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ANEXO Il - MODELO DE GESTAO DOS SERVICOS

1. Finalidade

1.1. Este Anexo descreve atividades, obrigacdes e responsabilidades relacionadas aos
servicos que devem ser executados pelo CONTRATADO visando a implantacao e
suporte técnico da Solucao de Prestador de Servicos de Tecnologia da Informacao
homologado pelo BACEN para operacionalizacao em nuvem do sistema de
pagamentos instantaneos do Banco do Nordeste (PSTI-PIX-BNB) (doravante
chamada de SOLUCAO) do Banco do Nordeste do Brasil S/A (doravante
denominado BANCO). Entende-se como implantacao: planejamento, instalacao/
configuracao, parametrizacao, migracao de dados, integracao operacao
assistida, treinamento, dentre demais servicos necessarios para execucao plena
da SOLUCAOQ.

2. Condic¢des Gerais
2.1. O contrato englobara o provimento de solucao voltada Solucao de Prestador
de Servicos de Tecnologia da Informacao homologado pelo BACEN para
operacionalizacdo em nuvem do sistema de pagamentos instantaneos do
Banco do Nordeste (PSTI-PIX-BNB), de acordo com as regras de negocios
definidas pelo BANCO, nos termos dos anexos desta RFP.

2.2. O CONTRATADO devera manter ambientes computacionais segregados para
homologacao funcional e producao;

3. Implantacdo da SOLUCAO

3.1. 0 CONTRATADO sera responsavel pela disponibilizacao das ferramentas / APIs /
Servicos da SOLUCAO no BANCO em conformidade com o Anexo Ill - Servicos de
Implantacao.

4. Pés-implantacdo da SOLUCAO e Suporte Técnico

4.1. 0 CONTRATADO devera fornecer, sem custo adicional e durante toda a vigéncia
do contrato, um canal de comunicacao para suporte através de, no minimo, site,
e-mail e telefone para registro de chamadas referentes a indisponibilidade da
solucdo, registros de vulnerabilidades, incidentes e duvidas. Este canal de
comunicacao deve estar disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana em todos
os dias do ano.
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4.1.1. Nos casos em que o site estiver fora do ar, o atendimento sera realizado
por telefone ou e-mail, mas posteriormente devera ser registrado quando do
retorno do site;

4.1.2. A abertura e consulta de chamados devera apresentar, no minimo, os
seguintes dados:

4.1.2.1. NUmero da solicitacdo / chamado;

4.1.2.2. Status do chamado;
4.1.2.3. Severidade do chamado (conforme tabela com Descricao dos

Niveis de Severidade das Solicitacoes, constante deste anexo);

4.1.2.4. Data e hora de abertura da solicitacao/chamado pelo BANCO;

4.1.2.5. Data e hora do inicio e do término do atendimento, pelo
CONTRATADO;

4.1.2.6. Data e hora do aceite do atendimento pelo BANCO;

4.1.2.7. Identificacao do problema;

4.1.2.8. Solucao aplicada.

4.2. A atuacao da equipe de Suporte englobara as seguintes atividades, dentre outras:
4.2.1. Resolucao das indisponibilidades da SOLUCAO;

4.2.2. Dirimir davidas dos usuarios do BANCO relacionadas a utilizacdo da
SOLUCAOQ;

4.2.3. Determinar a causa e prover solucao de quaisquer problemas técnicos,
caso ocorram, da forma descrita neste anexo;

4.2.4. Realizar quaisquer outras intervencdes nos componentes da SOLUCAO

de forma a assegurar o bom funcionamento dos mesmos, de acordo com as
necessidades do BANCO e desempenho e disponibilidade contratados;

4.3. Ao longo do contrato, o BANCO podera solicitar o plano de contingéncia
atualizado e recomendar providéncias para garantir da continuidade do negocio;

4.4. Para as demandas oriundas de determinacodes legais, o processo de adaptacao da
SOLUCAOQ devera ocorrer antes do inicio da vigéncia da respectiva determinacao
considerando inclusive os prazos necessarios para homologacao do BANCO e
correta implantacao da SOLUCAO em producéo;

4.5. Ao longo do contrato, o CONTRATADO devera assegurar o fornecimento das
atualizacées e correcoes de software e de seus componentes, a ser contemplado
no Plano de instalacao da solucao e atualizacbes periodica;
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4.5.1. O CONTRATADO garantira a evolucao da solucao de forma técnica e
funcional, incrementando-a com funcionalidades em observancia a pratica
de mercado, a legislacao e as necessidades do Banco.

