o Processo de Desenvolvimento Agil de Software do BNB (ANEXO IV -
PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO AGIL DE SOFTWARE), doravante Processo de
Desenvolvimento Agil de Software.

2.3.3. Atender integralmente os niveis minimos de servigo exigidos (ANEXO Il - NIVEIS
MINIMOS DE SERVICO).

Os servicos devem ser iniciados depois de concluidos todos os entendimentos sobre o

servico solicitado e do respectivo aceite da OS pela CONTRATADA.

2.5.

2.6.

2.4.1. O time técnico da CONTRATADA atuara no papeis definidos no ANEXO V -
QUALIFICACAO DOS PROFISSIONAIS DA CONTRATADA.

O papel de Product Owner (PO) sera desempenhado por funcionarios do BNB.
2.5.1. O BNB podera exercer papéis que entenda oportunos a adequada execugao dos
servicos, em consonancia com o disposto no Processo de Desenvolvimento Agil de

Software.

Salvo com autorizagdo do BNB, a CONTRATADA n&o podera designar o mesmo

profissional como membro de mais de um time técnico, nem compartilhd-lo com outros
Contratos que eventualmente possua com o BNB.



2.7. Caso o BNB identifiqgue durante a execucdo dos servicos que determinado(s)
profissional(ais) da CONTRATADA néo atende(m) aos requisitos de qualificacio deste Edital,
poderd, alternativamente e a sua livre escolha:

2.7.1. Notificar a nao-conformidade identificada a CONTRATADA, que tera prazo
maximo de 15 (quinze) dias corridos para adoc¢do das providéncias cabiveis.

2.7.2. Solicitar a imediata substituicdo do(s) profissional(ais), cabendo a CONTRATADA
efetud-la no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos.

2.8. As ferramentas, o ambiente computacional e o Processo de Desenvolvimento Agil de
Software poderdo ser atualizados pelo BNB, a qualquer tempo, durante a execucdo
contratual, devendo a CONTRATADA adaptar-se as mudangas no prazo maximo de 15
(quinze) dias corridos.

2.8.1. Esse prazo comegara a contar a partir do momento em que a CONTRATADA for
comunicada pelo BNB a respeito das mudancas ocorridas.

2.9. Eventuais paraliza¢des ou atrasos em atividades que estejam sob responsabilidade do
BNB e que sejam necessérias para o andamento do atendimento dos servigos permitirdo a
CONTRATADA, caso deseje, enderecar questionamento ao BNB, a fim de que este informe
se havera ou nao reviséo dos prazos e custos dos servigos impactados.

2.10. Por razdes de ordem interna, prioridade de negdcio ou incapacidade de execucao do
servico pela CONTRATADA, o BNB podera, a qualquer tempo, suspender ou cancelar a
execucao de OS.

2.10.1. Em caso de suspenséo, o tempo em que a OS permanecer suspensa nao sera
considerado para efeito de apuracdo dos niveis minimos de servi¢co exigidos (ANEXO Il
- NIVEIS MINIMOS DE SERVICO).

2.10.2. Em caso de cancelamento, o trabalho comprovadamente executado sera
remunerado, salvo quando motivado pela incapacidade da CONTRATADA de executar
0 servico.

2.10.3. Os niveis minimos de servico exigidos serdo apurados em todas as situacdes de
cancelamento da OS, conforme regras constantes no ANEXO Ill - NIVEIS MINIMOS DE
SERVICO.

2.11. A CONTRATADA se obriga a realizar todas as atividades técnicas necessarias para
que os softwares/produtos construidos possam ser instalados e se tornem plenamente
operacionais nos ambientes computacionais do BNB.

2.12. Os servigos deverdo ser prestados, em regra, nos dias Uteis, de segunda a sexta-feira,
no horario comercial das 08h30min as 17h30min.

2.12.1. Excepcionalmente, sem custo adicional, 0o BNB podera, quando a situagao assim
0 exigir, solicitar/autorizar a prestacéo dos servicos em dia nédo Util ou fora do horario
comercial (acima estipulado). Enquadram-se nestes casos as situagdes de reconhecida
urgéncia, bem como os casos em que, por razes de ordem técnica, o atendimento nao
possa ocorrer durante do horario comercial.

2.13. O pagamento do servigco estara vinculado ao atendimento dos niveis minimos de
servico exigidos, conforme regras constantes no ANEXO lll - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO.

2.14. Ser& vedada a subcontratacdo de qualquer parte da execucéo desse Edital.

3. MEDICAO DO TAMANHO FUNCIONAL DO SOFTWARE



3.1. Para fins de afericdo do cumprimento dos niveis minimos de servigo exigidos (ANEXO
Il - NIiVEIS MINIMOS DE SERVICO), a medicdo do tamanho funcional do software
desenvolvido sera de responsabilidade da CONTRATADA, em conformidade com o ANEXO
X - GUIA DE CONTRATACAO EM PONTOS DE FUNGCAO, ANEXO XI - GUIA DE
CONTAGEM DE PONTO DE FUNGAO e ANEXO XII - GUIA DE CONTAGEM DE PONTOS
BPM, que sdo os documentos para apropriacdo, esclarecimento e exemplificacdo dessas
regras de medicao.

3.1.1. O Guia de Contratacao em Pontos de Funcéo, o Guia de Contagem de Ponto de
Funcdo e o Guia de Contagem de Pontos BPM poderdo sofrer atualizacdes em
decorréncia da evolugcdo do IFPUG/CPM, da metodologia NESMA/EFPA e do
surgimento de novos requisitos legais ou novos requisitos definidos pelo BNB. Essas
atualizacdes apenas serdo aplicadas nas medigGes realizadas posteriormente a sua
efetivacdo no Processo de Desenvolvimento Agil de Software e comunicagdo a
CONTRATADA.

3.2. Arealizacdo dessa atividade de medicéo:
3.2.1. Sera feita por especialista da CONTRATADA certificado em Ponto de Funcéo
(Certified Function Point Specialist - CPFS) pelo International Function Point Users’

Group (IFPUG) e posteriormente validada pelo BNB.

3.2.1.1. N&o seré obrigatdrio que o referido especialista esteja ocupando um dos
postos de trabalho previstos no Edital.

3.2.2. N&o reduzira a produtividade esperada nem os demais niveis minimos de servigo
exigidos (ANEXO Il - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO).

