ANEXO Il

SERVICO DE SUSTENTACAO E SUPORTE TECNICO DA SOLUCAO,
ATUALIZACAO TECNOLOGICA E MANUTENGCAO EM GARANTIA

FINALIDADE

As informacdes contidas neste anexo descrevem o servi¢co de sustentacao e suporte
técnico da Solucdo de Otimizacdo do Ambiente Mainframe, bem como atualizacéo e
manutencdo em garantia que é objeto do Edital. Os requisitos especificados neste
documento tém carater obrigatorio, devendo ser rigorosamente atendidos pela
CONTRATADA.

REQUISITOS DA SUSTENTACAO DA SOLUCAO

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

A CONTRATADA deveré prestar servi¢os de sustentacdo da solugéo, cabendo
as atividades de administragéo, operacdo e suporte técnico de segundo nivel
(N2).

O intuito dessa equipe é acelerar o uso e adocdo das solucdes contratadas,
reduzir a curva de absor¢do dos novos servigos e garantir as boas praticas e
gualidade das entregas e da plataforma.
As seguintes disponibilidades devem ser consideradas:
3.3.1.Suporte Técnico N2 (Incidentes, falhas, erros ou problemas) — 24x7
3.3.2.Administracdo e Operacédo — 10x5
A equipe deve ser formada por um time de profissionais composto por um Lider
Técnico e demais consultores técnicos de nivel pleno e sénior, sendo capazes
de administrar e operacionalizar a plataforma sem a intervencdo ou apoio de
outros profissionais da CONTRATADA ou do CONTRATANTE.
O pagamento da equipe de sustentacdo sera em formato fixo mensal, tendo em
vista a alocacdo dedicada da equipe para as atividades solicitadas pelo

CONTRATANTE.

Sera necessario um modelo de atuagdo hibrida, com profissionais alocados
presencialmente em escala 10x5 e remotamente, via 0800, em escala 24x7.

O dimensionamento do time é de responsabilidade da CONTRATADA, que deve
garantir o atendimento das demandas e a sua qualidade de entrega.
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3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12

3.13.

3.14.

3.15.

O CONTRATANTE é responséavel pela abertura, aprovagdo, priorizacdo e
validacdo de todas as atividades.

O CONTRATANTE designara um fiscal responsavel para ser o ponto focal de
gestdo da equipe.

A CONTRATADA devera designar um preposto responsavel para ser o ponto
focal de gestédo da equipe.

A CONTRATADA deveréa garantir a disponibilidade, minima, dos profissionais
com os perfis abaixo:

3.11.1. Profissional para atuar diretamente na gestdo dos times e no controle das
atividades e projetos, com o perfil de Gerente de Projetos de forma
DEDICADA e PRESENCIAL;

3.11.2. Profissional para atuar como arquiteto central da plataforma, sendo
responsavel pela qualidade das entregas e do avanco tecnoldgico da
plataforma, com o perfil de Arquiteto de Solu¢Bes de forma DEDICADA
durante a fase de IMPLANTACAO e posteriormente de forma HIBRIDA,;

3.11.3. Profissional para atuar diretamente nas atividades na plataforma com
perfis aderente aos produtos contratados de forma DEDICADA,

. Os servicos de sustentacdo da solucdo, conforme contratacdo, devera ter inicio
a partir da emissdo do Termo de Aceitacdo Definitiva (TAD) e deverdo
permanecer disponiveis até o final do contrato.

O CONTRATANTE é responsavel por prover, sem 6nus a CONTRATADA, todo
o licenciamento necessario para que o time de suporte de segundo nivel tenha
acesso a solucéo de ITSM, o catalogo de servicos e demais funcionalidades
necessarias para todos os atendimentos.

A CONTRATADA deve publicar os servigos disponiveis no catélogo de servigo
do CONTRATANTE para permitir a ampla utilizacdo e acionamento dos
Servigos.

