ANEXO I

ESPECIFICACAO TECNICA

REQUISITOS DE INOVACAO

1.1. Criar a automatizacdo de andlise preditiva seguindo praticas recomendadas, definindo objetivos
e métricas claras que estejam alinhados com as metas e estratégias do Service Desk;

1.2. Planejar e implementar projetos de analise preditiva, testar e validar os modelos preditivos
regularmente, usar combinagéo de dados e métodos quantitativos e qualitativos;

1.3. Realizar analise preditiva, para antecipar problemas do Service Desk no suporte técnico, a
exemplo da andlise de regresséo para prever tempo de resolucao de uma demanda, a andlise de
classificacdo que pode ser usada para prever o tipo de demanda com base nos dados da demanda
e nos dados do usuario, analise de texto que pode extrair insights da descricdo da demanda e do
feedback dos usuérios. Esses exemplos, além de outros, métodos, devem ser usados para fornecer
aos usuarios do Service Desk suporte proativo, recomendacdes personalizadas, acompanhamentos
oportunos, identificacdo de causas basicas de problemas, pontos problematicos comuns e
oportunidades de melhoria.

1.4. Desenvolver as habilidades e competéncias da equipe do Service Desk;
1.5. Gerenciar as implicagdes éticas e legais do uso de andlise preditiva do Service Desk.

1.6. Submeter toda e qualquer modelagem desenvolvida a equipe técnica do CONTRATANTE para
analise de sua pertinéncia.

1.7. Analisar constantemente a operacdo de Service Desk de modo a identificar oportunidades de
melhoria através da adogdo de novas tecnologias, propor essas mudangas visando uma maior
efetividade no atendimento as demandas dos usuarios;

1.8. Aperfeicoar ou implementar o omnichannel, de modo a permitir a interagcdo do usuério através
de diferentes midias (telefone, e-mail, chat etc) de forma integrada;

1.9. Atualizar e manter, de preferéncia de forma automatizada e adotando as boas praticas de
experiéncia do usuario (UX), secdo de autoatendimento com conteldo para acesso dos usuarios,
conteldo este que devera descrever, em linguajar acessivel, procedimentos para tarefas simples, os
guais o préprio usuario podera executar, com o fornecimento de respostas para davidas frequentes
e outras formas de autoatendimento, incluindo mecanismo de pesquisa textual, estrutura de facil
navegacao e analise de jornada do usuério.

1.10. Automatizar de processos e procedimentos repetitivos ou que possuem intervengdo manual,
incluindo andlises preditivas com reflexo em acdes de otimizagdo dos processos de atendimento,
contribuindo para uma melhor jornada e experiéncia do usuario final;

1.11. Realizar melhoria dos servigos a partir de automatizacao de processos, rotinas e atendimentos.

REQUISITOS TECNOLOGICOS E DE NEGOCIO

2.1. Padronizacao do atendimento de 1° e 2° niveis através de processos de trabalho definidos
de forma clara e objetiva.

2.2. Melhoria na especificacéo e gestdo dos niveis de servigo.



2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

Manutengédo do processo de atendimento e suporte aos usuarios de Tl e de Negdcio, sem
perda da continuidade e da qualidade dos servigcos prestados pelo Service Desk, alinhado
com as boas praticas de mercado, de forma a ensejar atendimento adequado e resolugéo
tempestiva das demandas.

Manutencédo, melhoria, divulgacéo e otimizacdo da base de conhecimento e do catalogo de
Servicos.

Todos os atendimentos realizados pelas equipes do CONTRATADO ou do CONTRATANTE
gue ndo possuam suas solugbes documentadas ou gerem alguma alteracdo nos
componentes que foram objeto de suporte, devem ser documentados pelo CONTRATADO
para fins de atualizacdo da base de conhecimento, de modo que, quando necessario, a
equipe técnica do CONTRATANTE podera ser acionada para oferecer subsidios a atividade
de manutenc¢&o da Base de Conhecimento.

Ampliacéo da gestao do conhecimento das solugdes que apoiam 0s negdcios.

Execucdo de todas as atividades dentro dos niveis minimos de servigo contratados,
atendendo ao padréo de qualidade exigido.

Promogéo da ampliagéo do processo de colaboragéo, a fim de facilitar o engajamento dos
usudrios com as solugdes.

Participacdo em times/squads, colaborando com a visdo de atendimento aos usuarios pela
CENTRAL no processo de desenvolvimento de solucdes em momento pretérito bem como
no apoio as investigacdes de problemas.