3.3. Caberd ao time técnico da CONTRATADA, que esteja atendendo ao servigo, repassar
as informag®es necessérias ao especialista em metrificagdo e também ao funcionario do BNB
gue fard a validagao da medicao.

3.3.1. As medicbes realizadas pela CONTRATADA deverdo ser preparadas e
apresentadas em formato definido pelo BNB.

3.4. Caso o0 BNB encontre inconsisténcia(s) em alguma medi¢do apresentada, tal medicdo
sera devolvida & CONTRATADA para os devidos ajustes.

3.4.1. Divergéncias técnicas a respeito das contagens realizadas deverdo ser sanadas
diretamente entre o especialista da CONTRATADA e o BNB. Cabera ao BNB o
posicionamento técnico final sobre o tema.

3.4.2. Divergéncias quanto ao resultado da contagem em hipétese alguma autorizaréo a
CONTRATADA a suspender a execucao dos servigos.

3.5. A definicdo de fronteiras entre aplicagdes para fins de utilizagdo da técnica de pontos de
funcéo é de responsabilidade exclusiva do BNB.

. SERVICO DE DESENVOLVIMENTO
4.1. Considerag0es iniciais
4.1.1. A prestagdo desse servico sera:
4.1.1.1. Na forma de postos de trabalho.
4.1.1.2. Por meio de ciclos de medicdo de servigo.

4.1.1.3. Vinculada ao atendimento de niveis minimos de servigo exigidos (ANEXO
Il - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO).



4.1.2. Em cada ciclo de medicao de servigco, cuja duracdo sera de 30 (trinta) dias
corridos, o BNB podera solicitar a CONTRATADA a execuc¢éo de:

4.1.2.1. Atividades de desenvolvimento e manutencdes evolutivas.

4.1.2.2. Tickets de atendimento classificados como manutencdo corretiva,
servicos técnicos especializados, producéo assistida, documentacéo de sistema e
teste de software.

4.1.3. Em se tratando dos tickets de atendimento, a CONTRATADA prestara esse
servico para toda a lista de sistemas sob sua responsabilidade.

4.1.3.1. O BNB fornecerd a CONTRATADA a lista definitiva desses sistemas, que
contera:

4.1.3.1.1.0 tamanho em PF de cada sistema, o que servira de base para
o faturamento do servico de resolucdo de incidentes.

4.1.3.1.2.A informacgdo se o sistema é critico para o BNB ou estd no
caminho critico do processamento noturno.

4.1.3.2. A execugdo desse servigo abrangerd ndo somente aos artefatos criados
e/ou mantidos pela CONTRATADA durante a vigéncia do Contrato, mas todos os
artefatos dos sistemas pertinentes a sua lista de sistemas.

4.1.4. Constardo na OS as informagdes necessarias a sua execucao, dentre elas:
4.1.4.1. A descri¢éo sucinta do servi¢o contratado.

4.1.4.2.0 dimensionamento do time técnico da CONTRATADA, isto é, a
quantidade e os perfis dos postos de trabalho solicitados.

4.1.4.3. A necessidade de elaboragdo ou ndo do Plano de Transferéncia de
Conhecimento e Tecnologia (item 6 deste Anexo) pela CONTRATADA.

4.1.5. Em virtude de fatores como prazo, volume, ritmo de demandas dentre outros, o
BNB podera, a seu critério, redimensionar a quantidade de postos de trabalho da OS, a
fim de reduzi-los ou aumenta-los, respeitados nesse Ultimo caso os limites maximos
permitidos neste Edital.

4.1.5.1. Essa solicitagdo de aumento ou reducdo dos postos de trabalho da OS
devera ser atendida pela CONTRATADA em até 30 (trinta) dias corridos.

4.1.6. A produtividade dos times técnicos da CONTRATADA alocadas nesse servigo
sera proporcional a medida dias-especialista, que se estara descrita no ANEXO Il -
NIVEIS MINIMO DE SERVICO.

4.1.7. O somatério de postos de trabalho previstos em todas as OS abertas ndo podera
exceder o quantitativo maximo de postos de trabalho previstos neste Edital.

4.1.7.1. Nao h4 garantia, por parte do BNB, de um volume minimo de alocacéo de
profissionais da CONTRATADA, pois as solicitagcdes dos postos de trabalho serdo
feitas a medida que estes forem efetivamente necessarios, de acordo com as
demandas oriundas das areas de negécio do BNB e a natureza das solugbes
tecnoldgicas.

4.1.7.2. Nesse sentido, ndo ha obrigacao, por parte do BNB, em proporcionar
gualquer forma de indenizagdo a CONTRATADA caso o numero total de postos
solicitados nédo atinja o valor maximo definido no Edital.



4.2.

4.1.8. Cada posto de trabalho previsto nesta contratacdo devera cumprir 8 (oito) horas
de expediente diario, observado o item anterior.

4.1.8.1. Nao havera remuneragéo adicional do BNB a CONTRATADA no caso de
execucao de jornada de trabalho diaria superior a estipulada acima.

Execucéo do Servico

4.2.1. ApoOs criar a OS, 0 BNB a enviara para CONTRATADA, que terd prazo maximo
de 5 (cinco) (teis para registar o aceite do servigo contratado na FERRAMENTA DE
CONTROLE.

4.2.1.1.Em caso de dividas quanto ao teor da OS, a CONTRATADA podera
devolvé-la ao BNB, explicitando as questdes duvidosas e sugerindo as
complementactes que entender oportunas.

4.2.1.1.1.Se julgar procedentes as alegacdes feitas pela CONTRATADA,
0 BNB realizar4d as modifica¢cdes e/ou complementacdes necessarias,
reenviando a OS devidamente corrigida para a CONTRATADA.

4.2.1.2. Configurara aceite tacito por parte da CONTRATADA a ndo emissédo do
aceite no prazo supracitado.

4.2.2. A partir do aceite do servico, a CONTRATADA terd um prazo de até 30 (trinta)
dias corridos para disponibilizar o time técnico (a ser alocada nos postos de trabalho
criados com a abertura da OS) e iniciar o servico.

