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Anexo IV

PROCESSO DE TRATAMENTO DE INCIDENTES

FINALIDADE

Este documento descreve 0 processo, as atividades, e a sistematica de execucdo, para
tratamento de incidentes dos sistemas da Linha de Negécio constante neste Edital. Os
servicos serdo solicitados e atendidos na modalidade de Servigos de Suporte Operacional.

CONSIDERACOES GERAIS

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

2.1.1. A critério do BNB e a depender da criticidade do sistema, a atuagao 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.

2.2.Independentemente do local, do horéario, ou de chamados eventuais, para prestacéo
dos servicos de tratamento de incidentes, em nenhuma hip6tese havera diferenciacéo
Ou acréscimos no preco pago pelo BNB pelos servigos.

2.3.Na ocorréncia de incidentes que requeiram interven¢cdo com urgéncia (interrupcéo de
servicos das agéncias, paralisagdo do processamento noturno, etc) a auséncia da OS
Operacional ndo deve se constituir em obstaculo para o inicio imediato do tratamento
do incidente pela CONTRATADA. Nesses casos, 0 registro da OS Operacional sera
providenciado tao logo as condi¢cdes o permitam.

PROCESSO DE TRATAMENTO DE INCIDENTES

3.1. O objetivo do processo é restaurar o funcionamento dos sistemas tdo rapidamente
guanto possivel, com o minimo de impacto para 0s usuarios e / ou para os negécios,
garantindo o nivel de qualidade dos servigos.

3.2. Na ocorréncia de incidente cuja causa raiz ndo seja possivel corrigir de imediato, a
CONTRATADA providenciara solugdo de contorno com o proposito de normalizar em
tempo habil as funcionalidades afetadas pelo incidente. Posteriormente, a
CONTRATADA devera providenciar a correcao definitiva da causa geradora do
incidente.

3.3. O escopo do processo de tratamento de incidentes abrange as macro-atividades
seguintes:

3.3.1. Registro de incidentes (armazenamento do maximo de informacdes sobre
o0 incidente).

3.3.2. Classificagdo de incidentes (identificagdo rapida de solucéo alternativa e
atribuicdo de prioridade, impacto e urgéncia em conformidade com o
estabelecido em Acordos de Nivel de Servigos).

3.3.3. Investigacdo e diagnostico (analisar as informacdes registradas; coletar
novas informagBes; constatar evidéncias; avaliar circunstancias;
estabelecer paralelos; pesquisar solu¢des temporarias ou definitivas para o
incidente; elaborar relatério de defeito, se for o caso).

3.3.4. Resolugado e recuperagdo (implementacdo da solugdo temporaria ou
definitiva).
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3.3.5. Encerramento de incidentes (complementar as informacfes registradas
sobre o incidente; comunicar ao responsavel pela solicitacdo do servico e
demais interessados a solucéo adotada).

3.3.6. Monitoramento, acompanhamento e comunicagéo (verificacdo e
acompanhamento do fluxo do trabalho e das ag¢Bes necesséarias para
solucéo do incidente e comunicacdo aos interessados).

As atividades de registro de incidentes e classificagdo de incidentes ndo serdo
executadas pela CONTRATADA.

A CONTRATADA é responsavel pelo acompanhamento e documentagéo da solucéo,
bem como pela atualizacdo dos registros correspondentes na FERRAMENTA DE
CONTROLE.

Na FERRAMENTA DE CONTROLE serédo registradas pela CONTRATADA as acdes
decorrentes da execucdo das macro-atividades investigacéo e diagnostico, resolucéo
e recuperacao, e encerramento de incidentes.

Durante o diagnéstico e / ou solugdo do incidente, podera ser necessario técnicos da
CONTRATADA obter esclarecimentos adicionais sobre o incidente ou de
componentes do sistema afetado, junto a técnicos da Central de Orientagdo ao
Cliente Interno ou do Ambiente de Infraestrutura do BNB.

ATIVIDADES DO PROCESSO EXECUTADAS PELA CONTRATAD A

4.1.

4.2.

4.3.

Investigacdo e diagndstico:

4.1.1. Andlise do incidente na busca rapida de uma solucdo de contorno ou
definitiva para a resolucéo do incidente.

4.1.2. Elaboracédo de scripts SQL para auxiliar no diagnéstico.

4.1.3. Execucdo de aplicativos em ambiente de homologacédo para simulacdo do
incidente.

4.1.4. Analise para identificacdo de causa raiz do incidente.

Resolucao e recuperacao:

4.2.1. Implementacao de solugGes temporarias ou definitivas (scripts SQL, versdes
de programas para contornar ou corrigir defeitos).

4.2.2. Atualizacdo de artefatos para distribuicdo de versdo do aplicativo, quando
necessario, de acordo com padrdes estabelecidos pelo BNB no processo de
desenvolvimento de software (RUP-BNB).

Encerramento de incidentes:

4.3.1. Averiguacdo da documentacdo sobre o incidente desde o seu registro até
sua resolucéo provendo atualizacdo das informacées, se for o caso.

4.3.2. Comunicagao com os gestores e técnicos do BNB envolvidos no tratamento
do incidente para confirmar a solucéo do incidente e obter autorizacdo para
seu encerramento.

4.3.3. Quando da aplicagéo de solucdo de contorno para um incidente, solicitar ao
BNB a abertura de OS Operacional para correcéo definitiva do problema.

4.3.4. Encerramento do Incidente.
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Monitoramento, Acompanhamento e Comunicacao:

4.4.1.

4.4.2.

4.4.3.

4.4.4.

Averiguacdo do andamento das atividades de investigacdo e diagnose,
resolucdo, recuperacdo e encerramento de incidentes, quanto ao
cumprimento dos prazos e qualidade das informagdes.

Gerenciamento da comunicagdo com a Célula de Tratamento de Incidentes
e com técnicos do Ambiente de Infraestrutura do BNB ou outra unidade que
0 Banco designar.

Acompanhamento dos prazos das atividades do processo de tratamento de
incidentes.

Avaliacdo da qualidade das informagdes relativas aos incidentes.
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