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ANEXO Il - ESPECIFICAGAO DOS SERVICOS DE SUSTENTAGAO

1. OBJETIVO

1.1. Este anexo disciplina a sistematica de solicitacdo e execucdo dos servicos de

Sustentacdo que deve ser executada pela CONTRATADA como parte da
implementagéo do Sistema Integrado de Gestédo Empresarial do Banco do Nordeste do
Brasil S/A (BNB), aqui chamado de SOLUCAO.

2. CONSIDERACOES GERAIS

2.1.

2.2.

Os Servicos de Sustentacdo, de natureza continuada, se caracterizam por
intervencdes tempestivas, de carater corretivo ou preventivo, visando assegurar a
opera¢do normal da SOLUCAO em todos os ambientes do BNB.

Os Servicos de Sustentagcdo contemplam as atividades de manutengfes corretivas,
resolucéo de incidentes, analise de impacto e servigos técnicos, no contexto do
funcionamento da SOLUCAO.

2.3. Os Servigos de Sustentagdo serdo prestados para todos 0s cendrios, processos e

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

modulos que integram a SOLUCAO.

2.3.1. A métrica utilizada sera hora-atividade.

2.3.2. O volume em hora-atividade que subsidiara o pagamento que estard
associado por cenario em producéo, (item 5 deste anexo).

2.3.3. A CONTRATADA néo fica limitada a atender a quantidade de horas-
atividades por grupo de cenarios. Do mesmo modo, néo ha limitagdo em
relagdo ao volume total atendido na SOLUCAO.

2.3.4. A cada necessidade de prestacdo de servicos de Sustentacdo, seréd aberto
“ticket” de atendimento contemplando, dentre outras, as informacdes de
classificagdo (manutencgdes corretivas, resolucdo de incidentes, analise de
impacto e servigos técnicos), severidade e complexidade.

2.3.5. Oinicio da prestacéo dos servigos de sustentagdo de cada grupo de cenario
ocorrera a partir da implantagdo do cenario de negocio em produgéo.

Os desembolsos relativos aos Servicos de Sustentacdo serdo efetuados com base
em valor fixo mensal, podendo ser aplicados redutores de faturamento caso a
qgualidade minima dos servicos ndo atenda aos niveis definidos no item 4 deste
anexo.

2.4.1. O valor fixo mensal deve estar em consonancia com o volume em hora-
atividade dos cenérios implantados.

2.4.2. O volume em hora-atividade dos cenarios podera ser alterado em
consonancia com o item 6 deste anexo.

A CONTRATADA devera prover profissionais em conformidade com os perfis de
qualificagBes descritos ho Anexo V - Perfis e Qualificagbes dos Profissionais e que
sejam suficientes para cumprir o volume de atendimento sem comprometer o Acordo
de Nivel Minimo de Servico (ANMS).

O dimensionamento da equipe para execucdo adequada dos servicos sera de
responsabilidade da CONTRATADA, devendo ser suficiente para o cumprimento
integral dos niveis minimos de servigo exigidos no item 4 deste anexo.

Os membros da equipe de sustentacdo deverdo atuar exclusivamente na execugao
dos servicos descritos neste anexo, hdo sendo admitidos:

2.7.1.0 compartilhamento de tempo com atividades do servico de manutencao evolutiva;

2.7.2.0 acimulo de papéis ou perfis profissionais.
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2.8. Independentemente do local, do horario, ou de chamados eventuais para prestacéo
dos servicos, em nenhuma hipétese havera diferenciacdo ou acréscimos no preco
pago pelo BNB. Em complemento, a CONTRATADA devera arcar com todos os
custos incorridos na prestacdo de servicos, devendo os valores correspondentes
comporem o0 montante cotado para a prestacdo dos Servigos de Sustentacao.

2.9. Por ocasifo da implementac&o de alteracdes necessarias na SOLUCAO existente no
ambiente produtivo, a CONTRATADA deverd observar o fluxo do processo de
Gerenciamento de Mudancgas existente no BNB.

2.10. A CONTRATADA adotara todas as providéncias cabiveis visando resolucéo
decorrente de falha ou do mau funcionamento detectado no todo ou em parte dos
componentes de software da SOLUCAO.

2.11. Quando ocorrer uma falha cuja causa seja proveniente de defeito ou mau
funcionamento em quaisquer dos componentes de software da SOLUCAOQ, todos os
custos para a solucdo do problema serdo de responsabilidade da CONTRATADA.