4.2.2.1.0 BNB podera, a seu critério, prorrogar o referido prazo, mediante
solicitacdo da CONTRATADA, anterior ao fim do prazo e devidamente justificada.

4.2.2.2.0 BNB avaliara se o time técnico disponibilizado pela CONTRATADA
atende a qualificagdo minima exigida, nos termos do ANEXO V - QUALIFICACAO
DOS PROFISSIONAIS DA CONTRATADA.

4.2.2.2.1.0 tempo consumido pelo BNB nessa avaliagdo ndo sera
considerado para efeito de apuracéo dos niveis minimos de servico
exigidos (ANEXO Il - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO).

4.2.3. O inicio do atendimento do servico somente ocorrerd apds o aceite pelo BNB do
time técnico disponibilizado pela CONTRATADA, conforme item 3.1.4.2.1 deste Anexo.

4.2.4. A critério do BNB, o Lider do Time, o Arquiteto e o Designer (UX) poderdo atuar
em uma ou mais OS, a medida em que novos servigos forem solicitados.

4.2.4.1. Se o quantitativo de servi¢os contratados for diminuido, o BNB também
poderd diminuir o quantitativo de Lider do Time, Arquitetos e Designers (UX)
alocados nos servigos contratados.

4.2.4.2. Ocorrendo o desligamento de um Lider do Time, Arquiteto e/ou Designer
(UX), os servicos que estiverem sob sua responsabilidade poderdo seréo
redistribuidos entre os Lideres dos Times, Arquitetos ou Designers (UX) restantes.

4.2.5. Os artefatos de entrada necessarios a execucao do servico serdo fornecidos pelo
BNB.

4.2.5.1. A inexisténcia desses artefatos ndo desobriga a CONTRATADA da
execucao do servico solicitado nos termos deste Anexo.



4.2.5.1.1. Nesses casos de inexisténcia, as informagfes necessarias a
execucao das referidas atividades serdo repassadas a CONTRATADA
pelo BNB por meio de reunides conjuntas, do fornecimento de codigos
fonte dentre outros meios aplicaveis ao caso concreto.

4.2.6. Para os tickets de atendimento classificados como manutencdo corretiva,
producéo assistida e servicos técnicos especializados:

4.2.6.1. O BNB atribuira o nivel de complexidade, liberando-o para atendimento
pelo time técnico da CONTRATADA.

4.2.6.2.0 nivel de complexidade sera selecionado, a critério do BNB;
determinaréd o prazo de conclusdo do atendimento; deverd guardar consonancia
com a tabela adiante:

Nivel de Complexidade Esforco méaximo em hora-atividade
2 horas Uuteis.
4 horas Uteis.
8 horas Uteis.
16 horas (teis.
24 horas Uteis.
32 horas Uteis.
40 horas Uteis.
48 horas Uteis.
56 horas Uteis.
10 64 horas Uteis.
11 72 horas Uteis.
12 80 horas Uteis.
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4.2.6.3. Em caso de duvidas quanto ao teor do servi¢co e documentos de entrada,
a CONTRATADA podera devolver o ticket, explicitando as questdes duvidosas,
sugerindo, se for o caso, as complementagdes que julgar necessarias.

4.2.6.3.1.Confirmando a necessidade de complementacéo e tendo como
objetivo fornecer os esclarecimentos solicitados, o BNB realizara as
modificagdes e/ou complementagdes mencionadas pela CONTRATADA.

4.2.6.3.2.Caso ndo sejam aceitas as ponderacdes da CONTRATADA,
prevalecer&o os prazos originalmente estabelecidos.

4.26.3.3.0 tempo consumido pelo BNB para realizar as
complementagdes necessarias nao sera considerado no prazo de aceite
pela CONTRATADA, exceto se a devolugdo configurar falha no
procedimento de avaliacio pela CONTRATADA.

4.2.6.3.4.0 atendimento das solicitagbes devera ser realizado
independentemente de haver concordancia ou ndo por parte da
CONTRATADA com os prazos estabelecidos pelo BNB.

4.2.6.4. Ap6s o entendimento do objetivo, complexidade e contetdo do ticket de
atendimento, e com a devida autorizacédo pelo BNB, a CONTRATADA devera dar
inicio ao seu atendimento.

4.2.7. Por razdes de ordem interna, prioridade de negdcio ou incapacidade de execucao
do servigo pela CONTRATADA, o BNB podera suspender ou cancelar a execugdo de
tickets de atendimento.

4.2.7.1.Em caso de suspensdo, 0 tempo em que o ticket de atendimento
permanecer suspenso ndo sera considerado para efeito de apuracdo dos niveis
minimos de servico exigidos (ANEXO Il - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO).



4.3.

4.4.

4.2.7.2. Em caso de cancelamento, o ticket de atendimento ndo sera objeto de
apuragao dos niveis minimos de servico exigidos (ANEXO Il - NIVEIS MINIMOS
DE SERVICO).

4.2.8. Podera ser reavaliado o nivel de complexidade sempre que, de comum acordo, o
BNB e a CONTRATADA julgarem relevante.

4.2.8.1. Nesse sentido, a(s) alteracdo(8es) ocorrida(s) no nivel de complexidade
sera(do) utilizada(s) na apuragao dos niveis minimos de servico exigidos (ANEXO
Il - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO).

4.2.9. Faz parte do escopo de toda OS incorporar, ao longo da sua execug¢éo, todas as
alteracdes que sejam provocadas por outras manutencdes/evolucbes realizadas pela
CONTRATADA nos componentes mantidos na OS, mesmo que estas alteracfes néo
tenham sido realizadas no escopo da OS.

Entrega e Recebimento do Servico

4.3.1. A CONTRATADA devera providenciar, em repositério definido pelo BNB, a
entrega formal de ciclo de medicéo de servico, observando que:

4.3.1.1. As atividades e os tickets de atendimento do ciclo de medi¢&o de servico
devem estar finalizados.

4.3.1.2. Todos os artefatos produzidos ou atualizados no ciclo de medicao de
servigo devem ser disponibilizados, bem como o Plano de Transferéncia de
Conhecimento e de Tecnologia (item 6 deste Anexo), quando couber.

