ANEXO VI

PROCESSO DE AUTOMACAO DOS SERVICOS DO SERVICE DESK

1. FINALIDADE

O objetivo desse anexo é estabelecer as fases do processo de automacdo dos servicos do
Service Desk, como parte integrante das obrigacdes do CONTRATATO. Assim, o
CONTRATADO devera submeter ao CONTRATANTE propostas de automacdes que visem
personalizar os servicos prestados, que garantam maior qualidade, agilidade e eficiéncia na
prestacdo dos servigcos e promovam melhor experiéncia para os usuérios de Tl em todos os
seus canais de atendimento.

A premissa basica é que a Tl do Banco disponha de um Service Desk com processos
inovadores, com énfase na analise de dados para identificar padrées, prever problemas e
oferecer solucdes de forma proativa, devendo, inclusive, utilizar inteligéncia artificial e outras
tecnologias para, dentre outras evolu¢des, aprimorar o atendimento aos usuarios, a utilizacao
da base de conhecimento, elevar a produtividade e a confiabilidade dos servicos.

Para atingir esse objetivo, 0 CONTRATADO podera utilizar tecnologias inovadoras, tais como
analise preditiva, machine learning, chatbots inteligentes, 1A, automacao de fluxos de trabalho,
dentre outros, integrados ou ndo a ferramenta de ITSM do CONTRATANTE. Essas ferramentas
permitirdo antecipar demandas, identificar padrdes nos dados do Service Desk, oferecer suporte
personalizado por meio de chatbots e automatizar processos operacionais, contribuindo assim
para a otimizagdo dos servigos prestados e a melhoria continua da experiéncia do usuério de
TI. Assim, as propostas precisam ser facilitadoras e estaveis o suficiente, devendo seguir um
fluxo que requer acdes em 3 fases:

1.1. FASE 1: Diagndstico e Aplicabilidade : A partir do inicio da Fase da Operagéo da
Central, Anexo VIII — Transicdo dos Servicos, item 2.1.2.4 , o CONTRATADO tera 4
(quatro) meses para iniciar a primeira tarefa dessa fase, que consiste em analisar as
necessidades, fazer diagnostico, mapear gaps, escolher tecnologias adequadas, a
exemplo de inteligéncia artificial (IA), considerando requisitos técnicos e escalabilidade,
além de integracdes com sistemas existentes, se necessario. Por fim, deve ser
apresentada uma proposta (projeto) com plano de implantacdo que detalhe, pelo menos,
mas néo limitado a lista abaixo:

1.1.1. Cronograma de trabalho;

1.1.2. Passos a serem percorridos;

1.1.3. Recursos que serdo empregados;

1.1.4. Pontos de controle, testes previstos;

1.1.5. Atores envolvidos no processo;

1.1.6. Todas as entradas e saidas do processo;

1.1.7. Suporte técnico qualificado até o final do contrato;

1.1.8. Treinamentos e capacitacdes (videos tutoriais de uso etc);

1.1.9. Sistemas, bases de dados existentes e bases de conhecimento que se
relacionam com a nova tecnologia;

1.1.10. Contingéncias ap0s a entrega em producao;



1.2.

1.3.

1.1.11. Plano de monitoramento continuo para estabilizacdo em casos de falhas;

1.1.12. Plano de integracdo com solucdes atuais do CONTRATANTE;

1.1.13. Plano de entrega das automac@es no final do contrato; e

1.1.14. Declaracdo ou documento correlato expedido pelo CONTRATADO com todas as
informag@es da solucdo, beneficios e dados estatisticos que atestem os ganhos
da implementacéo.

FASE 2: Construcdo e Implantacdo : Periodo de 4 meses para desenvolvimento, testes
e homologacéo, testes da contingéncia, monitoramento de desempenho, construcao de
documentacdo e implantacdo da solucdo/projeto proposto, se aprovado pelo
CONTRATANTE. E de responsabilidade do CONTRATADO treinar todos os envolvidos
na utilizacdo da nova solugéo e dispor de manual de uso. Os produtos desta entrega
serao:

1.2.1. Atendimento e servigos do Service Desk automatizados de acordo com o
cronograma de trabalho;

1.2.2. Homologacdo pelo CONTRATANTE da(s) solucéo(des) e disponibilizacdo em
producao para uso pelos usuarios finais;

1.2.3. Disponibilizagdo de documentagéo atualizada do processo;

1.2.4. Documentacdo completa referente as interfaces de integracdo construidas, a
exemplo: dicionario de dados, documentacao do cédigo fonte da solucéo etc;

1.2.5. Disponibilizacdo de material em formatos para utilizacdo pelos analistas e
usuarios, incluindo videos curtos, tutoriais, dentre outros;

1.2.6. Relatério da implantacdo indicando integracbes realizadas, analises de
desempenho, itens de seguranca, possibilidades de aprimoramento dos servigos,
problemas detectados e outras informagdes solicitadas pelo CONTRATANTE.