5. Niveis Minimos de Servico

5.1. 0 CONTRATADO sera remunerado na medida do cumprimento dos niveis minimos
de servico, de forma a assegurar que os pagamentos sejam vinculados aos
resultados entregues e aceitos pelo BANCO.

5.2.0 BANCO utilizara indicadores e parametros para avaliar o desempenho do
CONTRATADO em relacao aos servicos de: implantacdo e operacao
(Disponibilidade), regulamentando os niveis minimos de qualidade que os
servicos necessitam, a fim de garantir o cumprimento dos prazos e qualidade dos
entregaveis;

5.2.1.0 CONTRATADO assume a inteira responsabilidade pela implantacao e
disponibilidade da SOLUCAO, dentro de sua fronteira de atuacdo, e
reconhece que o nao atendimento dos niveis de servicos contratados pode
resultar em impacto adverso e relevante nos negocios e nas operacoes do
BANCO.

5.2.2.0 CONTRATADO devera sempre disponibilizar os profissionais para
fornecimento das informacdoes ao BANCO quando se fizer necessario.

5.3. Disponibilidade da SOLUCAO:

5.3.1.0 CONTRATADO devera garantir uma disponibilidade de, no minimo,

99,70%. Este percentual de Disponibilidade (ID) é o equivalente & meta
mensal da Categoria B com uma margem de seguranca. O mecanismo de
calculo do ID é baseado na Regra descrita no item 3.3 - indice de
disponibilidade dos participantes do Manual de Tempos do Pix, do Banco
Central, em sua versao 5.0 ou superior;

5.3.2. Periodicidade de apuracao: Mensal;

5.3.3. Redutores: O valor a ser descontado por indisponibilidade da SOLUCAO
sera estabelecido de acordo com a tabela de descontos descrita adiante, a
qual devera ser aplicada sobre o Valor (em Reais) Licenca de Uso Mensal
(SVLM) do contrato. O desconto devera ser aplicado pelo BANCO, de acordo
com a faixa do indice de disponibilidade aferida.
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Tabela de Descontos:

indice de Disponibilidade (ID*) Desconto
99,45% < ID < 99,70% 10%
99,20% < ID < 99,45% 15%
98,95% < ID < 99,20% 20%
98,70% < ID < 98,95% 25%
98,45% < ID < 98,70% 30%
ID < 98,45% 35%

*ID é o indice de Disponibilidade calculado mensalmente cujo Mecanismo de
Célculo estd Descrito no item 3.3 - indice de disponibilidade dos
participantes do Manual de Tempos do Pix, do Banco Central, em sua
versao 5.0 ou superior;

5.3.4. Nao serao considerados os tempos de parada nos casos considerados
como indisponibilidade justificada e aceita formalmente pelo BANCO, tais
como: Manutencoes programadas e Motivos de forca maior.

5.3.5.0 CONTRATADO devera fornecer, ainda, ferramenta para gerenciamento e
monitoramento a ser utilizada pelo BANCO como instrumento de medicao da
disponibilidade da SOLUCAO.

5.3.6. 0 indice de Disponibilidade (ID) utilizado para fins de Apuracdo de Nivel
de Servico se refere exclusivamente a Infraestrutura da CONTRATADA, nao
sendo computado, para o indice de Disponibilidade (ID), indisponibilidades e
problemas de qualquer natureza que estao relacionadas a infraestrutura do
BANCO;

5.4. Redutores por atraso na Implantacao

5.4.1. Redutores: Sera aplicado um redutor de 1,5% sobre o valor da
implantacao ($VSI - Valor do Servico de Implantacao), por dia corrido de
atraso, nos casos de nao atendimento do prazo acordado e aprovado para a
implantacao, limitado a 30% do valor Total do $VSI ;
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5.5. Suporte técnico

5.5.1. Os chamados de suporte técnico podem ser classificados em:

5.5.1.1.Incidentes: E uma interrupcdo nao planejada de um servico de Tl ou
uma reducao da qualidade de um servico de Tl (ITIL 2011). Também é
considerado incidente: falha que ainda nao tenha impactado um servico
de TI, bem como qualquer imperfeicao ou inconsisténcia no produto do
software ou em seu processo.

5.5.1.2. Davidas: Questionamentos de usuarios do BANCO na utilizacao
da SOLUCAO ou dlvidas técnicas acerca de seu funcionamento.

