ANEXO IX

SERVICOS DE SUPORTE TECNICO E ATUALIZAGCAO DA SOLUGCA O

(O presente documento néo reflete, necessariamente, com exatiddo o contelido do Edital a ser publicado posteriormente)

Este documento descreve como deverdo ser prestados os Servigos de Suporte Técnico e Atualizagéo
da Solucdo, compreendendo Suporte Técnico Local, Suporte Técnico Remoto, Disponibilizacdo de
versdes e Atualizacdo de Versdo Corretivas da Solucdo Fiscal e de Gestdo Tributaria, doravante
chamada SOLUCAO, pelo CONTRATADO ao Banco do Nordeste do Brasil, doravante denominado
BANCO, durante a vigéncia do contrato.

1. O CONTRATADO prestard os servicos de SUPORTE TECNICO E DE ATUALIZACAO DA
SOLUCAO pelo prazo de 14 (quatorze) meses a contar da emissdo do Termo de Aceitacéo
Definitiva (TAD) da implantacdo dos processos em ambiente de producéo..

2. Os Servigos de Suporte Técnico e Atualizacdo da SOLUCAO compreenderao:

2.1. Suporte Técnico Local:
2.1.1. andlise e resolucdo de incidentes;
2.1.2. diagnéstico e resolucéo de problemas;
2.1.3.  Tunning e otimizacdo da SOLUCAO;
2.1.4. avaliacdo de capacidade e dimensionamento da SOLUCAO;
2.1.5. abertura e acompanhamento de chamados;
2.1.6. monitoramento da SOLUCAO;
2.1.7. disponibilizac&o dos ativos na SOLUCAO.

2.1.8. aplicacdo de pacotes de atualizacdo de versdes de natureza corretiva nos ambientes
de execuc¢do da SOLUCAO.

2.2. Atualizacdo da SOLUCAO:
2.2.1. Disponibilizagdo de novas versdes da SOLUCAO;
2.2.2. implantacéo das versdes corretivas da SOLUCAO.
2.3. Suporte Técnico Remoto:
2.3.1. recepcdo e Resolucdo de Chamados de Suporte.

3. O CONTRATADO tomara todas as providéncias cabiveis, observando as condi¢cdes de prestacéo
de servicos de manutencdo e suporte técnico, visando sanar problemas de operacionalizagdo
decorrentes de erros detectados nos componentes de software da SOLUCAO. Quando ocorrer um
problema que seja causado por defeito ou mau funcionamento em quaisquer dos componentes de
software da SOLUCAOQ, todos os custos para a solu¢do do problema seréo de responsabilidade do
CONTRATADO.

4. Sobre SUPORTE TECNICO LOCAL

4.1. O CONTRATADO devera prover um servico de suporte técnico local no periodo de 8 as 18
horas, em dias uteis, perfazendo um total de 50 horas semanais.



4.2. Os servicos de suporte técnico local compreendem a manutencdo de equipe técnica nas
dependéncias do BANCO, no Centro Administrativo Presidente Getulio Vargas (CAPGV),
localizado em Fortaleza — CE, para realizacdo de atividades de suporte ao ambiente de
producéo.

4.3. Caso necessario, 0 servico de suporte local podera ser realizado em horéario distinto do
especificado anteriormente, desde que em comum acordo entre BANCO e CONTRATADO.

4.4. As solicitacdes de chamados de manutencdo e suporte técnico serdo encaminhadas pelos
usuarios para a Central de Orientagédo ao Cliente Interno do BANCO, unidade organizacional
responsavel pelo atendimento aos usuarios internos do BANCO, que analisara as solicitacdes
e procedera, se for o caso, a abertura dos chamados ao CONTRATADO, registrando também,
em sistema informatizado proprio, os dados referentes aos chamados abertos.

5. Sobre SUPORTE TECNICO REMOTO

5.1. O servico de suporte técnico remoto devera ser provido 10 horas por dia, 5 dias Uteis por
semana e devera fornecer um canal de comunicagcdo direto com 0s responsaveis pela
SOLUCAO dos problemas, em caso de indisponibilidade de qualquer um dos produtos
oferecidos pelo CONTRATADO.

5.2. O numero de chamados para os servicos de atendimento remoto do CONTRATADO devera
ser ilimitado, sem restricdes de horas de atendimento.

5.3. Para realizar o servico de suporte técnico remoto, O CONTRATADO devera disponibilizar,
sem custo adicional para o0 BANCO, no minimo, os seguintes canais de atendimento: site na
Internet, telefone, e-mail e fax, sendo todas as notificacdes de incidentes em lingua
portuguesa.

5.4. O CONTRATADO se obriga a manter, em ambiente computacional préprio, sistema
informatizado para registro dos chamados de manutengdo e suporte técnico, permitindo a
abertura e 0 acompanhamento dos chamados pelo BANCO, via Internet.

5.4.1.0s registros deverdo conter, pelo menos, as informacdes de niumero (protocolo), data e
hora do chamado, descricdo do problema, situacdo do chamado, histérico de
atendimento e ocorréncias relacionadas, devendo ser submetido ao BANCO
antecipadamente os critérios e padrdes de nomenclatura para aprovacgao.

5.4.2.No caso de indisponibilidade temporaria do sistema na Internet, quaisquer um dos
outros canais podera ser utilizado para registrar a abertura do chamado, devendo o
CONTRATADO, téo logo possivel, providenciar a atualizagdo das informacdes em seu
sistema, tornando-as disponiveis para acompanhamento pelo site na Internet.

