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1. INTRODUCAO

ANEXO

ESPECIFICACAO DE SERVIGOS

1.1. O presente anexo descreve 0s requisitos relacionados a prestacdo dos servigos de
assisténcia e suporte técnicos, dos servigos técnicos especializados, dos servigos de
workshops de capacitagdo e dos servigos de gerenciamento da solugdo para a
execucao dos servigos especificados no Edital e demais Anexos, de modo a garantir a
continuidade da prestacao dos referidos servigos.

1.2. Todos os requisitos apresentados tém carater obrigatério, devendo ser integralmente
atendidos pelo CONTRATADO. O nado atendimento a qualquer dos requisitos
apresentados, no todo ou em parte, sujeitara 0 CONTRATADO as sangbes previstas
em contrato, e as medidas legais cabiveis.

2. CARACTERISTICAS GERAIS DOS SERVICOS

2.1. Responsabilidades do CONTRATADO

2.1.1.0 CONTRATADO devera oferecer, como parte integrante dos servi¢os prestados,
assisténcia e suporte técnico na forma abaixo especificada, envolvendo todos os
componentes fornecidos no escopo dos servigos ou necessarios a sua execugao,
além de zelar pelo perfeito funcionamento dos demais recursos relacionados a
prestacdo dos referidos servigos.

2.1.2.0 CONTRATADO devera contribuir para a manutencdo do pleno e correto
funcionamento da solucdo fornecida, através das seguintes modalidades de
atuacgao:

2.1.2.1.

2.1.2.2.

Proativa: Identificacao de problemas potenciais, sugestao de melhorias e
novas formas de implementagao, andlises quantitativas e qualitativas de
utilizagdo dos recursos e das licengas, relatérios gerenciais e
acompanhamento da prestacao de assisténcia e suporte técnico;

Reativa: Atendimento para implementagdo de funcionalidades
suportadas e tomada de providéncias para contorno ou resolugcao de
incidentes, notificando falhas nos servigos prestados quando ocorrer
indisponibilidade, incompatibilidade entre comportamento observado e
especificagbes técnicas, configuragbes inadequadas, ou outras
circunstancias na utilizagdo da solugdo que ponham em risco, com
qualquer grau de severidade, os negdcios do BANCO, observando os
niveis de servicos estabelecidos.

2.1.3.Todos os requisitos objetos desse Anexo deverdo ser plenamente atendidos
durante toda a vigéncia contratual e ocorrerao as expensas e inteira
responsabilidade do CONTRATADO, sem nenhum 6nus adicional para o BANCO,
contada a partir da emissdo do Termo de Aceite Definitivo (TAD), inclusive no
tocante aos seguintes aspectos:

2.1.3.1.

Deslocamento, hospedagem e alimentagcdo de técnicos, inclusive
residentes;
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2.1.3.2.

2.1.3.8.

Chamadas telefénicas e demais meios de comunicagdo para
atendimento de chamados de assisténcia e suporte técnico direcionadas
a central de servicos do CONTRATADO,;

Impostos, taxas, tarifas, seguros obrigatérios e demais despesas legais
relacionadas a prestacédo dos servicos.

2.1.4. O CONTRATADO também é responsavel por comprovar um contrato de suporte
e assisténcia técnica com o fabricante dos componentes de software fornecidos.
Todas estas obrigacdes de entrega e formalizacdo de contratos sdo essenciais
para garantir a implantacao bem-sucedida e o funcionamento continuo da solugéo.

3. ASSISTENCIA E SUPORTE TECNICO

3.1. Servico de Assisténcia Técnica

3.1.1.Disposicoes Gerais

3.1.1.1.

3.1.1.2.

3.1.1.3.

3.1.1.4.

O Servico de Assisténcia Técnica sera prestado remotamente, mediante
solicitacdo do BANCO, formalizada por meio da abertura de chamado na
central de servicos do CONTRATADO.