2.12. A CONTRATADA devera executar os Servigos de Sustentacdo, preferencialmente,
nas dependéncias do BNB, podendo, o BNB autorizar a realizacdo de atividades fora
das suas dependéncias.

2.12.1. A CONTRATADA deve manter, sob sua responsabilidade, a disponibilidade
de link de comunicag&o remota com o BNB para propiciar a atendimento de
servicos de sustentacdo de forma remota;

2.12.2. As credenciais de acesso remoto ao ambiente do BNB devem ser solicitadas
pela CONTRATADA quando da configuracdo deste servico;

2.12.3. Por ocasido da necessidade de execucdo de servicos de Sustentagcdo nas
dependéncias do BNB, os mesmos deverdo ser realizados no Centro
Administrativo Presidente Getulio Vargas (CAPGV), localizado em Fortaleza-
CE, no periodo de 8h30 as 17h30, em dias Uteis.

2.12.4. O Servico de Sustentacdo poderd ser realizado pela CONTRATADA em
horario distinto do especificado anteriormente, a critério do BNB, diante da
necessidade de restabelecimento do funcionamento da SOLUCAO em
ambiente produtivo. N&o serdo aceitos custos adicionais para este
atendimento.

2.13. A CONTRATADA devera utilizar o fluxo e as ferramentas definidas pelo BNB no
processo de gerenciamento de demandas de Tecnologia da Informacéo (TI), por meio
de solicitagbes encaminhadas pelos usuéarios a Central de Orientagdo ao Cliente
Interno.

3. DETALHAMENTO DOS SERVICOS

3.1. Manutencgdes Corretivas

3.1.1. As manutenc¢des corretivas visam analisar e corrigir defeitos, abrangendo
comportamentos inadequados que causem problemas de uso ou mau
funcionamento da SOLUCAO em ambiente produtivo.

3.1.2. As manutengdes corretivas podem ser categorizadas como correcbes de
falhas, melhoria de desempenho e confiabilidade bem como adaptacédo a
mudanca de ambiente.

3.2. Resolugéo de Incidentes

3.2.1. As atividades de resolucao de incidentes visam restaurar o funcionamento da
SOLUCAO, tdo rapidamente quando possivel, minimizando os impactos
negativos para usuarios e negoécios do BNB.

3.2.2. Na ocorréncia de incidente cuja causa raiz ndo seja possivel corrigir de
imediato, a CONTRATADA providenciara solugdo de contorno visando o
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retorno tempestivo das funcionalidades da SOLUCAO afetadas pelo
incidente.

3.2.2.1. A adogao temporaria de uma solucdo de contorno nédo desobriga a
CONTRATADA quanto a necessidade de continuar investigando o
incidente e providenciar a correcdo definitiva da causa geradora do
incidente.

3.3. Analise de Impacto

3.3.1. A andlise de impacto tem como objetivo avaliar uma Solicitagdo de Mudanca
da SOLUCAO com a finalidade de identificar as possiveis consequéncias
para os processos e artefatos envolvidos e identificar o esforco da
contratagcdo em UST.

3.3.2. No decorrer da andlise de impacto pode ser necessaria a realizacdo de
reunides com usuarios e com os analistas dos sistemas afetados com a
mudanga, visando esclarecimentos sobre a demanda, bem como para
informacgdes adicionais sobre os aplicativos envolvidos.

3.4. Servicos Técnicos
3.4.1. Gerenciamento da solucdo

3.4.1.1. O gerenciamento da SOLUCAO consiste em acompanhar o
comportamento no todo ou em parte de seus componentes de
software visando garantir a estabilidade, operacionalidade,
confiabilidade e integridade.

3.4.1.2. O gerenciamento da solucdo deve contemplar o monitoramento de
eventos da SOLUCAO, permitindo a detecc&o e a correcéo proativa
de falhas ou do mau funcionamento no todo ou em parte dos seus
componentes de software.

3.4.1.3. Na ocorréncia de eventos que requeiram acao proativa de equipe
técnica da CONTRATADA o tratamento deve ser formalizado
através de abertura de “ticket” devidamente configurado por
servigos de monitoramento da SOLUCAO;

3.4.1.4. A correcao proativa de falhas ou do mau funcionamento no todo ou
em parte da SOLUCAO deve contemplar as atividades de tunning
e otimizagdo dos recursos e componentes de software cujo
desempenho possa ser melhorado.