5.5.1.3. Vulnerabilidades: qualquer fator que possa contribuir para
gerar invasoes, roubos de dados ou acessos nao autorizados a recursos

5.5.1.4. Recomendacdes de o6rgaos de controle internos e externos:
demandas oriundas de fiscalizacdes que originaram recomendacdes ao
BANCO e que impactem em manutencées na SOLUCAO.

5.5.1.5. Demandas legais: demandas que visam o cumprimento de
legislacao.

5.5.1.5.1. O inicio do atendimento nao devera estar vinculado a abertura
de suporte técnico pelo Banco.

5.5.1.5.2. 0 CONTRATADO, ao tomar conhecimento de alteracoes
legislativas que impactem na SOLUCAO, devera providenciar
abertura de suporte técnico, caso o BANCO ainda nao tenha assim
procedido.

5.5.1.5.3. O suporte técnico sera o instrumento para gerenciamento e
monitoramento a ser utilizado pelo BANCO.

5.5.2.0s incidentes e demais situacoes de solicitacoes serao classificados de acordo
com seus niveis de severidade e terdao prazos de atendimento conforme
tabelas a seguir, em horas uteis:

Descricao dos Niveis de Severidade das Solicitacoes
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CRITICO

Ocorréncia com paralisacao total do envio e recebimento de
mensagens relacionadas as Transacdes PIX, que implique no
comprometimento do indice de Disponibilidade (ID) definido
neste anexo.

ALTO

Ocorréncia com paralisacao de parte da SOLUCAO, ou
comprometimento grave de dados, processos ou ambiente,
que importem em nao atendimento de necessidades
consideradas relevantes para o negocio do BANCO. Entram
nesta categoria, mas nao limitado a, as Mensagens
relacionadas ao Mecanismo Especial de Devolucao (MED) pois
possuem Prazos estabelecidos. Também serao observados
nesta categoria, as mensagens relacionadas ao processo de
portabilidade e reivindicacao de Chave PIX.

MEDIO

Ocorréncia sem paralisacao do software, porém com
comprometimento de dados, processos ou ambiente.

BAIXO

Ocorréncia sem paralisacao do software e pequeno ou

nenhum comprometimento de dados, processos ou ambiente.

Niveis de Severidade / Urgéncia das Ocorréncias
Critico Alto Médio Baixo
Tipo Prazo Prazo Prazo Prazo
(horas) para | Prazo | (horas) para Prazo (horas) para Prazo (horas) para Prazo Solucio
Inicio do | Solucdio | Iniciodo | Solucdo | Iniciodo | Solucéo Inicio do ¢
Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento
. . . 2 4 8 16 32
Incidente Imediato | Imediato 1 hora
horas horas horas horas horas
g . 4 2 8 12 16 8 A definir em
Vulnerabilidade | Imediato comum acordo
horas horas horas horas horas horas
com o Banco
Tipo PIA(HORAS) Prazo Solucao
Recomendacdes de orgaos externos e 8 De acordo com o prazo recomendado
internos pelo orgao fiscalizador
Demandas Legais 8 De acordo com o prazo legal
Dlvida 4 8
5.5.3. Redutores: Em caso de ocorréncia de atrasos no atendimento dos

chamados de suporte técnico, serao aplicados redutores para o0s casos
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descritos no quadro a seguir, sobre o Valor (em Reais) Licenca de Uso Mensal

(SVLM) do contrato.

Redutores

Descricao do Ocorréncia

Percentual de Reducéao

Nao iniciar e/ou nao
concluir o atendimento no
tempo limite de chamados
classificados com nivel de
severidade CRITICO

0,1% a cada 10 (dez) minutos de atraso em
cada ocorréncia aberta, com Reducao
acumulada mensal de todas as ocorréncias
limitada a 10% do (SVLM), por més;

Nao iniciar e/ou nao
concluir o atendimento no
tempo limite de chamados
classificados com nivel de
severidade ALTO

0,1% a cada 30 (trinta) minutos de atraso
em cada ocorréncia aberta, com Reducao
acumulada mensal de todas as ocorréncias
limitada a 10% do (SVLM), por més;

Nao iniciar e/ou nao
concluir o atendimento no
tempo limite de chamados
classificados com nivel de

0,1% a cada 2 (duas) horas de atraso em
cada ocorréncia aberta, com Reducao
acumulada mensal de todas as ocorréncias

concluir o atendimento no
tempo limite de chamados
classificados com nivel de

severidade BAIXO ou
chamados de ajustes de
analise

severidade  MEDIO  ou | limitada a 10% do (SVLM), por més;
demandas legais
Nao iniciar e/ou nao

0,1% a cada 4 (quatro) horas de atraso em
cada ocorréncia aberta, com Reducao
acumulada mensal de todas as ocorréncias
limitada a 10% do (SVLM), por més;

5.5.4.