Compete ao CONTRATADO executar todas as atividades necessarias
ao atendimento dos chamados, observando os Acordos de Nivel de
Servico (ANS) estabelecidos neste Edital e seus anexos.

Os chamados seréo classificados, conforme sua natureza, em:
a) Incidente; ou
b) Apoio Técnico.

A classificacdo do chamado sera utilizada para definicdo dos niveis de
atendimento e dos prazos estabelecidos no ANS.

3.1.2.Canais de Atendimento

3.1.2.1.

3.1.2.2.

3.1.2.8.

3.1.2.4.

3.1.2.5.

O CONTRATADO devera disponibilizar central de servigos para registro,
acompanhamento e encerramento dos chamados técnicos durante toda
a vigéncia contratual.

A central de servigos devera permitir a abertura, 0 acompanhamento e a
consulta de chamados, no minimo, pelos seguintes canais:

a) atendimento telefénico;
b) site de gerenciamento de chamados disponibilizado na Internet; e
c) correio eletrénico (e-mail).

O atendimento devera estar disponivel em regime de 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 7 (sete) dias por semana, durante todos os dias do ano
(24x7x365).

Para o atendimento telefénico, o CONTRATADO devera disponibilizar
nuamero telefdnico do tipo 0800 ou outro meio cujo custo da ligacao seja
equivalente ao de uma ligacao local para o BANCO.

Independentemente do canal utilizado para abertura do chamado, todas
as solicitacdes deverao ser obrigatoriamente registradas na ferramenta
de gerenciamento de chamados do CONTRATADO, a qual constituira o
repositorio oficial dos registros de atendimento e sera utilizada para
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acompanhamento dos chamados, apuragdo dos ANS, emissdo de
relatérios gerenciais e fiscalizagdo da execugao contratual.

3.1.2.6. O registro do chamado devera ocorrer imediatamente apds seu
recebimento e antes do inicio do atendimento técnico.

3.1.2.7. Para cada chamado registrado devera ser atribuido um identificador
unico, que permitira sua rastreabilidade durante todo o ciclo de vida do
atendimento e sera utilizado como referéncia em todas as comunicagdes
entre as partes.

3.1.2.8. Quando o chamado for aberto por telefone ou por correio eletronico,
cabera ao CONTRATADO registrar o chamado na ferramenta de
gerenciamento de chamados e informar imediatamente ao BANCO o
respectivo identificador Unico.

3.1.2.9. O sistema de gerenciamento de chamados deverd permitir ao BANCO:
a) registrar novos chamados;

b) acompanhar a situagédo dos chamados em atendimento;

c) consultar os chamados encerrados;
d)

pesquisar chamados por periodo, identificador, natureza, severidade,
situagao ou outros filtros equivalentes;

e) visualizar, para cada chamado, no minimo, as seguintes informagoes:
identificador Unico, data e hora de abertura, severidade, quando
aplicavel, descricdo da solicitacdo, responsével pelo atendimento,
situacao atual, histérico cronolégico das atualizagdes, data e hora de
encerramento e descricdo da solugdo adotada ou da orientacdo
fornecida.

3.1.2.10.0 sistema devera manter o histérico completo de todas as interagdes
realizadas durante o atendimento, incluindo registros de atualizacéo,
manifestacées das partes, alteracdes de classificagdo, anexos e demais
evidéncias relacionadas ao chamado.

3.1.2.11.0s registros deverao permanecer disponiveis para consulta pelo BANCO
durante toda a vigéncia contratual e pelo periodo de retengao previsto no
Contrato.

3.1.2.12.0 sistema de gerenciamento de chamados devera adotar mecanismos
de autenticagao, controle de acesso baseado em perfis, criptografia das
comunicac¢des e demais controles de seguranga compativeis com as
boas praticas de mercado, assegurando a confidencialidade, a
integridade, a disponibilidade das informagdes registradas.

3.1.2.13.0 acesso ao sistema devera ser realizado por meio de conexao segura,
utilizando protocolo TLS versao 1.2 ou superior, ou tecnologia que venha
a substitui-lo, mantendo nivel equivalente ou superior de seguranca.