Aplicacdo das melhores praticas de gestado de servigcos de Tl com base na ITIL 4 e Instituto
HDI.

REQUISITOS TEMPORAIS

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

O inicio da efetiva prestacdo dos servicos ocorrera em até 120 (cento e vinte) dias apds a
assinatura do Contrato.

Apés o periodo de transicdo com a empresa atual, o inicio das opera¢cées do CONTRATADO
deve se dar de modo que néo haja interrup¢céo da prestacdo de servicos de atendimento do
CONTRATANTE.

O CONTRATADO devera estar totalmente operacional no momento do inicio da transigao
contratual, com conhecimento suficiente dos servicos contratados, a fim de garantir o
sucesso de transi¢cdo sem prejuizo aos negécios do CONTRATANTE.

Ao longo da vigéncia do Contrato, 0 CONTRATADO devera promover treinamentos e
reciclagens, evolucdo e melhorias continuas, sobretudo na maturacdo e aplicacdo de
processos dos servicos fornecidos.

REQUISITOS DE SEGURANCA

4.1.

4.2.

O servico deve ser prestado de acordo com a Politica de Seguranca da Informagdo do
CONTRATANTE, suas normas e procedimentos.

O CONTRATADO devera garantir e manter sigilo em relagdo aos dados, informagdes ou
documentos manuseados, bem como se submeter as orientagfes e normas internas de



4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

seguranca da informacao vigentes, devendo orientar seus empregados e/ou prepostos nesse
sentido, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, conforme consta no
Acordo de Responsabilidade para Fornecedores e Parc  eiros, constante do ANEXO XX
do Edital, as quais devem ser utilizados apenas para a conducéo das atividades autorizadas,
nao podendo ter quaisquer outros usos, sob pena de rescisao contratual e medidas civeis e
penais cabiveis.

N&o permitir que dados ou informacdes do CONTRATANTE aos quais tenha acesso o
CONTRATADO ou seus colaboradores sejam retirados das dependéncias do
CONTRATANTE, ndo importando o veiculo em que estes se encontrem, notadamente discos
rigidos, discos 6ticos, memorias em estado sdlido, documentos, mensagens eletronicas e
outros.

Reserva-se ao CONTRATANTE o direito de consultar todos os registros de acbes dos
profissionais do CONTRATADO, que tenham sido gerados pela Solucao de Privileged
Access Management (PAM) ou qualquer outra solucdo de gerenciamento do ambiente
computacional e seus equipamentos, sem a necessidade de prévia autorizacdo do
CONTRATADO.

Para formalizagéo da confidencialidade exigida no item anterior, 0 CONTRATADO devera
assinar o Modelo de Termo de Confidencialidade e N&o Divulgag &0, presente no Anexo
XIX do Edital , comprometendo-se a respeitar todas as obrigagBes relacionadas com
confidencialidade e seguranca das informacdes pertencentes 8 CONTRATANTE, mediante
acdes ou omissfes, intencionais ou acidentais, que impliguem na divulgacdo, perda,
destruicdo, inserc¢éo, copia, acesso ou alteracdes indevidas, independentemente do meio no
qgual estejam armazenadas, em que trafeguem ou do ambiente em que estejam sendo
processadas.

4.5.1.0s profissionais envolvidos na prestacdo do servico, por parte do
CONTRATADO deveréo conhecer os normativos do CONTRATANTE que
regulamentem os aspectos de Seguranca da Informagéo e de utilizagcdo dos
recursos de Tecnologia da Informacéo, devendo, do mesmo modo, assinar o
Modelo de Termo de Confidencialidade e Nao Divulgagc  &o, presente no
Anexo XIX do Edital.

Apresentar declaracdo de vedacdo ao nepotismo e impedimentos, conforme modelo
constante do Anexo XVIII - Declaracdo de Vedacao ao Nepotismo e  Impedimentos do
Edital.

Adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais, com o propdsito de
evitar a incorporacdo de pessoas com caracteristicas e/ou antecedentes que possam
comprometer a seguranga ou credibilidade do CONTRATANTE.

O CONTRATADO deve adotar todas as medidas e providéncias cabiveis para que seus
empregados cumpram todas as obrigagdes por ele assumidas.

Devem ser garantidas a confidencialidade e a integridade das informacdes as quais o
CONTRATADO e seus colaboradores tiverem acesso em funcéo das atividades exercidas
em decorréncia da contratacao.

O CONTRATADO deve elaborar e atualizar Plano de Contingéncia para os servigcos
contratados, conforme previsto no item 2.1.2.4.4 do Anexo VIII, visando minimizar impactos
dos riscos aos negocios do CONTRATANTE.