NIVEL DE SERVICO — SUSTENTACAO DA SOLUCAO

3.15.1. Os niveis de servigo a serem observados serdo baseados no nivel de
prioridade da requisicdo conforme descrito na tabela a seguir:
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Nivel de

Prioridade da Descricao
requisicao
1- Alta Requisicdes relativas & analise comportamental da
solucéo.
Requisicdes de instalacdo, configuracao e atualizacéo
2 - Média dos componentes da solucao (baixa e média

complexidade).
Requisicdes para esclarecimento de davidas,
3 - Baixa realizacdo de consultas e programacéo, geracdo e
emissao de relatérios referentes a solucéo.
3.15.2.0s niveis de servico deverdo estar submetidos aos requisitos do
Contrato e aos parametros de nivel de servi¢o descritos abaixo:

Prazo para
Tipo de Prioridade / Prazo para inicio resolugao ou
solicitacéo Severidade do atendimento* solugdo de
contorno da
solicitacao*
1 (alta) 2 horas 2 dias
Requisicao 2 (média) 4 horas 4 dias
3 (baixa) 8 horas 8 dias

3.15.3. O CONTRATANTE seré& responsavel por solicitar, priorizar e aprovar as
requisicoes e solicitagbes a serem executadas pela CONTRATADA.

REQUISITOS DO SUPORTE TECNICA DA SOLUGAO, ATUALI ZACAO
TECNOLOGICA E MANUTENGCAO EM GARANTIA

4.1.

4.2.

4.3.

O Servicos de suporte técnico, atualizacdo tecnoldgica e manutencdo em
Garantia consiste no atendimento para reparacao de falhas e/ou inconsisténcias
detectadas na Solucao, na correcao dos defeitos detectados nas integracfes, de
forma a garantir o pleno, correto e seguro funcionamento da Solucéo e dos seus
moédulos e/ou componentes, conforme descrito no ANEXO Il — Servicos de
Sustentacdo e Suporte Técnico.

Os Servicos de suporte técnico, atualizacdo tecnologica e manutengdo em
Garantia serdo prestados dentro da vigéncia do contrato, sendo que os 12
primeiros meses do Contrato a CONTRATADA devera garantir que estes
servigos estejam como garantia e contemplado na aquisicdo das solu¢des dos
itens 1 - Solucdo para preparacdo e execucdo de testes no mainframe, 2 -
Solucao para controle automatico da qualidade do codigo SQL DB2 e 3 - Solucéao
para a conversdo automatica de arquivos VSAM em tabelas DB2. A partir do 13°
més até o 36° més da vigéncia do Contrato, estes servicos serdo realizados
conforme o item 4 — Servicos de suporte técnico, atualizacdo tecnoldgica e
manutencado em Garantia.

A CONTRATADA devera prestar servigos de suporte técnico de segundo nivel
(N2) e terceiro nivel (N3) com garantia integral da Solug¢éo, que deve contribuir
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4.4.

4.5,

para a manutencao do pleno e correto funcionamento da Solugéo, prevenindo e
corrigindo falhas que ponham em risco, com qualquer grau de severidade a
implementacado de servicos e negécios do CONTRATANTE.

O suporte técnico aos componentes da Solucao deverd contemplar as seguintes
atividades:

4.4.1.

4.4.2.

4.4.3.

4.4.4.

4.4.5.

4.4.6.

4.4.7.

4.4.8.

Prevenir o surgimento de falhas na Solucdo por meio de acdes proativas;
Registrar os chamados abertos pelo CONTRATANTE;

Solucionar as falhas indicadas nos chamados dentro dos prazos
estabelecidos em Contrato;

Fornecer, instalar e configurar quaisquer componentes de software da
Solucdo que venham a apresentar qualquer tipo de falha ou
comportamento em desacordo com o esperado, a critério do
CONTRATANTE;

Identificac&o e solucéo de incidentes relacionados aos componentes de
software que compde a solugéo contratada;

Para os atendimentos de segundo nivel (N2), a CONTRATADA deve
alocar seus profissionais em escala 24x7, recebendo os chamados da
equipe de suporte de primeiro (N1) do CONTRATANTE. Essa mesma
equipe sera responséavel pela SUSTENTACAO DA SOLUCAO.

A equipe de suporte de segundo nivel (N2) serd composta pela mesma
equipe de sustentacdo descritas no item 2 desse anexo.