3.1.2.14.Para fins de apuracao dos Acordos de Nivel de Servico (ANS), todos os
registros de data e hora da ferramenta de gerenciamento de chamados
deverao utilizar o horario oficial de Brasilia, ou o fuso horario oficial
brasileiro que venha a substitui-lo, devendo o relégio do sistema
permanecer sincronizado durante toda a vigéncia contratual.

3.1.3.Chamados de Incidente
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3.1.3.1.

3.1.3.2.

3.1.3.3.

3.1.3.4.

3.1.3.5.

3.1.3.6.

3.1.3.7.

Sao classificados como Incidentes os chamados destinados ao
tratamento de falhas, indisponibilidades, degrada¢des de desempenho,
erros de funcionamento ou qualquer outro comportamento anormal da
solugdo ou dos servicos contratados que comprometa, total ou
parcialmente, sua operagdo ou o atendimento as necessidades do
BANCO.

Enquadram-se nessa categoria, entre outras situagdes:
a) indisponibilidade total ou parcial da plataforma SaaS;
b) falhas de autenticagdo, autorizagdo ou controle de acesso;

¢) indisponibilidade ou mau funcionamento de APls, agentes, coletores,
conectores e demais componentes da solugéo;

d) degradagéo significativa do desempenho da solucéo;
e) falhas em funcionalidades licenciadas;
f) falhas em integracdes suportadas nativamente pela solucéo; e

g) quaisquer outras ocorréncias que impecam ou prejudiquem a
utilizacdo normal dos servigcos contratados.

Os incidentes deverao ser classificados conforme sua severidade,
considerando o impacto sobre a operagdo do BANCO e a urgéncia para
restabelecimento do servigo.

A severidade inicial do incidente sera atribuida pelo BANCO no momento
da abertura do chamado, com base nos critérios estabelecidos neste
Edital.

Caso o CONTRATADO entenda que a severidade atribuida nao
corresponde ao impacto efetivo do incidente, podera solicitar sua
reclassificagdo, mediante justificativa técnica fundamentada.

A reclassificagdo somente produzird efeitos ap6s manifestacdo expressa
do BANCO. Até essa manifestacdo, permanecera vdlida a classificagao
originalmente atribuida pelo BANCO para fins de contagem dos prazos
estabelecidos no ANS.

As severidades podem ser classificadas como:

a) Critica: Incidente que provoque indisponibilidade total da solugéo ou
de funcionalidades essenciais, sem alternativa operacional viavel,
causando interrupcdo significativa das atividades do BANCO e
exigindo tratamento imediato.

b) Alta: Incidente que provoque indisponibilidade parcial ou degradacao
relevante de  funcionalidades importantes da  solucéo,
comprometendo a execucdo das atividades do BANCO, mas
permitindo sua continuidade mediante solugao alternativa temporaria
ou utilizagao parcial da plataforma.

c) Média: Incidente que afete funcionalidades secundarias, provoque
degradagao moderada de desempenho ou cause impactos limitados
a operagao, sem impedir a utilizagao da solugdo para suas principais
finalidades.

d) Baixa: Incidente de reduzido impacto operacional, relacionado a
falhas pontuais, inconsisténcias de interface, erros de apresentacao
de informagdes ou outras ocorréncias que nao comprometam a
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3.1.3.8.

3.1.3.9.

disponibilidade nem o funcionamento das funcionalidades essenciais
da solucao.

A solugao ofertada podera utilizar nomenclaturas diferentes para
classificagdo da severidade dos incidentes. Nesse caso, cabera ao
CONTRATADO demonstrar a correspondéncia entre as classificagbes
adotadas pela solugéo e os niveis de severidade definidos neste Edital,
preservando integralmente o significado das classificacbes e a
equivaléncia dos respectivos Acordos de Nivel de Servigo (ANS).