O CONTRATADO deveré garantir a seguranca e autenticacdo de seus funcionarios através
da identificacéo individual de técnicos, supervisores e gerentes.



4.12.

4.13.

4.14.

4.15.

4.16.

4.17.

Em caso de desligamento de qualquer empregado do CONTRATADO, este devera ter
imediatamente, de preferéncia de forma automatizada, todos 0s seus acessos aos sistemas
cancelados e evidenciados ao CONTRATANTE, aplicando-se tal regra aos empregados que
estiverem de férias ou afastados, por qualquer motivo, devendo ter todos 0s seus acessos
aos sistemas suspensos, até o retorno as atividades laborais.

Aplica-se também, a contratacao, os requisitos de cessao incondicional de toda informacao
produzida ao longo do Contrato, bem como toda propriedade intelectual dele resultante, em
carater definitivo.

O CONTRATADO devera garantir a instalagdo, no seu ambiente fisico, de leitor biométrico
(impresséo digital) para que somente os gestores e funcionarios da CENTRAL,
colaboradores que estdo suportados pelo Contrato e necessarios para a manutencdo do
ambiente tenham acesso ao local onde serdo executados os servicos do CONTRATANTE.

Cabe ao CONTRATADO garantir um ambiente de trabalho seguro e saudavel, identificando
e eliminando os riscos ocupacionais, fornecendo equipamentos e materiais adequados,
capacitacao e treinamentos sobre seguranca e saude no trabalho e promovendo campanhas
de conscientiza¢do sobre a importancia desses temas.

Instruir os seus empregados quanto a prevencao de incéndios e acidentes de trabalho no
ambiente do CONTRATANTE e do CONTRATADO.

O CONTRATADO devera garantir a seguranca fisica e patrimonial dos seus colaboradores.

REQUISITOS SOCIAIS, AMBIENTAIS E CULTURAIS

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

Para esse tipo de contratacdo, importa ressaltar a necessidade da preservacao do direito de
imagem do CONTRATANTE, ndo devendo o CONTRATADO utilizar-se de informagdes
advindas dos servigos prestados sem expressa permisséo, para quaisquer fins.

O CONTRATADO devera contribuir para a promogdo do desenvolvimento nacional
sustentavel no cumprimento de diretrizes e critérios de sustentabilidade ambiental, de acordo
com o art. 225 da Constituicdo Federal de 1988.

O CONTRATADO devera adotar medidas a orientar seus empregados para adotarem
condutas e técnicas para maior eficiéncia na utilizacdo de recursos naturais, como agua e
energia, e reducdo de producdo de residuos solidos, observadas e respeitadas as normas
ambientais vigentes.

O CONTRATADO deve garantir o descarte correto e seguro de todos os insumos/itens que
forem removidos em manutencgdes, adotando préaticas de sustentabilidade ambiental na
execucdo do objeto, adotando medidas, quando couber, conforme previstos na Instrucéo
Normativa n° 01, de 19 de janeiro de 2010, da Secretaria de Logistica e Tecnologia da
Informacao, do Ministério do Planejamento, Orgcamento e Gestdo - SLTI/MPOG.

REQUISITOS GERAIS E INFRAESTRUTURA PARA AS INSTA LACOES DO CONTRATADO

6.1.

De forma geral, a arquitetura tecnoldgica da CENTRAL (Service Desk) devera atender aos
padrdes técnicos, normativos e de segurancga, observando o Anexo Il da NR 17 - Norma
Regulamentadora 17, mantendo os niveis de controle e seguranca similares aos exigidos
nos ambientes de Tl do Banco do Nordeste do Brasil.



6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

O CONTRATADO devera utilizar mecanismos adequados, de seguranca fisica e logica, nos
locais definidos para a prestacdo dos servi¢os, visando garantir o acesso seguro ao ambiente
onde os servi¢cos serao realizados.

O CONTRATADO deve prover, as suas expensas, ambiente adequado a prestacdo dos
servicos previstos neste Edital.

O CONTRATADO deve garantir que o ambiente onde sera realizada a prestagdo dos
servigos, previstos neste Edital, esteja de acordo com as determinagdes legais de saude e
seguranca do trabalhador.

Durante o periodo de execucdo do Contrato, 0 CONTRATANTE, a seu critério, podera
agendar reunides para planejamento, organizacdo e avaliacdo da prestacdo dos servigcos
com o CONTRATADO, a serem realizadas em seu site principal em Fortaleza/CE.