3.4.2. Manutengédo e atualizacdo de seguranga nos ambientes

3.4.2.1. A manutencéo e atualizacdo de seguranca nos ambientes envolve
os procedimentos de criacdo de usuérios, ambientes de trilhas de
projeto, controle das definicbes e solugbes de seguranca para
continuidade operacional.

3.4.3. Manutenc¢éo da solucao de gestédo de acesso ldgico funcional

3.4.3.1. A manutencédo da solucéo de gestdo de acesso Idgico funcional visa
realizar as seguintes atividades de manutencéo da aplicacdo de
gestdo de acesso légico na SOLUCAO:

3.43.1.1. Atualizagdo da matriz de perfil de acesso (perfil x
funcionalidades da SOLUCAOQ) e aplicar nos ambientes
do BNB;

3.4.3.1.2. Manutengédo de acesso légico;

3.4.3.1.3. Manutencédo dos perfis de acesso nos ambientes do
BNB;
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3.4.3.1.4. Atualizacdo de perfis funcionais dentre outros
relacionados a manutencdo da gestdo de acessos
I6gicos.
3.4.4. Outros servicos
3.4.4.1. Atualizagdo de componentes da SOLUCAO nos ambientes do BNB,
empacotamento, deploy e testes eventuais visando a corregdo e
otimizacdo da SOLUCAO.
3.4.4.2. Fornecer informagéo, especializada e/ou acompanhamento para
utilizacdo da SOLUCAO e componentes sem a realizacdo de
nenhum tipo de intervencao no codigo.
3.4.4.3. Participar de reunides.

4. NIVEIS DE SERVICOS DE SUSTENTACAO

4.1. A apuracdo do Nivel Minimo de Servigos ocorrera mensalmente mediante aplicacdo
de redutores no faturamento mensal da CONTRATADA na ocorréncia de fatos
geradores, independentemente da abertura de processo administrativo.

4.1.1. O processo de apuracdo do Nivel Minimo de Servigos constara de etapa em
gue seré assegurada a ampla defesa da CONTRATADA.

4.2. Os tickets cancelados ou designados para equipes que ndo sejam as da
CONTRATADA néo fardo parte do conjunto de chamados a serem considerados na
apuracéo do Acordo de Nivel Minimo de Servigco (ANMS).

4.3. O valor base para céalculo dos ANMS sera o correspondente ao pagamento mensal
dos Servigos de Sustentagdo do més de apuracao do ANMS.

4.4. O dimensionamento da equipe para execucdo adequada dos servigos serd de
responsabilidade da CONTRATADA, devendo ser suficiente para o cumprimento
integral dos niveis minimos de servico exigidos.

4.5. Os Servicos de Sustentacao classificados como “Resolu¢do de incidentes” devem ser
prestados pela CONTRATADA, de acordo com o Quadro 1 apresentado abaixo:

Nivel de o Pr.az'o_para (0] Prazo~para
: Impacto no Negdcio inicio do solucéo de
Severidade .
atendimento contorno
Falha na operacdo do sistema
com impacto imediato em todo o
sistema ou em  partes, . .
Critico ocasionando indisponibilidade Ate 1 (“”.‘a) Ate 4 (qugtro)
e hora corrida horas corridas
dos processos criticos (0s
processos criticos serao
definidos pelo BNB).
Falha na operacdo do sistema
com impacto imediato em todo o
sistema ou em  partes,
ocasionando indisponibilidade
Alto dos processos ou | Até 4 (quatro) Até 8 (oito)
funcionalidades NAO criticos, | horas corridas | horas corridas
mas que possuem prazo limite
de execucgdo, como exemplo,
pagamentos, folha de
pagamento, dentre outros.
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. Prazo para o Prazo para
Nivel de - S ~
i Impacto no Negécio inicio do solucéo de
Severidade .
atendimento contorno
Falhas em funcionalidades que . . Até 24
s . - Até 6 (seis) .
Médio impactam os usuarios, mas com i (dezesseis)
o horas corridas .
prazos negociaveis. horas corridas
Falhas em funcionalidades que .
. P . . Até 48
impactam os usuarios, mas com | Até 24 (vinte e
. o ! (quarenta e
Baixo prazos sem criticidade, ou seja, | quatro) horas .
. . oito) horas
podem aguardar mais de 24 corridas .
! corridas
(vinte e quatro) horas

Quadro 1. Niveis de severidade e impactos no negdcio.