Durante o atendimento de incidentes, compete ao CONTRATADO:
a) realizar o diagnostico da ocorréncia;
b) identificar, sempre que possivel, a causa da falha;

c) adotar todas as medidas necessdarias ao restabelecimento da
operacao normal da solugao;

d) implementar solugdo de contorno (workaround), quando a solugao
definitiva ndo puder ser aplicada imediatamente;

e) manter o BANCO informado sobre o andamento do atendimento, as
aclOes executadas e a previsao de normalizagao; e

f) registrar a causa identificada, a solugdo adotada e as recomendagdes
técnicas pertinentes.

3.1.4.Chamados de Apoio Técnico

3.1.4.1.

3.1.4.2.

Séo classificados como Apoio Técnico os chamados destinados ao
esclarecimento de duvidas ou ao fornecimento de orientagbes técnicas
relacionadas a utilizagao, configuracdo, parametrizacdo e administracao
da solugéo, desde que nao decorram de falhas em seu funcionamento.

Constituem exemplos de chamados de Apoio Técnico:
a) esclarecimento de duvidas sobre funcionalidades da solugao;

b) orientagdo quanto a utilizagdo dos recursos disponibilizados pela
plataforma;

c) orientacdo para configuragdo de funcionalidades suportadas
nativamente pela solugao;

d) orientacdo para instalagéo, atualizacao, configura¢do ou remocao de
agentes, coletores, conectores e demais componentes da solugéo
instalados no ambiente do BANCO;

e) orientacdo para configuragdo de dashboards, consultas, painéis,
alertas e relatérios;

f) orientagdo para configuragéo de integragdes e conectores suportados
nativamente pela solugao;

g) orientacdo sobre boas praticas para utilizacdo e administracao da
plataforma; e

h) esclarecimento de duvidas relativas a operagdo da solucao e dos
servigos contratados.

3.1.5.Registro e Encerramento dos Chamados
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3.1.5.1.

3.1.5.2.

3.1.5.8.

Ao concluir o atendimento, o CONTRATADO devera registrar na
ferramenta de gerenciamento de chamados, no minimo:

a) a severidade do incidente, quando aplicavel;
b) a descricdo da solicitacéo;

c
d

)
) as atividades executadas;

) a causa da falha, quando identificada;

e) a solugdo implementada ou as orientagdes prestadas;

f) adata e o horario de inicio e conclusédo do atendimento; e
g) aidentificacdo do responsavel técnico pelo atendimento.

O chamado somente podera ser encerrado apdés a conclusdo do
atendimento e o registro das informacdes técnicas correspondentes.

O encerramento do chamado ndo impedira sua posterior consulta pelo
BANCO nem sua utilizacao para fins de auditoria, fiscalizagao contratual
ou apuracao dos indicadores de desempenho e dos Acordos de Nivel de
Servigo (ANS).

3.2. SUPORTE TECNICO

3.2.1. O CONTRATADO devera disponibilizar equipe com profissionais residentes, de

3.2.2.

forma

presencial, nas dependéncias do BANCO, especialistas na solugéao

ofertada, durante todo o periodo de Assisténcia e Suporte Técnico, de acordo
com os requisitos minimos abaixo descritos:

3.2.1.1. Deve possuir experiéncia profissional de 2 (dois) anos com ferramentas

de Monitoramento e Observabilidade de mercado;

3.2.1.2. Deve possuir certificacdo técnica oficial do fabricante, na solugéo

ofertada;

3.2.1.3. O CONTRATADO devera garantir a disponibilidade dos servigcos de

suporte técnico presencial da solugdo em dias Uteis, de segunda-feira a
sexta-feira, no periodo compreendido entre 07h00 e 00h00 (meia-noite);

3.2.1.4. Os profissionais poderdo atuar fora do horario do definido no item

3.2.1.3, desde que comunicados, pelo BANCO, com antecedéncia
minima de 12 (doze) horas;

3.2.1.5. As horas realizadas fora do horario estabelecido no item 3.2.1.3 serao

remuneradas utilizando as horas do Servigo Técnico Especializado.

