ANEXO 1l
SERVICOS DE ASSISTENCIA, SUPORTE TECNICO E NiVEIS DE SERVICO

1. FINALIDADE

Este anexo descreve requisitos dos servicos de suporte (presencial e remoto), assisténcia técnica e niveis de servicos envolvidos na renovacao de subscricdo
de produtos da Plataforma Red Hat.

De modo a detalhar os requisitos envolvidos com os servicos em pauta, este documento abrange os seguintes aspectos:

A descricao dos servicos de assisténcia e suporte técnico;
A descricao dos servicos de suporte técnico presencial;

A descricdo dos niveis de servico exigidos, compreendendo classificacdo dos problemas segundo o nivel de severidade e especificacdo dos tempos de
atendimento e solucao dos problemas;

A descricao dos niveis de servicos minimos exigidos para o funcionamento das solugoes.

As tabelas a seguir apresentam definicoes e requisitos relacionados aos servicos de assisténcia técnica e suporte técnico e niveis de servico a serem cumpridos pela
contratada.

2. CARACTERISTICAS GERAIS DOS SERVICOS

ESPECIFICACAO DESCRICAO

Todas as atividades relacionadas a instalacdo, atualizacdo, configuracdo, parametrizacdo, suporte local, treinamentos e
transferéncia de conhecimentos serdo prestadas nas instalagdes do Centro Administrativo Presidente Getulio Vargas
(CAPGV) do Banco do Nordeste do Brasil, situado em Fortaleza-CE, a excecao das atividades que envolvam diagndsticos
e solucao de falhas, as quais poderéo ser realizadas por equipe remota, sendo obrigatoria a entrega para o Banco de
toda documentacao digital da solucdo adotada. Treinamentos virtuais também ndo requererao desenvolvimento nas
instalagoes fisicas do Banco.

Local de Prestacao dos Servicos

Todas as atividades relacionadas a instalacdo, atualizacdo, configuracdo, parametrizacao, suporte local e remoto e
transferéncia de conhecimentos da solucdo contratada ocorrerao sob a responsabilidade e expensas da Contratada, sem
Responsabilidade e Expensas nenhum 6nus adicional para o Banco, cabendo a este somente o apoio técnico e a avaliagcdo dos resultados, nos termos
previstos do edital. As atividades relacionadas as solucdes ja existentes no Banco e solucdes que nao sejam objeto
deste Edital serao de responsabilidade do Banco.

As atividades relativas a integracdo com os demais componentes de software atualmente em uso na rede do Banco
Integracoes serdo realizadas também pela Contratada, sendo o Banco responsavel pelas parametrizacbes e customizacées nos
demais componentes ja existentes.

Politicas de Seguranca Todos os componentes de software e customizacdes da solucdo devem se adequar as politicas de seguranca definidas
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pelo Banco e alinhadas previamente com a Contratada.

Documentacao

A Contratada devera criar e manter atualizada documentacao das atividades, dos processos, testes, homologacao,
entrega e conferéncia, encontros de trabalho, compromissos e prazos, incluindo planos de trabalho, atas de reuniées,
de modo a compor uma documentacao digital e impressa definitiva da implantacao.

3. ESPECIFICAGOES DOS SERVICOS

ESPECIFICACAO

DESCRICAO

3.1. CARACTERISTICAS GERAIS

3.1.1. Descricao

A Contratada devera prestar servicos de assisténcia técnica e suporte técnico, customizacdo da solucdo, os quais devem
contribuir para a manutencao e adaptacao do pleno e correto funcionamento da mesma, prevenindo e corrigindo falhas que
ponham em risco, com qualquer grau de severidade, a implementacao de servicos ou customizacdes da solucao para adaptacao
aos requisitos de negocios do Banco.

A Contratada devera prestar assisténcia e suporte técnico para os servicos, os quais devem contribuir para a manutencao,
aprimoramento e customizacdo da solucdo para o pleno e correto funcionamento dos mesmos, através das seguintes
modalidades de atuacao:

e Pro-ativa: Identificacao de problemas potenciais, sugestdo de melhorias, customizacdes e novas formas de implementacao,
analises quantitativas e qualitativas de utilizacdo de recursos, relatérios gerenciais e acompanhamento da prestacao de
assisténcia e suporte técnico;

e Reativa: Atendimento e providéncias na ocorréncia de incidentes notificando falhas nos servicos, quando se verifique
indisponibilidade, incompatibilidade entre comportamento observado e especificacdes técnicas, implementacdao de
funcionalidades suportadas, configuracdes inadequadas ou outras circunstancias na utilizacdo da solucdo que ponham em
risco com qualquer grau de severidade os negocios do Banco.