45.1.

45.2.

4.5.3.

45.4.

O BNB poderd, por iniciativa prépria e a seu exclusivo critério ou quando
solicitado e justificado pela CONTRATADA, conceder prazos superiores aos
niveis de servi¢cos estabelecidos (ver tabela do item 4.5).

Os prazos maximos para inicio do atendimento e para solugdo do incidente
iniciam-se a partir da abertura do chamado.

O néo atendimento ao prazo maximo para iniciar o atendimento implicara na
aplicacéo de penalidade de 0,10% sobre o faturamento mensal (Sustentag&o)
a cada hora de atraso.

4.5.3.1. O valor da penalidade incorrida do chamado est4 limitado a 3% do
valor do faturamento mensal.

O néo atendimento ao prazo maximo para concluir o atendimento implicara
na aplicacdo de penalidade de 0,50% sobre o faturamento mensal
(Sustentacéo) a cada hora de atraso.

4.5.4.1. O valor da penalidade incorrida no chamado est4 limitado a 5% do
valor do faturamento mensal.

4.6. Para os demais Servicos de Sustentagdo, o0 BNB atribuird o nivel de severidade e o
nivel de complexidade, liberando-os para atendimento pelos técnicos da
CONTRATADA.

4.6.1. O nivel de severidade determinara o prazo para iniciar o atendimento e o nivel
de complexidade determinara o prazo de conclusdo do atendimento.
4.6.2. O nivel de severidade deve guardar consonéncia com a Tabela 1 abaixo:
Prazo Méximo para
Nivel de Severidade iniciar o atendimento
(horas uteis)
Alto 4 horas
Médio 12 horas
Baixo 20 horas
Tabela 1. Niveis de severidade.
4.6.3. O nivel de complexidade deve guardar consonancia com a Tabela 2 abaixo:
Esfor¢go méximo em
Nivel de Complexidade hora-atividade
(horas uteis)
Anexo Il - Servigos de Sustentagéo 5
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4.6.4. O prazo méximo para inicio do atendimento inicia-se a partir da autorizagéo
do ticket, pelo BNB.

4.6.5. O prazo maximo para conclusédo do atendimento inicia-se a partir do término
da previsao do inicio do atendimento, item 4.6.2 (Prazo Maximo para iniciar o
atendimento).

4.6.6. O nédo atendimento ao prazo maximo para iniciar o atendimento implicara na
aplicacéo de penalidade de 0,10% sobre o faturamento mensal (Sustentagéo)
a cada hora de atraso.

4.6.6.1. O valor da penalidade incorrida no chamado est4 limitado a 3% do
valor do faturamento mensal (Sustentacéo).

4.6.7. O nado atendimento ao prazo maximo para concluir o atendimento implicara
na aplicacdo de penalidade de 0,50% sobre o faturamento mensal
(Sustentacéo) a cada hora de atraso.

4.6.7.1. O valor da penalidade incorrida esta limitado a 5% do valor do
faturamento mensal (Sustentacdo).

4.6.8. Casoa CONTRATADA néo concorde com as informacdes estabelecidas para
o atendimento, a CONTRATADA podera expor suas razdes e sugerir ajustes.

4.6.8.1. O BNB avaliara os motivos expostos pela CONTRATADA e, em
caso de concordancia, procedera aos ajustes.

4.6.8.2. Caso ndo sejam aceitas as ponderaces da CONTRATADA,
prevalecer&o os prazos originalmente estabelecidos.

4.6.8.3. O atendimento das solicitacbes deverd ser realizado
independentemente de haver concordancia ou ndo por parte da
CONTRATADA com os prazos estabelecidos pelo BNB. A andlise
das argumentacbes pode ocorrer concomitante a execuc¢do do
servico.

4.7. Caso a CONTRATADA nédo possa dar continuidade ao tratamento de um ticket em
virtude de pendéncias reconhecidas pelo BNB como sendo de sua responsabilidade
(BNB), o tempo de concluséo devera ser suspenso voltando a ser contado a partir da
resolucdo da pendéncia.

4.8. Durante a prestacdo dos Servicos de Sustentacdo, os niveis de severidade e
complexidade dos chamados podem ser alterados a qualquer tempo, a critério do
BNB, considerando as condicbes de impacto no negécio ou a conveniéncia da
administracgéo.