4.3.2. Todos os servicos e/ou artefatos previstos nas entregas de um ticket de
atendimento deverdo ser entregues juntos, ndo sendo admitidas entregas parciais de
servicos e/ou artefatos.

4.3.3. A CONTRATADA deverd conectar-se a rede do BNB para efetivacdo das
entregas, conforme regras dispostas neste Edital.

4.3.3.1. Caso a conexdo dedicada com o ambiente de fabrica no BNB néo esteja
disponivel, as entregas dos artefatos deverdo ser realizadas por correio eletrénico
ou por midia digital, no formato e prazos negociados previamente com o BNB,
sem prejuizo da entrega formal quando restabelecidas as condi¢gdes normais de
conexao.

4.3.4. O recebimento, pelo BNB, do ciclo de medicdo de servigco formalmente entregue
serd confirmado quando todos as exigéncias acima dispostas nesta sec¢do forem
cumpridas pela CONTRATADA.

Validacdo do Servico

4.4.1. Ap6s o recebimento, o BNB realizara o processo de validagao do ciclo de medi¢céo
de servigo entregue pela CONTRATADA.

4.4.1.1. O BNB avaliara o ciclo de medicédo de servigo por meio da validagao dos
artefatos entregues pela CONTRATADA, tendo como base as informacgfes
explicitas na OS, as recomendacdes do Processo de Desenvolvimento Agil de
Software e o disciplinamento contido nos Anexos deste Edital, de forma a apurar
0s niveis minimos de servico (ANEXO IlI - NiVEIS MINIMOS DE SERVICO).

4.4.1.2. O BNB devera proceder a validagcdo dos artefatos entregues em até 30
(trinta) dias corridos.



4.4.1.2.1.0 tempo consumido pelo BNB nessa validagdo nado sera
considerado no prazo de execugéo do servi¢o pela CONTRATADA.

4.4.2. O faturamento do servico sera autorizado apos a validagdo do ciclo de medicao
de servigo.

4.4.2.1. Autorizado o faturamento, ndo serdo permitidas alteracées oriundas de
recontagem de estimativas.

4.4.3. A FERRAMENTA DE CONTROLE sera o instrumento utilizado para dar ciéncia
aos envolvidos na contratacao do servico e a CONTRATADA acerca da conformidade
do servicgo e artefatos recebidos, pelo BNB, referentes a uma determinada entrega.

4.4.4. Para fins de apurag@o dos niveis minimos de servico exigidos no ANEXO Il -
NIVEIS MINIMOS DE SERVICO, a data efetiva de conclusdo da entrega sera aquela em
gue a entrega tenha recebido a classificacdo "finalizada" antes de ser colocada em
garantia.

4.5. Alteracdo do Escopo do Tickets de Atendimento

4.5.1. A alteracdo de escopo dos tickets de atendimento classificados como manutengéo
corretiva, suporte técnico especializado e produgdo assistida consistird em qualquer
mudanca solicitada nos artefatos entregues pelo BNB a CONTRATADA, decorrente de
alteracdes nos objetivos de um ticket de atendimento.

4.5.2. A critério do BNB e a depender dos impactos associados, uma das acdes
seguintes devera ser encaminhada:

4.5.2.1. Cancelar e formalizar um novo ticket. Nesse caso, todos os artefatos
produzidos concluidos ou em fase de desenvolvimento serdo entregues ao BNB
e aproveitados no novo ticket a ser aberto.

4.5.2.2. Incluir a mudanga no mesmo ticket. Nesse caso, em comum acordo entre
BNB e CONTRATADA, as estimativas devem ser atualizadas levando em
consideracgédo a alteracdo de escopo.

4.5.3. As disposicfes desta secdo aplicam-se, no que couber, ao servico de resolucéo
de incidentes (item 5 deste Anexo).

4.6. Detalhamento dos Tickets de Manutengdo Corretiva, Servigos Técnicos Especializados
e Producéo Assistida

4.6.1.Manutencao corretiva

4.6.1.1. Descricdo: analisar e corrigir defeitos em producdo de sistemas,
abrangendo comportamentos inadequados que causem problemas de uso ou
funcionamento do sistema e quaisquer desvios em relacdo aos requisitos
aprovados pelo gestor da aplicagéo, seja em rotinas “batch” ou “on-line”. Execugéo
de aplicativos em ambiente de homologacéo para simulacéo do incidente.

4.6.1.2. Possiveis artefatos de entrada: descricdo do defeito, com exemplos de
ocorréncias quando necessario, para melhor compreenséo da falha. Identificacéo
de elementos da aplicacao onde o defeito é observado, como telas, rotinas e jobs.

4.6.1.3. Possiveis artefatos gerados: cddigo fonte e/ou modelo de dados
alterados pelas corre¢8es implementadas, relatdrio de prestacao de servicos com
evidéncias de correcdo do defeito, artefatos para implantacdo da nova verséo do
aplicativo atualizados e evidéncias de testes.

4.6.2.Servigos técnicos especializados



4.6.2.1. Descrigdo: servicos técnicos de carater eventual, independente de
tecnologia, que ndo impliquem em alteracdo da baseline da aplicagdo (sem
alteracao, inclusdo ou excluséo de funcionalidades). No decorrer da prestacdo do
servico pode ser necessaria a realizacdo de reunibes que esclarecam com
detalhes o trabalho a ser realizado. Compreende a execucdo das atividades a
seguir, ndo exclusivas:

4.6.2.1.1.Desenvolvimento/ajustes de simulacBes de ocorréncias de
producéo, incluindo, se necessario, carga de dados.

4.6.2.1.2.Elaboracdo de scripts SQL ou programas para extracdo de
informagdes das bases de dados dos sistemas do Item.

4.6.2.1.3.Elaboracédo de scripts SQL ou programas para correcdo de
informagdes das bases de dados dos sistemas do Item.

4.6.2.1.4.Participacdo eventual de técnicos da CONTRATADA em
reunides com funcionérios do BNB e/ou com usuarios sobre demandas
evolutivas ou de natureza legal; com técnicos do Ambiente de
Infraestrutura do BNB para tratar de questdes técnicas que afetem os
sistemas do Item.

4.6.2.1.5.Elaborar informacdes sobre as regras de funcionamento de um
sistema, forma de implementacdo das funcionalidades, integragBes ou
guaisquer outros esclarecimentos solicitados.