3.1.2. Duragao

Todos os requisitos de Suporte e Assisténcia Técnica objetos deste Anexo deverao ser plenamente atendidos por toda a vigéncia
do contrato. O escopo dos servicos devera ser atendido por toda a vigéncia do contrato, a partir da data de assinatura do
mesmo.

3.1.3. Responsabilidades e
expensas

Todos os requisitos objetos deste Anexo deverao ser plenamente atendidos sem nenhum 6nus adicional para o Banco.

3.2. SUPORTE E ASSISTENCIA
TECNICA

3.2.1. Cobertura

0 suporte e a assisténcia técnica dos servicos deverao contemplar as seguintes atividades:

e Identificacdo de incidentes, solucdes de contorno e problemas técnicos nos componentes e solucionar os mesmos, caso
ocorram;

e Determinar a causa raiz e prover solucio para os incidentes abertos junto ao Centro de Atendimento Técnico da Contratada
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ou do fabricante;
Instalacao, reinstalacao e desinstalacao de quaisquer componentes da solucao;

Fornecimento e substituicao de quaisquer componentes que fazem parte da solucao que venham a apresentar qualquer tipo
de falha ou comportamento em desacordo com o esperado;

Fornecimento, instalacao e manutencao de atualizacdes de versdes dos componentes da solucao fornecidos;
Fornecimento, instalacdo e manutencao de quaisquer componentes necessarios para correcoes de falhas;

Alteracao, customizacao e adaptacao de configuracdes de quaisquer componentes;

Implementacao e customizacao de funcionalidades de quaisquer componentes da solucao;

Quaisquer outras intervencdes nos componentes da solucao de forma a assegurar o bom funcionamento dos mesmos;

Instalacdo de modulos e demais componentes de software ja contratados ou que venham a ser aditados aos servicos
contratados;

Atendimento de chamadas relacionadas a duvidas, falhas, mudancas, customizacbes e demais aspectos relacionados aos
servicos prestados;

Parametrizacdes e customizacdes definidas de acordo com as necessidades do Banco.

3.2.2. Horarios de
Atendimento

Para as subscricoes na modalidade Premium:

e A Contratada devera atender a notificacoes de incidentes, problemas, dividas e a abertura de chamados de
assisténcia técnica no regime de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, todos os dias do ano
(24x7x365), via 0800, a central de atendimento da contratada, correio eletronico e pagina web.

e A Contratada devera fornecer informacdes e prazos de atendimentos sobre as notificacbes de incidentes,
problemas, dlvidas e a abertura de chamados de assisténcia técnica no regime de 24 (vinte e quatro) horas por dia,
7 (sete) dias por semana, todos os dias do ano (24x7x365), via 0800 ou ligacdo gratuita, a central de atendimento da
contratada.

Para as subscricdes na modalidade Standard:

e A Contratada devera atender a notificagbes de incidentes, problemas, duvidas e a abertura de chamados de
assisténcia técnica em horario comercial, das 9 as 17 horas, de segunda a sexta-feira, via 0800, a central de
atendimento da contratada, correio eletronico e pagina web.

e A Contratada devera fornecer informacoes e prazos de atendimentos sobre as notificacdes de incidentes,
problemas, duvidas e a abertura de chamados de assisténcia técnica em horario comercial, das 9 as 17 horas, de
segunda a sexta-feira, via 0800 ou ligacao gratuita, a central de atendimento da contratada.
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3.2.3. Canais de Atendimento

Nos horarios previstos no item 3.2.2, devera ser possivel abrir chamados telefonicos notificando incidentes, problemas e
duvidas no idioma portugués-Brasil, em horario comercial, via 0800 ou ligacao gratuita nacional, a central de atendimento
técnico da Contratada ou do fabricante, nos termos do Edital.

A Contratada tem a obrigacdo de manter o Banco sempre atualizado de todos os numeros de telefones e enderecos
eletronicos (e-mails e web sites) para abertura de chamado, através de correspondéncias formais ou e-mails enviados aos
contatos indicados pelo Banco.