FASE 3: Avaliacdo e Beneficios : A partir do décimo segundo més de contrato, se
comprovado que as automacdes implantadas geraram melhorias significativas no
desempenho do Service Desk com ganho de qualidade, eficiéncia e eficacia e com
elevada percepcao dos usuarios, 0 CONTRATADO podera solicitar a substituicdo da
atividade humana pela implementacdo das automacdes, conforme referenciais definidos
no quadro 01, no més subsequente. O balizador de reducdo deve ser diretamente
proporcional ao dimensionamento da automatizacdo implementada e, portanto, requer a
homologacéo e a concordancia do CONTRATANTE.

1.3.1. Caso a equipe técnica do CONTRATADO constate o ganho de qualidade, de
eficacia e eficiéncia associadas as iniciativas impostas por novas tecnologias, o
CONTRATANTE poderd concordar com a solicitacdo de substituicdo de
atendimento humano, se for o caso, sem que haja reducéo do valor mensal da
fatura.

1.3.2. As solucbes oriundas dos projetos de automacéao serdo avaliadas e reavaliadas,
conforme o interesse e conveniéncia do CONTRATANTE e poderdo ser
considerados, nas andlises, outros aspectos como:

1.3.2.1. Ganho de qualidade nos servigos prestados pelo Service Desk;

1.3.2.2. Ganho na percepc¢ao positiva dos servicos pelo usuario final;

1.3.2.3. Viabilidade técnica;

1.3.2.4. Garantia que a solucdo pode ser utilizada por todos os usuérios do
Service Desk;

1.3.25. Aderéncia as necessidades, normas e especificacbes do
CONTRATANTE;



1.3.2.6. Aderéncia a solugdo de ITSM do CONTRATANTE, garantindo a
continuidade das operacdes e a eficiéncia dos processos;

1.3.2.7. Garantia de que houve total integracdo com as solu¢des tecnolégicas do
ambiente do CONTRATANTE, sem perda de continuidade dos servigos
contratados;

1.3.2.8. Garantia que as solu¢des sejam entregues com qualidade e de forma
tempestiva, assegurando a continuidade e a eficacia dos servi¢cos do
Service Desk do Banco;

1.3.2.9. Atendimento aos requisitos de seguranca do CONTRATANTE;

1.3.2.10. Atendimento as diretrizes de atendimento do CONTRATANTE;

Quadro 01 — Valor maximo de reducéo de espe cialidades

o .
ESPECIALIDADES e . rig:\gio S
automacgao
Analista de N1 (Janior) 40 80 32
Analista de N2 (Crédito I) - Conc de Crédito e Cadastro 16 - -
Analista de N2 (Crédito Il) - Controle Financeiro de Op Crédito 16 - -
Analista de N2 (Crédito Ill) - Adm e Rec de Crédito 6 - -
Analista de N2 (Microcrédito Urbano) 7 - -
Analista de N2 (Microcrédito Rural) 7 - -
Analista de N2 (Servicos Bancarios) 11 - -
Analista de N2 (Sistemas Administrativos) 9 - -
Analista de N2 (Field Service) 12 - -
Suporte Técnico Especializado N2 (Microinformatica) 17 80 14
Acesso coorporativo 17 80 14
Especialista em SGBD MS SQL Server 1 -
Especialista em Solucdo de ITSM 2 -
Especialista em MS Power BI 2 -
Especialista em Suporte a Automacao 2 -
Especialista em Suporte a Colaboracao 1 -
Analista de Qualidade Pleno 3 -
Analista de Qualidade Sénior 1 -
Monitor de Atendimento 7 -
Analista em Base de Conhecimento 1 -
Coordenador de Atendimento N1 1 -
Coordenador de Atendimento N2 (Suporte Técnico/Negoécio) 2 -
Coordenador de Atendimento N2 (Suporte Técnico/Tl) 1 -
Coordenador de Qualidade, Conhecimento, Automacao e Processos 1 -
Supervisor de Atendimento N1 2 50 1
Supervisor de Atendimento N2 (Crédito I) 2 -
Supervisor de Atendimento N2 (Crédito 1) 2 -