5.5. As solicitacbes de chamados de manutencédo e suporte técnico serdao encaminhadas pelos
usuarios para a Central de Orientacdo ao Cliente Interno do BANCO, unidade organizacional
responsavel pelo atendimento aos usuarios internos do BANCO, que analisara as solicitacdes
e procedera, se for 0 caso, a abertura dos chamados ao CONTRATADO, registrando também,
em sistema informatizado proprio, os dados referentes aos chamados abertos.

5.6. O CONTRATADO devera fornecer uma ferramenta que possa ser acessada pela equipe do
BANCO via Internet, contendo as informag8es relativas aos chamados efetuados e atendidos,
pendentes ou ndo de resolugdo, incluindo, no minimo, acesso a todos os relatérios técnicos
gerados. Esta ferramenta devera possibilitar a realizacdo de consultas pelo BANCO, a
qualquer momento, do status, do histérico e do andamento do atendimento as solicitacdes.

6. Sobre a ATUALIZACAO DA SOLUCAO



6.1.0 CONTRATADO suprirda o BANCO com a versdao mais recente dos componentes da
SOLUCAO, compativeis com o sistema operacional para o qual foi licenciado, atendendo a
todos os requisitos definidos no Edital e seus anexos e executando todas as funcdes descritas
na documentacao técnica que acompanha a SOLUCAO.

6.2. O CONTRATADO suprira o BANCO com toda a orientagdo técnica necessaria a instalagao e
operacionalizacdo de novas versdes de componentes de software da SOLUCAO.

6.3. O CONTRATADO fornecera ao BANCO manuais e boletins técnicos atualizados, em lingua
portuguesa ou lingua inglesa, que assegurem a continuidade de utilizacdo da SOLUCAO.

6.4. As versdes mais recentes, 0s manuais e boletins podem ser supridos através de envio de
midias ou disponibilizacdo de arquivos para download no site do CONTRATADO.

Ocorrendo problema na operagéo da SOLUCAO, em decorréncia de mau funcionamento, o nivel de
severidade de um chamado ao servico de suporte técnico determinard o prazo maximo que o
CONTRATADO tera para apresentar uma solugdo para o problema a contar do chamado , conforme
descrito abaixo:

Nivel de
Severidade

Impacto no Negocio

Prazo
maximo para
iniciar o
atendimento

Prazo
maximo para
solucéo de
contorno

Prazo
maximo para
solucdo da
causa do
problema

Critico

Os usuarios ndo conseguem
acessar ou utilizar
integralmente a SOLUCAO,
por falha em sua(s)
funcionalidade(s), com
impacto nos negocios do
BANCO o0 que torna a
operagdo da  SOLUCAO
indisponivel, com
consequente interrupcdo dos
processos onde um processo
critico é paralisado totalmente
em sua operagdo (os
processos  criticos  serdo
definidos pelo BANCO
durante a Fase de
Planejamento do projeto).

2 (duas) horas
corridas

4 (quatro)
horas corridas

6 (seis) horas
corridas

Alto

Os usuarios ndao conseguem
acessar ou utilizar a
SOLUCAO no todo ou em
parte, por falha em sua(s)
funcionalidade(s). O problema
causa uma grave perda do
potencial  operacional da
SOLUCAO.

4 (quatro)
horas corridas

8 (oito) horas
corridas

12 (doze)
horas corridas

Médio

Ha falha(s) em
funcionalidade(s) da
SOLUCAO, porém ainda nao
afeta(m) os usuarios finais e
ndo traz(em) impactos aos
negocios do BANCO.

6 (seis) horas
corridas

16 (dezesseis)
horas corridas

24 (vinte e
quatro) horas
corridas




9.

Prazo
Prazo Prazo L
. . o méximo para
Nivel de . maximo para maximo para N
: Impacto no Negécio S ~ solucao da
Severidade iniciar o solucéo de
. causa do
atendimento contorno
problema
O chamado nédo se refere a
perda de funcionalidades da
SOLUCAO, ndo impactando,
portanto, sua operagéo. .
Bai Os chamados podem tratar de | 8 (oito) horas 24 (vinte e 48 _(quarenta €
aixo . . ~ . quatro) horas oito) horas
requisicdo de informacdes, corridas g .
> . corridas corridas
melhorias ou esclarecimentos
relativos ao funcionamento ou
funcionalidade da SOLUCAO
ou orientacdo técnica.

7.1. A solucdo somente sera considerada restabelecida quando estiverem integralmente
operacionais todas as funcionalidades implantadas em decorréncia do evento que ocasionou o
chamado técnico.

7.2.Ficara a critério do BANCO o aceite das solu¢des implantadas.

7.3.0 ndo cumprimento dos prazos estipulados acima implica nas penalidades especificadas no
contrato.

Objetivando comprovar os niveis de servico prestados, 0o CONTRATADO devera fornecer relatérios
mensais e anuais contendo a quantidade de chamados atendidos, por grau de severidade, a
guantidade de chamados resolvidos dentro do prazo, a quantidade de chamados resolvidos fora do
prazo e a quantidade de chamados néo resolvidos.

As solucdes adotadas pela Equipe de Suporte Técnico deverdo ser documentadas, com o objetivo
de gerar bases de conhecimento que agilizem a resolucdo de chamados similares no futuro. Estas
informacdes deverdo ser armazenadas em base de dados de conhecimento (Knowledge Base),
acessivel via Internet pelo BANCO.

9.1. A base de dados de conhecimento devera ser de propriedade do BANCO, sendo vedada
qualquer divulgacéo ou comercializagéo por parte do CONTRATADO.

10. Ao término da vigéncia do Contrato, 0 CONTRATADO devera entregar ao BANCO esta base de

dados completa, devidamente atualizada, em formato a ser definido entre as partes.