Cabe a equipe de suporte de primeiro nivel (N1) do CONTRATANTE
fazer a correta triagem dos chamados, filtrando e tratando os chamados
de baixa prioridade, e em caso de escalonamento, acionar o time da
CONTRATADA de acordo com a criticidade, complexidade e abrangéncia
do chamado.

Para os atendimentos de terceiro nivel (N3), a contratada deve disponibilizar
seus profissionais em escala 10x5 de forma remota.

4.6. Entende-se da seguinte forma a divisdo de responsabilidades:

I Responsavel Descricdo
Suporte
N1 - . Responsavel por receber todos os
Primeiro CONTRATANTE | incidentes reportados por todos os usuérios da
Nivel plataforma.
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Responsavel por qualificar os
incidentes de acordo com a sua criticidade,
complexidade e abrangéncia.

Responsavel por tratar os incidentes
de baixa complexidade e escalar os demais
chamados para o suporte de segundo nivel
(N2).

Responsavel por receber os chamados
escalados pelo suporte de primeiro nivel (N1)

Responsavel por tratar os incidentes

N2 = de baixa, média e alta complexidade e escalar
Segundo CONTRATADA ' .
Nivel 0s chamgdos de alta complex'ldade (quando
necessario) e os chamados criticos.
Responsavel por atuar em conjunto
com o suporte de terceiro nivel (N3).
Responsavel por receber os chamados
escalados pelo suporte de segundo nivel (N2).
Responsavel por tratar e solucionar os
incidentes de alta complexidade e os
NS - incidentes criticos.
Terceiro CONTRATADA -
Nivel Responsavel por escalar os chamados

para o fabricante ou terceiros (quando
necessario).

Responsavel por atuar em conjunto
com o suporte do fabricante.

4.7. Todos os servigos de suporte técnico da solugéo, conforme contratagcéo, devera
ter inicio a partir da emisséo do Termo de Aceitacao Definitiva (TAD) e deverao
permanecer disponiveis até o final do contrato.

4.8.

4.9.

Até a emissdo do Termo de Aceitacdo Definitiva (TAD) ndo cabera a
CONTRATADA qualquer responsabilidade sobre eventuais custos decorrentes
de servicos de suporte técnico que venham a ser necessarios para a devida
entrega e conferéncia da Solucéo.

A cobertura da garantia da solugdo junto ao FABRICANTE devera ser prestada
sem nenhum tipo de 6nus adicional para 0 CONTRATANTE.

4.9.1. A CONTRATADA sera responsavel pela atualizacdo de versdes de
software, instalacdo de modulos e demais componentes de software ja
contratados ou que venham a ser aditados aos servicos contratados,
através da abertura de uma ordem de servico;

4.9.2. A implantacdo das atualizacdes dos softwares podera ser feita a pedido
do Banco ou por indicagdo da CONTRATADA e devera ser realizada
remotamente em data a ser definida pelo Banco podendo ocorrer,
inclusive, aos finais de semana;
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4.10. A CONTRATADA devera realizar todas as manutencfes preventivas indicadas
nos manuais técnicos da Solucdo além das que julgar necessérias para o
funcionamento da Solucdo dentro dos niveis de servigo requeridos durante a
vigéncia do Contrato;

4.10.1.0 CONTRATANTE ¢é responsavel por prover, sem 0Onus a
CONTRATADA, todo o licenciamento necessario para que o time de
suporte de segundo nivel tenha o seu catalogo de servigos disponiveis
na plataforma, bem como permitir o uso da plataforma para todos os
atendimentos.

4.10.2. Cabe ao CONTRATANTE efetuar os atendimentos de primeiro nivel (N1),
gue pode ser prestado diretamente pelo CONTRATANTE.

4.10.3.0 CONTRATANTE designara também um grupo de gestores e
coordenadores que poderdo acionar diretamente o suporte de segundo e
terceiro nivel da CONTRATADA.