4.6.2.1.6.Acompanhar a homologacdo das demandas e/ou auxiliar na
implantac&o dos sistemas do Item nos Ambientes do BNB.

4.6.2.1.7.Participagdo de técnicos da CONTRATADA junto com
funcionérios do BNB em atividades de Pré-games de produtos, projetos
ou sistemas.

4.6.2.1.8.Prospeccao de solu¢bes capazes de atender as necessidades
técnicas ou de negécios do BNB.

4.6.2.2. Possiveis artefatos de entrada: descri¢cdo da necessidade, codigo fonte
do sistema, documentacdo, modelo de dados, ou qualquer artefato disponivel
necessario para execucao do servigo.

4.6.2.3. Possiveis artefatos gerados: relatorio de prestacdo de servico com
resumo descritivo dos servicos realizados, premissas, parecer técnico,
documento de visdo do software, documento de arquitetura de software, backlog
do produto, protétipos, planos de liberacao, checklist de pré-games e outros tipos
de documentacdo.

4.6.3.Producéo Assistida

4.6.3.1. Descri¢cdo: acompanhar e / ou realizar a execu¢do de um componente de
software a fim de garantir sua correta execucdo. Conferir o resultado do
processamento e atestar a concluséo do processamento por meio de consultas a
banco de dados, logs ou outras informagbes que comprovem o sucesso da
execucdo. O componente de software pode ser uma funcionalidade de sistema,
um script de banco de dados, uma rotina batch ou um programa que tenha inicio
e fim bem definidos. Atualizacdo de artefatos para distribuicdo de versdo do
aplicativo, quando necessério, de acordo com padrfes estabelecidos pelo BNB no
processo de desenvolvimento de software (RUP-BNB).



4.6.3.2. Possiveis artefatos de entrada: descri¢cdo da necessidade, codigo a ser
executado, banco de dados a ser consultado para conferéncia.

4.6.3.3. Possiveis artefatos gerados: relatério de prestacdo de servico com
descricdo dos artefatos utilizados e procedimentos adotados, resultados da
execugao.

5. SERVICO DE RESOLUCAO DE INCIDENTES
5.1. Consideragdes Iniciais
5.1.1. Constarao na OS as informacdes necessarias a sua execucéo, dentre elas:
5.1.1.1. A descri¢cdo sucinta do servico contratado.

5.1.1.2. A baseline, em PF, dos sistemas em producdo mantidos pela
CONTRATADA.

5.1.1.3. A necessidade de elaboracdo ou ndo do Plano de Transferéncia de
Conhecimento e Tecnologia (item 6 deste Anexo) pela CONTRATADA.

5.1.2. A CONTRATADA prestara esse servi¢co para todos os sistemas pertencentes a
lista de sistemas sob sua responsabilidade.

5.1.2.1. O BNB fornecerd a CONTRATADA a lista definitiva desses sistemas, que
contera:

5.1.2.1.1.0 tamanho em PF de cada sistema, o que servira de base para
o faturamento do servico de resolucdo de incidentes.

5.1.2.1.2.A informacdo se o sistema é critico para 0 BNB ou esta no
caminho critico do processamento noturno.

5.1.2.2. A CONTRATADA devera prover melhorias nesses sistemas, objetivando
reduzir a quantidade de incidentes deles.

5.1.3. A execucgdo desse servigo abrangerd ndo somente aos artefatos criados e/ou
mantidos pela CONTRATADA durante a vigéncia do contrato, mas todos os artefatos
dos sistemas pertinentes a sua lista de sistemas.

5.1.4. A métrica de medi¢do sera em func¢édo do tamanho em ponto de funcdo de todos
0s sistemas da lista de sistemas sob responsabilidade da CONTRATADA.

5.1.5. Caso a inclusdo de um novo sistema, modulo ou componente de software implique
em alteracdo da baseline de tamanho em pontos de funcéo dos sistemas da carteira da
CONTRATADA, os valores desse servi¢co poderdo ser atualizados em consonéncia com
as regras estabelecidas neste Anexo.

5.1.6. O faturamento dos servigos ter4d um valor fixo mensal, podendo ser aplicados
redutores de faturamento caso a qualidade minima dos servicos ndo seja atingida
(ANEXO Il - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO).

5.1.7. Para atendimento desse servico, a CONTRATADA devera manter um time técnico
(denominado TIME DE INCIDENTES) distinto daquele responsavel pelo atendimento do
servico de Desenvolvimento (item 4 deste Anexo).

5.1.8. Horério para tratamento de incidentes dar-se-4, principalmente, de segunda a
sexta-feira, das 07h as 22h, devendo o time de incidentes estar no BNB.



5.1.8.1. O BNB podera alterar, sem 6nus e a qualquer tempo, o horario padrao de
atendimento do time de incidentes. Atualmente, este atendimento obedece ao
horéario da Central de Cliente interno do BNB.

5.1.8.2. 0 BNB podera, quando a situagdo assim o exigir, solicitar a prestacéo
desse servico fora do horario comercial.

5.1.8.2.1.Enquadram-se nesse cenario os incidentes que impactam no
processamento noturno, as situagcdes de reconhecida urgéncia e 0s casos
em que, por razBes de ordem técnica, o atendimento ndo possa ocorrer
durante do horario comercial.

5.1.8.2.2.Embora a CONTRATADA néo tenha a obrigacdo de estar no
BNB, os incidentes deverdo ser resolvidos de forma a atender os niveis
minimos de servico exigidos.

5.1.9. A CONTRATADA devera entregar ao BNB, ap0s assinatura do Contrato, a lista
de profissionais que deverdo ser acionados em caso de incidentes fora do horério
comercial.

5.1.9.1. Para cada profissional devera ser fornecido nome, CPF, RG e canais de
comunicac¢ado com o referido profissional.

5.1.9.2. ACONTRATADA devera manter essa lista atualizada durante a vigéncia
do contrato.

5.1.9.3. Esses profissionais poderdo ser chamados a qualquer tempo ao BNB para
resolucdo de incidentes nos sistemas em producao.

5.1.10. A criag&o de credenciais de acesso aos profissionais do time de incidente estara
condicionada ao atendimento dos requisitos de qualificacdo deste Edital.