3.3. CENTRO DE_
ATENDIMENTO TECNICO

3.3.1. Centro de Atendimento
Técnico

Para possibilitar a prestacao dos servicos de assisténcia e suporte técnico dentro do nivel especificado, a Contratada devera
prover Centro de Atendimento Técnico no territério nacional, compreendendo, pelo menos, uma das duas modalidades abaixo:

Centro de atendimento técnico do préprio fabricante dos componentes da solucdo cotados;

Centro de atendimento técnico da propria contratada, credenciado e homologado pelo fabricante, se a Contratada nao for o
fabricante dos componentes da solucao cotados;

3.4. ATENDIMENTO

3.4.1. Classificacao dos
Chamados de Suporte Técnico

O termo subscricao refere-se a uma assinatura de software que habilita o cliente a receber updates, upgrades, correcoes e
bug fixes dos respectivos softwares, sendo a forma de licenciamento em GPL (Licenca Publica Geral) ou suas variacoes, bem
como servicos de suporte telefonico e via Internet durante o periodo de garantia. A subscricdo devera prover ferramenta
que permita seu gerenciamento, através de interface grafica e nao deve possuir limites para abertura de incidentes de
suporte e nem custos de upgrade;

Os servicos de garantia, suporte técnico e atualizacdo de versao dos softwares contratados deverdo ser prestados pelo
CONTRATADO, para todos os niveis de suporte, e com atendimento 24x7 (24 horas por dia e 7 dias por semana), para o nivel
de suporte “Premium”, incidentes ilimitados, com estrutura fisica de suporte no Brasil. O tempo de resposta aos chamados
nao podera exceder 60 (sessenta) minutos, para dar inicio ao atendimento a partir da abertura do chamado telefonico;

0 atendimento para o software, durante todo o periodo de vigéncia das subscricoes, devera ser efetuado através de nimero
telefonico de discagem gratuita (prefixo 0800) no idioma portugués do Brasil, e/ou pela internet (sitio do fabricante).

O atendimento devera ser realizado por profissionais especializados, cobrindo a correcao de defeitos operacionais,
funcionais e de desempenho do software, e incluir todos os reparos, ajustes e correcées necessarias para o adequado
funcionamento da ferramenta.

Durante todo o periodo de vigéncia das subscricoes o CONTRATANTE deve ter o direito de abrir nimero ilimitado de
chamados técnicos.

O CONTRATADO devera assegurar o suporte ao produto por toda a vigéncia do contrato;

A atualizacdo consiste no fornecimento das alteracbes corretivas que forem necessarias ao perfeito funcionamento do
software contratado (bug fixing patches), bem como das evolutivas, representadas por novas versdes ou releases
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disponibilizados pela empresa Red Hat;

As atualizacoes do sistema operacional e dos programas de cddigo aberto que o acompanham deverao ser feitas de maneira
automatica, utilizando-se de repositorios de acesso nao publicos fornecidos pelo CONTRATADO;

Os produtos deverao ser fornecidos com a possibilidade de upgrade e downgrade da versdo do software sem Onus adicional
para o CONTRATANTE;

A prestacao de servicos de suporte e atualizacdo, inclui também os aspectos ligados ao funcionamento de todos os produtos
acessorios, que fazem parte da distribuicio do sistema operacional Red Hat Enterprise Linux, tais como os softwares
Apache, MySQL, Samba, dentre outros.

3.4.2. Tempo de atendimento
do chamado

Para definicao do tempo de atendimento para solucao de problemas, os chamados, na sua abertura, serao classificados em 4
niveis de severidade, descritos a seguir, os quais determinardo seu grau de prioridade e os padroes exigidos para seu
atendimento:

Chamados com severidade “1” (severidade urgente): sao chamados para solucao de problemas que afetem gravemente o uso
do software em ambiente de producao, impossibilitando ou afetando de forma significativa a capacidade do CONTRATANTE
em manter o sistema operacional ativo. Para as subscricoes da modalidade Premium, o atendimento devera ser prestado em
regime 24x7x365 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana, trezentos e sessenta e cinco dias por ano), com inicio
do atendimento em até 60 (sessenta) minutos, contados a partir da hora de abertura do chamado; para as subscricoes da
modalidade Standard, o atendimento devera ser prestado em horario comercial, das 9 as 17 horas, de segunda a sexta-feira,
com inicio do atendimento em até 60 (sessenta) minutos comerciais, contados a partir da hora de abertura do chamado.

Chamados com severidade “2” (severidade alta): sao chamados para solucdo de problemas que afetem de forma
significativa o funcionamento do software em ambiente de producao, reduzindo seu desempenho. O atendimento devera ser
prestado em horario comercial, com inicio do atendimento em até 2 (duas) horas, contadas a partir da hora de registro do
chamado.