4.9. Ficara a critério do BNB 0 aceite das solu¢des adotadas na execucdo dos Servigcos
de Sustentacao, sejam definitivas ou de contorno.

1
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4.10. ANMS Estatisticos
4.10.1. Tickets Iniciados no Prazo (TIP)

4.10.1.1. O indicador Tickets Iniciados no Prazo (TIP) representa o
percentual de atendimentos dos Servi¢os de Sustentacdo iniciados
dentro do prazo maximo estabelecido para inicio do atendimento no
periodo de medicdo, devendo compor a base de apuragéo todos os
tickets entregues e aceitos pelo BNB.

4.10.1.2. A data do ticket a ser considerada como referéncia para identificar
0 més de medicdo serd a data da aceitacdo, pelo BNB, do
atendimento.

4.10.1.3. O valor base de pagamento mensal sera o valor fixo mensal a ser
pago por todos os Servicos de Sustentacdo no més da apuracao.

4.10.1.4. Com periodicidade de medicdo mensal, o objetivo do indicador
Tickets Iniciados no Prazo (TIP) é garantir a tempestividade no
atendimento, devendo ser calculado utilizando a seguinte formula
de medicéo:

TIP = m><1OO
TGT

Onde:

QTIP = Quantidade de tickets de sustentacao iniciados no
prazo no periodo de apuragao.

TGT = Total geral de tickets de sustentacdo contabilizados
como entregues e aceitos no més de apuragéo.

4.10.1.5. O indicador Tickets Iniciados no Prazo (TIP) deve ter um valor
esperado maior ou igual a 95% (noventa e cinco por cento), com as
faixas de reducdo a serem aplicadas no pagamento mensal do
Servigco de Sustentagdo conforme a Tabela 3:

Faixa Niveis alcancados Redutor sobre o
pagamento mensal
1 95 < TIP Nenhuma reducéo
2 90% < TIP < 95% 2%
3 85% < TIP <90% 5%
4 75% < TIP < 85% 10%
5 TIP <75 15%

Tabela 3. Faixas de reduc¢éo do indicador TIP para a sustentacgéo.
4.10.2. Tickets Concluidos no Prazo (TCP)

4.10.2.1. O indicador Tickets Concluidos no Prazo (TCP) representa o
percentual de atendimentos dos servicos de sustentagdo
concluidos dentro do prazo maximo estabelecido para conclusdo do
atendimento no periodo de medi¢cdo, devendo compor a base de
apuracdo todos os tickets entregues e aceitos pelo BNB.

4.10.2.2. A data do ticket a ser considerada como referéncia para identificar
o0 més de medicdo serd a de aceitacao, pelo BNB, do atendimento.

4.10.2.3. O valor base de pagamento mensal serd o valor fixo mensal a ser
pago por todos os servigos de Sustentacdo no més da apuracao.

4.10.2.4. Com periodicidade de medicdo mensal, o objetivo do indicador
Tickets Concluidos no Prazo (TCP) é garantir um nivel aceitavel de

TCP = QTCeP x100
TGT
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atendimento dos servicos de sustentacdo concluidos no prazo
estabelecido, devendo ser calculado com a seguinte férmula de
medicao:

Onde:

QTCP = Quantidade de tickets de sustentagcdo concluidos no
prazo no periodo de apuracao.

TGT = Total geral de tickets de sustentacdo contabilizados
como entregues e aceitos no més de apuragéo.

4.10.2.5. O indicador Tickets Concluidos no Prazo (TCP) deve ter um valor
esperado maior ou igual a 95% (noventa e cinco por cento), com as
faixas de reducdo a serem aplicadas no pagamento mensal do
Servico de Sustentacdo conforme a Tabela 4:

Faixa Niveis alcancados Redutor sobre o
pagamento mensal
1 95 < TCP Nenhuma reducao
2 90% =< TCP < 95% 2%
3 85% < TCP < 90% 5%
4 80% = TCP < 85% 15%
5 TCP <80 25%

Tabela 4. Faixas de reduc¢éo do indicador TCP para a sustentacao.

5. VOLUMES DE SERVIGOS TECNICOS POR MACROPROCESSO E CENARIO

5.1. No Quadro 2 adiante, estdo relacionados 0s macroprocessos e cenarios com 0s
respectivos volumes mensais, contados em horas-atividades, com base no histérico
de consumo do servigo pela BNB em contratos anteriores.