5.1.11. Caso o BNB identifigue durante a execucdo desse servico que determinado(s)
profissional(ais) da CONTRATADA néo atende(m) aos requisitos de qualificacdo deste
Edital, poderd solicitar a substituicdo do(s) profissional(ais), cabendo a CONTRATADA
efetua-la de forma imediata, cuidando para que ndo haja prejuizo para o atendimento
dos incidentes.

5.1.12. As atividades desenvolvidas pela CONTRATADA para tratamento dos
incidentes serdo executadas prioritariamente nas dependéncias do BNB.

5.1.12.1. A critério do BNB e a depender da criticidade do sistema, a atuacgdo do
técnico no tratamento de incidentes podera ocorrer de modo remoto. Para
viabilizar essa modalidade de atendimento, a contratada devera prover a
infraestrutura computacional necessaria e compativel com a baseline de
seguranca recomendada pelo BNB.

5.1.13. Independentemente do local, do horédrio ou de chamados eventuais para
prestacdo do servico de resolucdo de incidentes, em nenhuma hip6tese havera
diferenciagdo ou acréscimos no preco pago pelo BNB. Em complemento, a
CONTRATADA deveréa arcar com todos o0s custos incorridos nesse sentido, devendo os
valores correspondentes compor o montante cotado para a prestacao desse servico.

5.1.14. O Gerente de Contrato da CONTRATADA sera responsavel pela distribuigédo

dos tickets de atendimento desse servico entre os profissionais alocados no time de
incidente, com o devido registro na FERRAMENTA DE CONTROLE.

5.1.15. A CONTRATADA devera fornecer:



5.1.15.1. Até 5° (quinto) dia util do més subsequente ao do periodo analisado, um
Relatério Gerencial contemplando os incidentes recorrentes, recomendacdes
técnicas, graficos de tendéncias (quantitativas e qualitativas) dos atendimentos
dentre outras informacoes.

5.1.15.2. Até 10° (décimo) dia util do més subsequente ao do periodo analisado,
a documentacdo e/ou scripts (padronizados) resultantes do atendimento dos
incidentes recorrentes.

5.2. Execucdo do Servico

5.2.1.

Os artefatos de entrada necessarios a execugao do servico de resolucao de

incidentes seréo fornecidos pelo BNB.

5.2.2.

5.2.1.1. A inexisténcia desses artefatos ndo desobriga a CONTRATADA da
execucao do servico solicitado nos termos deste Anexo.

5.2.1.2. Nesses casos de inexisténcia, as informa¢des necessarias a execugao
das referidas atividades seréo repassadas a CONTRATADA pelo BNB por meio
de reunibes conjuntas, do fornecimento de cddigos fonte dentre outros meios
aplicaveis ao caso concreto.

Caso o ticket de atendimento seja classificado como resolucdo de incidentes:

5.2.2.1. O BNB atribuira o nivel de severidade, liberando-o para atendimento pelo
time de incidentes da CONTRATADA.

5.2.2.2. O nivel de severidade determinard o prazo para concluir o atendimento e
sera selecionado em consonancia com o Catéalogo de servicos da infraestrutura
de Tl e, de acordo com o impacto e urgéncia.

5.2.2.2.1.0 “impacto” reflete o efeito do atendimento da requisicdo de
servigos sobre o negécio do BNB e serd determinado pelo nimero de
pessoas, criticidade do(s) aplicativo(s) de produc¢éo ou funcionalidade(s)
afetada(s), bem como a relevéancia envolvida.

5.2.2.2.2.A urgéncia é determinada pela necessidade do usuario ou do
BNB em ter a requisi¢éo de servigo atendida dentro de um determinado
prazo. O tempo requerido é tdo menor quanto o seu efeito sobre a
intempestividade no atendimento.

5.2.2.2.3.0 Catalogo de servicos € mantido pelo BNB e podera ser
ajustado a qualquer tempo, quando julgar necessario.

5.2.2.3.Em fungédo de peculiaridade do BNB, um ticket classificado como
resolucdo de incidentes pode referir-se a um incidente ou a uma requisicdo de
servi¢o ao grupo de incidentes.

5.2.2.3.1.A requisicdo de servico ao grupo de incidente tem uma
classificacéo de severidade distinta dos demais incidentes.

5.2.2.4. A CONTRATADA devera iniciar e resolver o incidente e a requisicao de
servigco ao grupo de incidentes de acordo com ANEXO Il - NIVEIS MINIMOS DE
SERVICO, independente do dia e horario de atendimento.

5.2.2.5. Na ocorréncia de incidentes que requeiram intervencdo com urgéncia
(interrupcéo de servicos das agéncias, paralisacdo do processamento noturno
etc.) a auséncia do ticket de atendimento nao deve se constituir em obstaculo para
0 inicio do atendimento.



5.2.2.6. O fluxo de atendimento esta detalhado no ANEXO XIX - PROCESSO DE
TRATAMENTO DE INCIDENTES e no ANEXO XX - PROCESSO DE
REQUISICAO DE SERVICO AO GRUPO DE INCIDENTES.

5.3. Entrega do Servico

5.4.

53.1.

Apés a execucdo de um ticket de atendimento, a CONTRATADA devera

providenciar, em repositério definido pelo BNB, a sua entrega formal, observando que:

5.3.2.

5.3.1.1. Os tickets de atendimento de resolu¢&o de incidentes estejam finalizados.
5.3.1.2. Todos os artefatos produzidos ou atualizados no servigo prestado, bem
como o Plano de Transferéncia de Conhecimento e de Tecnologia (item 6 deste
Anexo), quando couber, devem ser disponibilizados.

Todos os servicos e/ou artefatos previstos nas entregas de um ticket de

atendimento deverdo ser entregues juntos, ndo sendo admitidas entregas parciais de
servicos e/ou artefatos.

5.3.3.

A CONTRATADA deverd conectar-se a rede do BNB para efetivacdo das

entregas, conforme regras dispostas neste Edital.

5.3.3.1. Caso a conexdo dedicada com o ambiente de fabrica no BNB néo esteja
disponivel, as entregas dos artefatos deverdo ser realizadas por correio eletrénico
ou por midia digital, no formato e prazos negociados previamente com o BNB,
sem prejuizo da entrega formal quando restabelecidas as condi¢des normais de
conexao.