Supervisor de Atendimento N2 (Crédito Ill)

Supervisor de Atendimento N2 (Microcrédito Urbano)

Supervisor de Atendimento N2 (Microcrédito Rural)

Supervisor de Atendimento N2 (Servicos Bancarios)

Supervisor de Atendimento N2 (Sisitemas Administrativos)

Supervisor de Atendimento N2 (Field Service)

Supervisor de Atendimento N2 (Suporte Técnico Especializado)

100 1

Supervisor de Atendimento N2 (Acesso Corporativo)

100 1

Supervisor de Qualidade, Conhecimento, Automacéo e Processos

Gerente de Service Desk

— — — — — — N — — —
1

1.3.3.

1.3.4.

1.3.5.

1.3.6.

1.3.7.

A andlise da pertinéncia da reducao de qualquer quantitativo abaixo dos minimos
estipulados, conforme determinado no item 6.3 do Anexo Il — Especifica¢des dos
Servigos, devera ser previamente fundamentada pelo CONTRATADO com
abundante documentacdo técnica e estatistica e relatérios gerenciais que
demonstrem o pleno atingimento das metas dos respectivos indicadores do
servigo e garantia de manutencao da qualidade no atendimento sem perdas para
o CONTRATANTE. Entretanto, tal possibilidade sera vedada pelo
CONTRATANTE antes da efetiva implantacéo dos servicos, inclusive na fase de
apresentagéo de propostas durante o procedimento licitatorio.

Os limites de reducdo dos quantitativos das especialidades eventualmente
aprovados, poderado ser revistos pelo CONTRATANTE a qualquer tempo, caso
ndo sejam atingidos os indicadores e/ou haja perda na qualidade dos servigos.
Neste caso, 0s quantitativos minimos deverdo ser restabelecidos pelo
CONTRATADO, conforme tabelas 1, 2 e 3 do item 6.3, imediatamente ou em até
30 (trinta) dias do pedido de revisdo do CONTRATANTE, a depender da situacao
gue se apresente, sob pena de aplicacdo de penalidades, nos moldes delineados
no item 13 - SANCOES ADMINISTRATIVAS, do Anexo | do Termo de Referéncia.

O CONTRATADO devera, trimestralmente, fornecer e apresentar em reunido
especifica com o CONTRATANTE, o desempenho das automacdes e demais
implementacdes, demonstrando se 0s servi¢os estdo alcancando a exceléncia,
os parametros esperados de eficiéncia, qualidade e agilidade, conforme acordo
de niveis de servicos previamente estabelecidos, principalmente no que se refere
a satisfacdo dos usuarios.

O CONTRATADO devera fornecer relatorios e dashboards diarios com o
desempenho dos servicos implantados que possam servir de apoio para a
tomada de decis6es do CONTRATANTE.

Fica facultado ao CONTRATADO o direito de solicitar antecipacdo dos prazos
estipulados de cada fase definida nos itens 1.1, 1.2 e 1.3, em decorréncia de sua
eficiéncia na execucdo da implementacdo das automacdes, devendo assim
submeter o pedido ao CONTRATANTE que adotara os critérios de revisdo para
analise da viabilidade da solicitacéo.




1.3.8.

1.3.9.

1.3.10.

1.3.11.

1.3.12.

1.3.13.

1.3.14.

1.3.15.

1.3.16.

O CONTRATADO devera garantir a atualizacao tecnoldgica e parametrizagées
da solucdo implementada durante todo o periodo de vigéncia do contrato, de
forma gque sejam transparentes aos USUArios.

As solugbes submetidas, aprovadas ou ndo pelo CONTRATANTE, é de total
responsabilidade do CONTRATADO e serédo integralmente mantidas sem custos
adicionais para 0 CONTRATANTE.

O CONTRATADO se compromete a desenvolver e fornecer automacdes que
comprovadamente gerem resultados positivos para os usuarios finais, garantindo
gue esses resultados sejam perceptiveis, mensuraveis e inovadores.