5.2. A CONTRATADA néo fica limitada a atender a quantidade de horas-atividades por
cenario fornecido na tabela abaixo. Do mesmo modo, ndo hé limitagcdo em relagéo ao
volume total atendido.

VOLUME MENSAL

ID MACROPROCESSO CENARIO
(HORA-ATIVIDADE)
CTBO1 Contabilidade Planos de Contas 10
CTRO1 Controladoria Planejamento Orgcamentario 10

Estratégia e Suprimento

ESTO4 e Entidades Externas 45
de Logistica
GPMO1 | Gestdo de Patrimoénio Gestdo de Ativo Fixo 250
GPMO02 | Gestdo de Patrimoénio Admlnlstra};ao da 10
Manutengao
SVL02 Servigos de Logistica Administragdo de Estoque 130

Gestdo de Contratos -
SVLO3 Servicos de Logistica Processo Administrativo em 45
LicitagcOes e Contratos

1
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TOTAL 500

Quadro 2. Volume mensal de macroprocessos e cenarios.

5.2.1. O volume minimo estimado corresponde a 6.000 horas atividades por ano
(volume mensal de todos os cendrios multiplicado por 12).

6. ALTERAR VOLUMES DE SERVICOS TECNICOS POR PROCESSOS E MODULOS

6.1. A volumetria podera ser atualizada a cada ciclo de um ano de utilizagao do contrato
(atualizagédo periodica).

6.1.1. O procedimento de atualizagdo deve atualizar a volumetria de todos os
cenarios em operacao (implantados) utilizando como critério para apurar a
volumetria dos ultimos 12 (doze) meses de utilizacdo contratual.

6.1.2. Em situagbes que ndo se tenham os 12 (doze) meses de utilizacdo, serdo
contabilizados apenas 0s meses em operacao.

6.1.3. A atualizacdo da volumetria sera refletida nos faturamentos subsequentes.

6.2. Além da atualizacdo periddica, a volumetria podera ser alterada mediante a inclusao
ou exclusédo de cenaério, ndo cabendo a CONTRATADA a rejeicdo da inclusdo ou
excluséo.

6.3. Quando um cenério for incluido, a alteracdo da volumetria deve obedecer as
seguintes regras:

6.3.1. O BNB devera comunicar formalmente a CONTRATADA sobre a inclusao de
um cenario.

6.3.2. A CONTRATADA tera um prazo maximo de 30 (trinta) dias, a contar da data
de solicitacdo de inclusdo, para prover a equipe e iniciar o atendimento a
sustentacdo do sistema incluido.

6.3.3. O volume em horas-atividade sera atualizado apés 3 (trés) meses de
atendimento aos servi¢os, devendo a CONTRATADA atender as solicitagbes
de servigos sem reflexo financeiro, de imediato, na sua volumetria.

6.3.4. O inicio do atendimento ja caracteriza o inicio da apuracdo dos SLAs.

6.3.5. Apoés 3 (trés) meses de atendimento aos servigcos de sustentacdo, o BNB
deverd atualizar o volume em horas-atividade de acordo com a prestagéo dos
servigos, tendo reflexo financeiro nos meses subsequentes.

6.3.5.1. O volume a ser considerado tomara como base a média do volume
atendido em horas-atividade.

6.3.5.2. Na revisdo, serdo excluidos os tickets de atendimentos
classificados como manutencdes corretivas e resolucdo de
incidentes.

6.3.5.3. Sera calculada e ressarcida a diferenca retroativa referente aos
servicos prestados.

6.4. Nos casos de exclusdo de cenério, a alteracdo da volumetria deve obedecer as
seguintes regras:

6.4.1. O BNB deve comunicar formalmente &8 CONTRATADA o motivo da exclusédo
do cenario, informando a nova volumetria em horas-atividade refletindo a
exclusdo do processo.

6.4.2. Um processo podera ser excluido pelos seguintes motivos:

6.4.2.1.Em razdo da baixa qualidade dos servicos prestados pela
CONTRATADA, caracterizada pela recorréncia do descumprimento
do Acordo de Nivel Minimo de Servigos.
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6.4.2.2. Em consequéncia da inativacao do cenario.
6.4.2.3. Em decorréncia de mudanca de estratégia do BNB.

6.4.3. O volume em horas-atividade sera retirado do volume total de Sustentagéo
ap6s 30 (trinta) dias, a contar da solicitagcao de excluséo.

e ———————
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