Validag&o do Servigo

54.1.

ApoOs a entrega do servigo pela CONTRATADA, o BNB realizard o processo de

validacéo deste.

5.4.2.

5.4.1.1. O BNB avaliara o servi¢co por meio da validacdo dos artefatos entregues
pela CONTRATADA, tendo como base as informagbes explicitas na OS, as
recomendagbes do Processo de Desenvolvimento Agil de Software e o
disciplinamento contido nos Anexos deste Edital, de forma a apurar os redutores
cabiveis (ANEXO IlI - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO).

5.4.1.2. O BNB devera proceder a validacao dos artefatos entregues em até 15
dias corridos.

5.4.1.2.1.0 tempo consumido pelo BNB nessa validacdo ndo sera
considerado no prazo de execugéo do servigo pela CONTRATADA.

5.4.1.3. A qualidade do servico sera verificada em relagdo aos niveis minimos de
servigo exigidos (ANEXO Il - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO) .

O processo de validagédo terd como objetivo classificar o servigo sob validacéo

como aceito ou devolvido.

5.4.2.1. A classificacdo devolvido aposta pelo BNB ao servico obriga a
CONTRATADA a realizar os ajustes apontados para o ticket de atendimento
avaliado, sem alteragcdo dos prazos e valores previamente estabelecidos no
momento da autorizac¢éo do servico pelo BNB.

5.4.2.2. Finalizados os ajustes por parte do CONTRATADA, ocorrera nova entrega
e nova validacao até que o servico seja considerado pelo BNB como aceito.



5.5.

5.4.3. O aceite ou a devolugéo sera registrado na FERRAMENTA DE CONTROLE, que
sera o instrumento utilizado para dar ciéncia aos envolvidos na contratacéo do servico e
a CONTRATADA acerca da conformidade do servigo e artefatos recebidos, pelo BNB,
referentes a uma determinada entrega

5.4.4. Para fins de apuracdo dos niveis minimos de servi¢o exigidos no ANEXO III -
NIVEIS MINIMOS DE SERVICO, a data efetiva de conclusao da entrega sera aquela em
gue a entrega tenha recebido a classificacdo "finalizada" antes de ser colocada em
garantia.

Alteracdo da baseline em Pontos de Funcéo (PF) nos sistemas do Item
5.5.1. A baseline dos sistemas em tamanho de pontos de funcao:

5.5.1.1. Consiste na soma total em pontos de fungao de todos sistemas constantes
no ANEXO VI — DISTRIBUICAO DOS SISTEMAS escopo deste Edital.

5.5.1.2. Sera usada como referéncia para determinacdo do valor mensal do
servico de resolucéo de incidentes por sistemas do Item.

5.5.1.3. Podera ser atualizada a cada 6 meses em funcdo das inclusGes ou
exclusbes em pontos de fungéo dos sistemas nos Itens, tomando como linha base
0s tamanhos constantes neste Edital.

5.5.1.3.1.Essa atualizacdo da baseline do sistemas do Item tera reflexo
nos préximos faturamentos.

5.5.2. Além das atualiza¢gBes periddicas (item 5.5.1.3), o valor mensal do servi¢o de
resolucdo de incidentes podera ser alterado mediante a inclusdo ou exclusédo de
sistemas no Item sob responsabilidade da CONTRATADA.

5.5.2.1. Nado cabera a CONTRATADA rejeitar inclusdo ou exclusao de sistema no
seu Item.

5.5.3. Alinclusdo de um sistema em um Item deve obedecer as seguintes regras:
5.5.3.1. O tamanho de PF do sistema.

5.5.3.2. O BNB deve comunicar formalmente a CONTRATADA sobre a inclusédo
do sistema, além de informar se o sistema é critico para o BNB ou esta no caminho
critico do processamento noturno.

5.5.3.3. ACONTRATADA terd um prazo méaximo de 30 dias corridos, a contar da
solicitacdo de inclusdo do sistema, para prover o time de incidente e iniciar o
atendimento do servi¢co de resolucdo de incidentes do sistema incluido, salvo se o
sistema tiver sido desenvolvido pela CONTRATADA, cujo atendimento devera
ocorrer imediatamente apés a solicitacdo de inclusdo do sistema na linha de
negocio.

5.5.3.4. O inicio do atendimento ao sistema ja caracteriza o inicio da apuragéo dos
niveis minimos de servico exigidos.

5.5.3.5. 0 faturamento mensal serd ajustado a nova baseline, observada no
primeiro més de atendimento a proporcionalidade ao periodo de atendimento
efetivamente realizado.

5.5.4. A exclusdo de um sistema de um Item deve obedecer as seguintes regras.

5.5.4.1. 0 BNB deve comunicar formalmente a CONTRATADA o motivo da
exclusao do sistema de um ltem e o tamanho em PF desse sistema.



5.5.4.2. Um sistema podera ser excluido de um Item em func¢éo:

5.5.4.2.1.Da baixa qualidade dos servicos prestados pela
CONTRATADA, caracterizada pelo ndo cumprimento dos niveis minimos
de servico exigidos reiteradas vezes.

5.5.4.2.2.Da inativacéo do sistema.
5.5.4.2.3.De mudanca de estratégia do BNB.

5.5.4.2.4.0 tamanho em ponto de funcdo do sistema excluido sera
retirado do volume total do Item apds 30 dias corridos, a contar da
comunicacao de excluséao.

5.5.4.2.5.0 faturamento mensal sera ajustado a nova baseline observada
no primeiro més da exclusdo a proporcionalidade ao periodo de
atendimento efetivamente realizado

5.6. Detalhamento do Ticket de Resolucdo de Incidentes

5.6.1. Descricdo: compreende a execucdo de servigos para os sistemas instalados e
executando em ambiente de produ¢do do BNB, objetivando manté-los operacional,
restaurando-lhes o pleno funcionamento em tempo habil, quando das ocorréncias de
defeitos, interrupcdes, quedas de desempenho qualquer outro motivo que impeca ou
prejudique a utilizacdo dos aplicativos pelos seus usuarios, acrescentando, dentre
outras:

5.6.1.1. Realizar analise, diagnéstico e resolucdo de incidentes de sistemas
abrangendo os periodos diurno e noturno, cujo detalhamento do processo
encontra-se no ANEXO XIX - PROCESSO DE TRATAMENTO DE INCIDENTES.