O suporte técnico aos componentes da solu¢do devera contemplar atuacéo da

equipe de residentes do CONTRATADO, englobando as seguintes atividades:

3.2.2.1

. realizar ag¢des proativas, visando prevenir o surgimento de problemas

técnicos nos componentes dos servigos, e soluciona-los, caso ocorram;

3.2.2.2. instalacao, reinstalacdo e desinstalagdo de quaisquer componentes da

solucao;
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3.2.2.3.

3.2.2.4.

3.2.2.5.

3.2.2.6.

3.2.2.7.

3.2.2.8.

3.2.2.9.

3.2.2.10.

3.2.2.11.

3.2.2.12.

3.2.2.13.

construgao de RDMs (Requisi¢cdes de Mudancga) para ser submetido ao
processo de Gerenciamento de Mudancas, para as a¢des que envolvam
qualquer mudancga na solug¢do implantada em ambiente de producéo;

alteragdes nas configuragdes légicas dos ativos da solugao que reflitam
melhorias nos servigos prestados, inclusive para planejamento e
ativacdo de novas funcionalidades suportadas que venham a ser
solicitadas pelo Banco;

atualizacao de versbes de softwares, instalacdo de médulos e demais
componentes de software j& contratados ou que venham a ser aditados
aos servicos contratados, sem custo adicional ao Banco;

fornecimento de atualiza¢Oes de versdes dos componentes da solugéo
fornecidos no escopo do Edital;

alteracdo e adaptacéo de configuracoes;
implementacao de quaisquer funcionalidades suportadas pela solugéo;

realizar quaisquer outras intervengdes nos componentes da solucéo, de
forma a assegurar o seu bom funcionamento, de acordo com as
necessidades do Banco;

identificar eventuais pontos de falha, realizar ajustes de parametros e
melhorias no monitoramento do ambiente.

atuar como facilitador na adogao da solugéo, apoiando as equipes da
BANCO na utilizagdo dos recursos, funcionalidades e boas praticas
associadas a solucao contratada;

apoiar a migracdo da monitoracdo dos sistemas para a solucao
contratada, inclusive executando atividades de configuracao, migragao,
validacdo e ajustes necesséarios a transicdo dos monitoramentos
existentes;

acompanhar o nivel de utilizacao da solug¢édo pela BANCO, identificando
oportunidades de melhoria, ampliacdo de uso das funcionalidades
disponiveis e otimizagdo da adogao da plataforma.

3.2.3.0 CONTRATADO podera ser solicitado, a critério do Banco, a realizar estudos, a
cada 90 (noventa) dias, com a finalidade de fornecer informacdes relativas ao
funcionamento e utilizagao da solugéo, visando subsidiar atividades voltadas para
aimplementacao de melhorias e planejamento de capacidade. Os estudos deverao
ser iniciados em até 5 (cinco) dias corridos, apos a solicitagdo formal do Banco,
cujo atendimento da solicitagdo, com apresentacdo dos resultados, ndo podera
ultrapassar 10 (dez) dias corridos.

4. SERVICO TECNICO ESPECIALIZADO

4.1. A CONTRATADA devera disponibilizar servigos técnicos especializados relacionados a
solucéo de observabilidade Full Stack contratada, sob demanda, destinados a execugao

Este documento esta classificado como:
Interno



e,

Banco do

(_}_,,1 Nordeste

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

de atividades que requeiram conhecimento técnico especializado, apoio consultivo,
desenvolvimento de solugdes especificas ou atuagao técnica avangada.

A prestacdo dos servigcos ocorrerd exclusivamente mediante emissdo de Ordem de
Servico (OS) pelo BANCO, na qual deverao ser definidos, no minimo:

4.2.1. objetivo da demanda;

4.2.2. escopo das atividades a serem executadas;

4.2.3. produtos, entregaveis ou resultados esperados;
4.2.4. estimativa de esforgo, expressa em horas técnicas;
4.2.5. cronograma ou prazo de execucao, quando aplicavel.