Chamados com severidade “3” (severidade média): sdo chamados para solucao de problemas que afetem a utilizacdo do
software de forma parcial e ndo critica em um ambiente de producdo. O atendimento devera ser prestado em horario
comercial com inicio do atendimento em até 4 (quatro) horas, contadas a partir da hora de registro do chamado.

Chamados com severidade “4” (severidade baixa): Sao chamados para solucao de problemas que afetem a utilizacao do
software de forma parcial e ndo critica em um ambiente de producdo. O atendimento devera ser prestado em horario
comercial com inicio do atendimento em até 8 (oito) horas, contadas a partir da hora de registro do chamado.

3.5. SERVICOS DE SUPORTE
TECNICO

3.5.1. Cobertura

O suporte e a assisténcia técnica dos servicos, inclusive as atividades realizadas através do consumo de horas de servico
subscritas e da atuacao do profissional DE (dedicacao exclusiva), deverao contemplar as seguintes atividades:

Identificacdo de incidentes, solucdoes de contorno e problemas técnicos nos componentes e solucionar os mesmos, caso
ocorram;
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e Determinar a causa raiz e prover solucdo para os incidentes abertos junto ao Centro de Atendimento Técnico da Contratada
ou do fabricante;

¢ Instalacao, reinstalacao, atualizacao e desinstalacao de quaisquer componentes da solucao;

e Fornecimento e substituicao de quaisquer componentes que fazem parte da solucao que venham a apresentar qualquer tipo
de falha ou comportamento em desacordo com o esperado;

e Fornecimento, instalacao e manutencao de atualizacoes de versdes dos componentes da solucao fornecidos;

e Fornecimento, instalacdo e manutencdo de quaisquer componentes necessarios para correcoes de falhas;

e Alteracao, customizacao e adaptacao de configuracoes de quaisquer componentes;

¢ Implementacao e customizacao de funcionalidades de quaisquer componentes da solucao;

e Quaisquer outras intervencdes nos componentes da solucao de forma a assegurar o bom funcionamento dos mesmos;

e Instalacdo de modulos e demais componentes de software ja contratados ou que venham a ser aditados aos servicos
contratados;

e Atendimento de chamadas relacionadas a duvidas, falhas, mudancas, customizacdes e demais aspectos relacionados aos
servicos prestados;

e Parametrizacoes e customizacoes definidas de acordo com as necessidades do Banco.

3.5.2. Horarios de
Atendimento, quantitativos e
alocacao

Para o escopo dos servicos de suporte técnico, a Contratada devera alocar, por toda a vigéncia do contrato:

e Um especialista, em regime de dedicacdo exclusiva (DE), na suite de solucbes que compreendem esta contratacio,
conforme o Anexo Il;

o Especialistas, sob demanda, para realizacao de atividades consumidoras das horas de servicos subscritas, conforme o Anexo
I.

A equipe alocada realizara suas atividades nas dependéncias do Banco, em horario comercial, de segunda a sexta-feira ou, a
critério do Banco, de forma remota.

Os profissionais alocados deverao possuir experiéncia comprovada nos produtos escopo dessa contratacao, conforme a
qualificacado técnica constante no Anexo I.

Todas as despesas referentes a transporte, alimentacdao, hospedagem e demais despesas operacionais da equipe alocada
ocorrerao a expensas da Contratada.

0 Banco oferecera acomodacdo no local de trabalho, incluindo estacdoes de trabalho, acesso fisico as suas instalacoes e
identificacao através de crachas, bem como autorizacao e acesso aos recursos computacionais e apoio técnico as atividades de
implantacao, desde que absolutamente dentro do escopo das atividades da equipe do Banco e a seu critério.
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4. NIVEL DE IMPACTO DOS NiVEIS DE SERVICOS

Para analise do impacto de ocorréncias que estiverem violando algum acordo de nivel de servico, sera utilizada a tabela a seguir para determinar a

aplicacao de sancoes.

Nivel do Impacto

Impacto

Impacto Urgente

Impacto Alto

Impacto Médio

Impacto Baixo

Forma de aplicacao

Assisténcia e Suporte
Técnico

Excedeu o tempo de
atendimento
estabelecido no Anexo
lll, para o nivel de
severidade 1.

Excedeu o tempo de
atendimento estabelecido
no Anexo lll, para o nivel
de severidade 2.

Excedeu o tempo de
atendimento estabelecido
no Anexo lll, para o nivel
de severidade 3.

Excedeu o tempo de
atendimento
estabelecido no Anexo
lll, para o nivel de
severidade 4.

Para cada hora de atraso,
sobre o valor da
mensalidade do contrato
subsequente a ocorréncia
do impacto.
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