5.6.1.2. Executar ou orientar a execucdo de procedimentos necessarios para
sanar ou contornar o incidente reportado, objetivando regularizar o funcionamento
dos aplicativos ou rotinas afetadas, no menor tempo possivel.

5.6.1.3. Orientar equipes de coordenacdo da Producdo visando retomar a
execucao de rotinas batch dos sistemas, interrompidas por motivos outros.

5.6.1.4. Em complemento, ser& possivel a abertura de requisicdo de servi¢os ao
time de incidentes, cujo detalhamento do processo encontra-se no ANEXO XX -
PROCESSO DE REQUISICAO DE SERVICOS AO TIME DE INCIDENTES.
6. PLANO DE TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTOE TECNOLOGIA
6.1. O Plano de Transferéncia de Conhecimento e Tecnologia:
6.1.1. Consiste no fornecimento de subsidios para que as equipes técnicas do BNB
obtenham todos os conhecimentos necessérios ao perfeito entendimento da solucéo -

arquitetura, dados, objetos, func¢des, construcado e instalacéo.

6.1.2. Devera ser previamente aprovado e executado conforme prazo estipulado pelo
BNB.

6.2. O BNB se comprometera a disponibilizar pessoal técnico para o recebimento da
transferéncia de conhecimento em data acordada entre as partes.

6.3. As reunifes de execucdo da transferéncia de conhecimento serdo realizadas em local
determinado pelo BNB.



7. FATURAMENTO
7.1. Considerac6es Iniciais

7.1.1. O pagamento pelos servigos prestados, entregues e validados estara vinculado ao
atendimento dos niveis minimos de servi¢co exigidos (ANEXO Il - NIVEIS MINIMOS DE
SERVICO).

7.1.2. O desconto total em virtude do n&o cumprimento dos niveis minimos de servico
exigidos (ANEXO III - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO) nao podera ser superior a 50%
do valor do pagamento mensal referente aos servigos prestados.

7.1.3. No caso de cancelamento da OS, a CONTRATADA podera reivindicar pagamento
em razao da efetiva execuc¢éo do servigo, desde que haja evidéncias de sua prestacéo
e 0 motivo do cancelamento ndo seja motivado por uma nao entrega.

7.1.4. Em nenhuma hipétese, seréo pagos servicos ndo executados pela CONTRATADA
ou nao validados pelo BNB.

7.1.5. Para permitir essa apuracdo, a CONTRATADA enviard ao BNB, até o quinto dia
til do més subsequente a prestacao do servigco, um relatério, em formato a ser definido
pelo BNB, contendo as seguintes informacdes:

7.1.5.1. Relagdo dos postos de trabalho efetivamente ocupados no més da
prestacao do servico, contendo nome do profissional e periodo de ocupagéo.

7.1.5.2. Eventuais auséncias de profissionais no més da prestacdo do servico,
contendo nome do profissional, data e justificativa legal (se houver).

7.1.5.3. A lista de tickets de resolucdo de incidentes atendidos pelo seu TIME DE
INCIDENTE no més da prestagéo do servico.

7.1.5.4. Apuracéo dos indicadores cabiveis aos servi¢os, conforme ANEXO Il -
NIVEIS MINIMOS DE SERVIGO.

7.1.5.5. Demais informagBes necesséarias para subsidiar a apuracdo dos
indicadores e o faturamento do servico.

7.1.6. O BNB analisara esse relatério, em até 5 (cinco) dias Uteis, podendo solicitar
ajustes ou esclarecimentos.

7.1.6.1. ACONTRATADA devera realizar os ajustes ou esclarecimentos em até 2
(dois) dias Uteis e submeter novamente o relatério para analise do BNB.

7.1.6.1.1. O ndo submissdo do relatério corrigido, no prazo acima
estipulado, implicard plena concordancia da CONTRATADA com o0s
ajustes solicitados pelo BNB, ndo cabendo nesse sentido reclamagéo
posterior.

7.1.6.2. O BNB verificara o relatério em até 2 (dois) dias Uteis e aprovara ou pedira
ajustes ou esclarecimentos. Este processo se repetira sucessivamente, até que o
relatorio seja aceito pelo BNB.

7.1.7. Apbs o aceite pelo BNB do relatério previsto no item 7.1.4, a CONTRATADA
podera faturar os servicos prestados no més de referéncia, com eventuais ajustes de
pagamento.

7.1.7.1. O BNB solicitardA &a CONTRATADA a emissdo da fatura em consonancia
com o relatério.



7.2.

7.3.

7.1.7.2. A CONTRATADA emitird a(s) nota(s) fiscal(is) correspondente(s) e a(s)
encaminhard ao BNB, juntamente com o relatério de que trata dos servigos
prestados, configurando seu aceite.

7.1.7.3. O BNB, apo6s conferir e aprovar os documentos, finalizara os registros e
providenciara o pagamento, na forma do Contrato.

Pagamento do Servico de DESENVOLVIMENTO

7.2.1. O pagamento serd feito mensalmente, apurando-se os postos de trabalho
efetivamente ocupados ao longo do més da prestacédo do servico e considerando-se o
atendimento aos niveis minimos de servico exigidos para os ciclos de medicao de servico
validados pelo BNB.

7.2.2. Cada posto de trabalho sera remunerado de acordo com o valor do respectivo
perfil definido no Contrato.

7.2.2.1. Postos de trabalho que estiverem vagos serdo pagos proporcionalmente
a sua ocupacéo, ou seja, hdo serdo pagos os periodos antes da alocacgéo inicial
de um profissional, tampouco periodos vagos entre a saida de um profissional e a
entrada de um substituto.

Pagamento do Servico de RESOLUCAO DE INCIDENTES

7.3.1. O pagamento desse servico tera um valor fixo mensal, sempre de forma vinculada
ao tamanho, em pontos de fungdo, dos sistemas mantidos em producdo pela
CONTRATADA e aos niveis minimos de servigo exigidos (Anexo Il - Niveis Minimos
de Servico).