A critério do BANCO, as Ordens de Servigco poderao ser executadas fora da janela
comercial compreendida entre 8h e 18h, inclusive em finais de semana e feriados.

Os servicos serdo remunerados por hora técnica efetivamente executada e formalmente
aceita pelo BANCO, observando o quantitativo méximo de horas previsto
contratualmente. O total de horas contratado constituira um banco de horas, a ser
consumido conforme a execugédo das Ordens de Servigo emitidas durante a vigéncia do
contrato.

As estimativas de esforgo apresentadas para cada Ordem de Servigo terdo carater
referencial, destinando-se ao planejamento e acompanhamento da execug¢do. Tais
estimativas poderao ser revisadas, mediante justificativa técnica e aprovagao prévia do
BANCO, quando ocorrer alteracado do escopo originalmente definido.

As Ordens de Servico poderao contemplar, entre outras, as seguintes atividades:

4.6.1. implementagéo, configuragdo, desenvolvimento ou customizacao de integracdes
entre a solugdo de observabilidade e sistemas, plataformas, ferramentas ou
servigos nao contemplados no escopo original do contrato;

4.6.2. consultoria técnica especializada para apoio ao planejamento, arquitetura,
implantagdo, expansao, otimizagdo, operagdo ou evolucdo da solucdo de
observabilidade;

4.6.3. execugdo de atividades de elevada complexidade técnica que demandem
conhecimento especializado, experiéncia especifica, atuagao do fabricante ou de
profissionais certificados na solucéo;

4.6.4. desenvolvimento e implementacao de solugdes especificas ou ndo padronizadas
destinadas ao atendimento de necessidades do BANCO;

4.6.5. elaboragédo de estudos técnicos, provas de conceito (Proof of Concept — PoC),
andlises de viabilidade, diagnésticos, recomendagdes de arquitetura, avaliagdes
de desempenho, revisdes de configuragao e planos de melhoria relacionados a
solucao contratada;

4.6.6. apoio técnico especializado em atividades de migracdo, atualizagao,
modernizagao, troubleshooting avangado, analise de causa raiz e resolugéo de
incidentes ou problemas de alta complexidade relacionados a solugéo contratada;
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4.7.

4.8.

4.9.

4.6.7. Alocacao da equipe residente fora horéario estabelecido no item 3.2.1.3.

A emissdo de Ordem de Servigo nao implicara a obrigatoriedade de consumo integral
da estimativa de esforgo inicialmente prevista, sendo faturadas exclusivamente as horas
efetivamente executadas e formalmente aceitas pelo BANCO.

Ao término de cada Ordem de Servico, a CONTRATADA devera apresentar relatério
técnico contendo, no minimo:

4.8.1. descricdo das atividades executadas;

4.8.2. produtos ou entregaveis produzidos;

4.8.3. resultados obtidos;

4.8.4. quantitativo de horas efetivamente consumidas; e

4.8.5. recomendacgoes técnicas, quando aplicavel.

Apés a conclusdo dos servigos previstos na Ordem de Servico, o CONTRATADO
devera submeté-la a avaliacdo e ao aceite do BANCO. Caso o resultado apresentado
ndo esteja em conformidade com o escopo, 0s requisitos ou 0s critérios de aceite
estabelecidos, a Ordem de Servigo podera ser devolvida para os ajustes necessérios.
A devolucdo da Ordem de Servigo ndo implicard na altera¢do do prazo acordado para

sua concluséo. A Ordem de Servigo somente sera considerada encerrada apdés o aceite
formal do BANCO.

5. WORKSHOPS DE CAPACITAGAO

5.1.

5.2.

5.3.

54.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

O CONTRATADO devera realizar workshops com a finalidade de capacitar o time do
Banco do Nordeste na utilizagcdo da solugéo.

Os workshops deverao ser realizados de forma remota e ao vivo, via Microsoft Teams,
disponibilizado na infraestrutura do BANCO.