FLUXO DE ATENDIMENTO DO SUPORTE

0000 ®_©0
REPORTAR ERRO / INCIDENTE / FALHA _ .
. >
()
SOLICITANTES ATENDIMENTO N1
(NEGOCIO, TI, CLIENTES EXTERNOS) (EQUIPE CONTRATANTE)
) FORA DO HORARIO
HORARIO COMERCIAL COMERCIAL
v v
0000 [ 4 ° [ 4 [ 4 ° | J
REPORTAR ERRO / INCIDENTE / FALHA " - -
GESTORES DO PROJETO ATENDIMENTO N2 ATENDIMENTO N2
(EQUIPE CONTRATANTE) (EQUIPE 10X5 DEDICADA CONTRATADA) (EQUIPE DE SUPORTE CONTRATADA)
I |
_0
Soa

ATENDIMENTO N3
(EQUIPE CONTRATADA E FABRICANTE)
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4.11. NIVEL DE SERVICO - SERVICOS DE SUPORTE TECNICO, ATUALIZACAO
TECNOLOGICA E MANUTENCAO EM GARANTIA

4.11.1. Os niveis de servi¢o a serem observados serdo baseados no nivel de severidade
da falha conforme descrito na tabela a seguir:

Nivel de Descricao
Severidade

1 — Critica Producéo parada e/ou severo impacto nos negécios e na
operacdo do CONTRATANTE
Solucdo apresentando algum tipo de falha que cause

2 —Alta impacto no desempenho do acesso a quaisquer modulos
da Solucéo.
Solucao apresentando algum tipo de falha que ndo cause

3 — Média impacto no desempenho do acesso a quaisquer modulos
da Solucéo.

. Problema pontual com um individuo ou pequeno grupo,

4 — Baixa o . ~

reset de senha, dlvidas e orientacdes de uso.

4.11.2. O servico de suporte técnico devera estar submetido aos requisitos do Contrato
e aos parametros de nivel de servico descritos abaixo:

Prazo para
Tipo de Prioridade / Prazo para inicio resolucao ou
solicitacéo Severidade do atendimento* solucéo de
contorno
1 (critica) 2 horas 8 horas
. 2 (alta) 4 horas 16 horas
Incidente o
3 (média) 8 horas 40 horas
4 (baixa) 16 horas 72 horas

4.11.3. A contabilizagdo dos tempos de atendimento inicial e de resolucéo da solicitacdo
sera feita em horas corridas, computando-se, inclusive, as horas de dias ndo Uteis e
as que estao fora do horario comercial.

4.11.4. Na necessidade de escalar o chamado para o FABRICANTE ou TERCEIROS, o
tempo de atendimento da CONTRATADA sera pausado até que o chamado retorne
para a fila da CONTRATADA e a sua devida tratativa.

4.11.5. Quando o chamado for escalado para o FABRICANTE ou TERCEIRO, as
equipes de suporte da CONTRATADA deverdo trabalhar sem pausas até o contorno

provisério dos servicos.

4.11.6. Os tempos de atendimento inicial e de resolugdo da solicitacdo correrdo
paralelamente.

4.11.7. Se durante o atendimento de um chamado — em decorréncia dele ou ndo — o
técnico da CONTRATADA tomar conhecimento, por qualquer meio, de outras falhas
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que estejam relacionadas a falha principal, aquelas serdo consideradas
automaticamente abertas cabendo a CONTRATADA abrir o novo chamado e
relacionar ao chamado j& aberto, sendo que todas estardo sujeitas aos prazos da falha
de maior criticidade.

4.11.8. Caso a solugcdo utilizada para a correcdo da falha seja temporaria, a
CONTRATADA tera o prazo do tempo de resolu¢cdo da solicitagcdo renegociado
juntamente com 0o CONTRATANTE para implantar a solugéo definitiva, que podera ser
estendido a critério do CONTRATANTE. Nesse caso o termo inicial coincidira com o
termo final do prazo anterior e o chamado emendado pela CONTRATADA com as
informac0@es pertinentes e devera permanecer aberto até que a solucao definitiva seja
implantada.

4.11.9. A corregdo da falha e o reestabelecimento do servigco deveréo ser aferidos pelo
CONTRATANTE mediante testes de acesso pelos seus sistemas.
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