O CONTRATADO deveré fornecer métricas detalhadas que permitam a avaliacdo
da eficacia das automacdes implementadas para, pelo menos, 20% de
demandas, categorias, niveis de atendimento, tempo de atendimento com maior
volume ou tempo no més (“regra 80/20"). Essas métricas devem incluir, mas nao
se limitar a:

a) Reducédo no numero de demandas de suporte;

b) Aumento na taxa de resolucdo na primeira interacao;

¢) Reducéo do tempo de atendimento;

d) Melhoria na eficiéncia operacional;

e) Reducao do volume de demandas repetitivas;

f) Agregacao de valor para o neg6cio do CONTRATANTE;

g) Aumento da satisfacdo do usuério final em relagéo as automacdoes.

As métricas apresentadas pelo contratado deverdo ser utilizadas para
demonstrar o impacto das automacgfes nos negocios do CONTRATANTE,
evidenciando ganhos em termos de eficiéncia, redugdo de custos e melhoria na
gualidade dos servigos prestados.

O CONTRATADO devera apresentar relatorios periddicos sobre os resultados
obtidos com as automac®es, incluindo analises comparativas antes e depois da
implementacédo, para assegurar a transparéncia e o0 acompanhamento continuo
dos resultados.

O CONTRATADO devera realizar uma analise continua dos resultados pos-
automacdao, com o objetivo de garantir que o perfil de atendimento das demandas
se mantenha no nivel alcancado. Além disso, a analise deve identificar possiveis
predicdes e tendéncias no atendimento. Essa avaliagdo abrangerd todos os
canais de atendimento do Service Desk, incluindo voz, chatbot, e-mail, ITSM,
dentre outros. O foco serd compreender a jornada do usuario e promover sua
evolugéo.

O néo cumprimento das obrigacfes estabelecidas neste Anexo podera resultar
em penalidades conforme previsto nas disposi¢cfes contratuais.

Ao término do contrato, em caso de ndo renovacao ou de nova licitacdo que o
CONTRATADO nédo logre éxito, deverd realizar a transferéncia
e o repasse de todas as solu¢fes produzidas, como:

1.3.16.1 os produtos resultantes da execucdo dos servicos, como cadigo-fonte,
modelos de dados, documentacao, dentre outros;



1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.3.16.2 os cébdigos e as bases de dados em quaisquer formatos que sejam
possiveis de utilizacdo pelo CONTRATANTE (incluindo toda
documentacéo correlata);

1.3.16.3 os diversos artefatos e produtos gerados ao longo do contrato,
acompanhados de esclarecimentos completos sobre o material
disponibilizado, na forma de apresentacdes a ser realizada pelo
CONTRATADO para a equipe da nova empresa e do CONTRATANTE.

A entrega de todas as fases se caracteriza pela efetiva disponibilidade da solucdo
tecnologica, atendendo aos requisitos técnicos e funcionais e aos niveis de servico
definidos, e seré materializada pelas respostas dos usuarios finais que demandam os
servi¢cos de atendimento do Service Desk.

Adicionalmente, o CONTRATANTE poderd, a qualquer tempo, atualizar os produtos e
tecnologias utilizados na sua infraestrutura computacional de hardware e software,
comprometendo-se 0 CONTRATADO a adaptar-se em prazo maximo de 30 (trinta) dias
corridos, a partir da data de notificacéo por parte do CONTRATANTE.

As implantacdes, manutencBes ou alteracbes da estrutura instalada deverdo ser
executadas, prioritariamente, fora do horario normal de expediente do CONTRATANTE,
em dias uteis ou em fins de semana, ap0s agendamento e autorizagdo do
CONTRATANTE, conforme cronograma de mudangas, ficando todos os custos por conta
da CONTRATADA.

Apos a implementacéo das automagdes propostas, seréo criados KPIs especificos para
medir e garantir a eficacia dessas inovag¢des nos servicos prestados. Serédo detalhados no
item 7 do Anexo Il — Especificacbes dos Servicos, onde estdo definidos todos os
indicadores de desempenho e qualidade a serem monitorados ao longo do contrato.

Além das entregas previstas neste Anexo, deve-se observar o descrito no item 2.1.2.5 do
Anexo VIII - Transi¢cdo dos Servicos