Os workshops poderao, a critério do BANCO, serem gravados para consultas futuras.

Os workshops deverao ser divididos em modulos, de forma a facilitar a participacao da
equipe.

Os médulos dos workshops nao poderdo ter carga horéria inferior a 2 (duas) horas e
nem superior a 4 (horas).

O contelido programatico, assim como a carga horaria informada sdo o minimo a ser
ofertado, podendo ser extrapolado, caso o Contratado julgue necessario para completo
entendimento da solugéo.

Nao serdo pagos valores adicionais por contetdo ou horas adicionais de capacitagao.

Na Tabela 01 — Workshops de Capacitagéo sao listados os workshops, o conteldo, a
carga horaria e a quantidade de turmas.

01 — Workshops de Capacitacéo

WORKSHOP CONTEUDO

CARGA

HORARIA|TURMAS
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Administracao da
solucao

- Definigdes gerais da solugéo

- Configuragao inicial da instancia

- Gestao de usuarios e equipes

- Gestao de acesso

- Integragé@o com provedores de identidade
- Trilha de auditoria

- Mascaramento de dados sensiveis

- Gestao das APIs

- Governanga de uso e custos da solugao

Operagao da solugao

- Introdugéo a plataforma, navegagéao e conceitos de
observabilidade

- Instalagéo e configuragéo do agente de coleta em
servidores, contéineres e ambientes OpenShift

- Monitoramento de infraestrutura (hosts e contéineres) e
habilitagdo de integragdes

- Rastreamento de aplicagbes (APM): spans, servigos e
analise de desempenho

- Coleta, exploragao e andlise de logs

- Monitoramento de banco de dados

- Monitoramento de rede

- Monitoramento de logs de negécio

- Testes sintéticos (API e navegador), criacdo de monitores,
alertas e painéis operacionais

18

Uso no negocio

- Monitoramento de experiéncia do usuario real (RUM):
sessdes e desempenho das aplicagbes

- Repeticao de sessdes (session replay) e analise de
produto

- Construgao de painéis e relatérios

- Definicdo e acompanhamento de indicadores e niveis de
servico (SLO/SLA)

- Uso de dados para tomada de deciséo e
acompanhamento de disponibilidade e desempenho dos
servigos digitais

10

Automacao

- Conceitos de automagéo e criagéo de fluxos de trabalho

- Automacao de remediagbes e resposta a incidentes

- Construgao de aplicagdes internas de autoatendimento

- Visibilidade de pipelines de CI/CD, cobertura e seguranca
de codigo

- Uso de APls, integracao com ferramentas externas e
infraestrutura como codigo

10

Inteligéncia Artificial

- Conceitos de IA aplicada ao monitoramento

- Uso do assistente de |A para investigagao e resolugdo de
incidentes

- Observabilidade de aplicagbes baseadas em modelos de
linguagem (LLM)

- Rastreamento e andlise de desempenho, custos e
comportamento de modelos de A

- Detecgao e resposta assistida por IA — aplicagdo pratica

6. GERENCIAMENTO DA SOLUCAO

6.1. Reunides de Acompanhamento
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6.1.1.0 CONTRATADO devera realizar, com agendamento e periodicidade minima
mensal, a critério do BANCO e nas suas dependéncias no CAPGV em Fortaleza —
CE, durante todo o periodo de assisténcia e suporte técnico, reunides para
posicionamento sobre a prestacdo de assisténcia e suporte técnico, incluindo
acoes relacionadas a:

6.1.1.1. prevencdo sobre o surgimento de problemas técnicos na solugao e
auxiliar na sua solugéo, caso ocorram;

6.1.1.2. discussdes sobre evolucao da solugéo e apoio na definicdo de novas
implementacgdes;

6.1.1.3. acompanhamento e priorizacdo das solugbes para os chamados
eventualmente abertos;

6.1.1.4. planejamento de capacidade e andlise do uso de licengas.

Pelo Banco do Nordeste do Brasil S.A.

11
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