Em caso de discordancia do BANCO quanto a

resposta

apresentada pelo CONTRATADO:

5.5.4.1. o tempo despendido com esclarecimentos adicionais sera
deduzido do calculo do tempo de atraso, desde que os motivos
apresentados pelo CONTRATADO sejam reconhecidos pelo BANCO.

5.5.4.2. O tempo despendido com esclarecimentos adicionais sera
considerado no calculo do tempo total de atendimento, desde que os
motivos apresentados pelo CONTRATADO sejam rejeitados pelo BANCO.
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6. Faturamento

6.1. Roadmap de Implantacao da Solucao

6.1.1.

O faturamento da Implantacao da SOLUCAO sera realizado apds

assinatura do Termo de Aceite em Producao;

Seq. | Etapa Prazo
01 Assinatura do Contrato
02 Reuniao de kickoff 5 (cinco) dias Uteis apos 01
Aceite do BANCO do Plano de 10 (dez) dias Uteis apos 02
03 Atendimento entregue pela
Contratada
Entrega dos Servicos/APIs da Conforme prazo do plano de
04 SOLUCAO para homologacao do atendimento aprovado pelo
BANCO BANCO
Processo de Adaptacao das Conforme plano de
05 Integracées do BNB com as APIs da | atendimento aprovado pelo
SOLUCAO BANCO.
! Habilitacdo da SOLUCAO em Conforme plano de
06 | ambiente de homologacéo atendimento aprovado pelo
BANCO. Apos 0 5
Processo de Homologacao do Conforme prazo do plano de
07 funcionamento da SOLUCAO com o | atendimento aprovado pelo
BANCO BANCO
Disponibilizacao, por parte da Conforme prazo do plano de
08 Contratada, das definicées dos atendimento aprovado pelo
Dados que precisam ser migrados BANCO
Preparacao dos Dados e Envio das | Conforme prazo do plano de
09 informacoes que precisam ser atendimento aprovado pelo
migradas, por parte do BANCO BANCO
Conforme prazo do plano de
10 Treinamento dos usuarios atendimento aprovado pelo
BANCO
1" Emissao do Termo de Aceite em Até 15 (quinze) dias Uteis apds
Producao 10
12 Producao Assistida Juntamente com etapa 11
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1 A Habilitagdo da Solugdo em Homologacdo compreende o Marco do momento do inicio dos testes a
serem realizados pelo BANCO apds adaptacéo das integracdes para usos das APIs / Servicos da Contratada

e ja conta com este Ambiente de Homologacao disponivel para uso.

6.1.2. O Roadmap do item 6.1 podera sofrer ajustes conforme previsto na
etapa de implantacao (ANEXO III - SERVICOS DE IMPLANTACAO) ap6s
tratativas em comum acordo e validacao do BANCO;

6.1.3. O pagamento sera realizado em até 5 (cinco) dias Uteis apos a
emissao do aceite pelo BANCO, mediante apresentacao de notas fiscais em
boa e devida forma.

6.1.4. O BANCO fara a apuracao dos redutores do faturamento e multas,
definidos neste anexo, e os aplicarao sobre o valor previsto do servico,
deduzindo do valor apurado;

6.1.5. A nota fiscal devera ser emitida somente apods o aceite pelo
CONTRATADO dos redutores identificados pelo BANCO.

7. Demais Servicos
7.1.1. Os periodos de medicao ocorrerao mensalmente;

7.1.2. O pagamento sera efetuado no 5° (quinto) dia Gtil do més
subsequente ao da apresentacao das notas fiscais/faturas, de acordo com
os servicos prestados pelo CONTRATADO e efetivamente “aceitos” pelo
BANCO.

7.1.2.1. 0 BANCO fara a apuracao dos redutores do faturamento e
multas, definidos neste anexo, e os aplicarao sobre o valor previsto
do servico, deduzindo do valor apurado;

7.1.2.2.A nota fiscal devera ser emitida somente apos o aceite pelo
CONTRATADO dos redutores identificados pelo BANCO
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