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1. FINALIDADE

Este anexo descreve requisitos de assisténcia e suporte técnico envolvidos na
contratacdo do servi¢co de testes sintéticos para monitoramento de sistemas Web
e Mobile do Banco do Nordeste do Brasil.

De modo a detalhar os requisitos de assisténcia e suporte técnico, este documento
abrange os seguintes aspectos:

e A descri¢do dos itens cobertos pela assisténcia técnica e suporte técnico;

e A descricdo dos tempos de atendimento, compreendendo classificacdo dos
incidentes/problemas, segundo o nivel de severidade e especificacdo dos
tempos de atendimento de chamados e restabelecimento das funcionalidades
do servigo.

2. ESPECIFICACOES DA COBERTURA DA ASSISTENCIA E SUPORTE TECNICO

O ndo atendimento a qualquer das exigéncias, por completo ou em parte, sujeitara o
CONTRATADO a aplicacéo de sangdes contratuais.

2.1. Descricado

2.1.1. O CONTRATADO vencedor devera prestar assisténcia e suporte técnico
para a servigo, 0s quais devem contribuir para sua manutencdo do pleno e seu
correto funcionamento, através das seguintes modalidades de atuacgao:

2.1.1.1. Proativa: Identificacdo de problemas potenciais, sugestdo de
melhorias e novas formas de implementacdo, analises quantitativas e
gualitativas, relatérios gerenciais e acompanhamento da prestacdo de
assisténcia e suporte técnico;

2.1.1.2. Reativa: Atendimento e providéncias na ocorréncia de incidentes,
notificando falhas na prestacdo do servico, quando se verifiqgue
indisponibilidade, incompatibilidade entre comportamento observado e
especificagbes técnicas, implementacdo de funcionalidades suportadas,
configurac¢des inadequadas, ou outras circunstancias.

2.1.2. Nao haverd limitacdo na quantidade de solicitacGes durante a
vigéncia contratual.

2.2. Duracéao
Todos os requisitos objeto deste Anexo deverdo ser plenamente atendidos por um
periodo MAXIMO da vigéncia contratual, contados a partir de cada TEC (Termo de
Entrega de Cenéario). O pagamento serd proporcional a quantidade de TEC"s emitidos.

2.3. Expensas



F*] Banco do £
{ W) Nordeste El!s%

OS RESPONSAVEIS

RFP 2024/018
ANEXO V — ASSISTENCIA E SUPORTE TECNICO

Todos os requisitos objeto deste Anexo deverdo ser plenamente atendidos sem
nenhum custo adicional para o BANCO.

2.4. Cobertura de assisténcia técnica
2.4.1. A assisténcia técnica devera contemplar as seguintes atividades:

2.4.1.1. Prevenir sobre o surgimento de problemas técnicos nos servigos
e soluciona-los, caso ocorram;

2.4.1.2. Determinar e solucionar incidentes abertos junto ao Contratado;

2.4.1.3.Quaisquer outras intervencbes, de forma a assegurar o bom
funcionamento do servico, de acordo com as nhecessidades do
Banco;

2.4.1.4.Fornecimento e substituicdo de quaisquer itens que fagcam parte do
servigo contratado e que venham a apresentar qualquer tipo de falha
ou comportamento em desacordo com o esperado, a critério do
Banco.

2.5. Cobertura de Suporte Técnico

2.5.1. Entende-se por suporte técnico, as atividades que ndo sao
compreendidas pela Assisténcia Técnica, isto €, atividades técnicas
previamente planejadas.

2.5.2. O suporte técnico devera contemplar, no minimo, as seguintes
atividades:

2.5.2.1.Implementagcéo de funcionalidades e melhorias continuas que
sejam suportadas pelo servi¢co e ndo geram 6nus adicionais.

2.5.2.2. Substituicdo de cenarios de testes, quando solicitado pelo Banco,
limitadas a 6 (seis) substituicdes por ano.

2.5.2.3. Alteragao e adaptacao de configuracdes e codigos de programacao
(scripts), com o objetivo de adequar os testes automatizados,
conforme ocorram altera¢cdes nas aplicacdes e/ou sitio do internet
banking.

2.5.2.4. Atualizar e/ou trocar de versao de softwares/paginas que venham a
afetar a eficacia dos testes, quando ocorrer alteragdes por parte do
Banco. Dessa forma, o CONTRATADO deverd adaptar-se as essas
mudancas, as suas expensas, sem custos adicionais para o Banco.

2.6. Horério de atendimento de Suporte e Assisténcia Técnica

a. O CONTRATADO devera atender a notificacdes de incidentes de falhas ou a
abertura de chamados para servico de suporte e assisténcia técnica no regime
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de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, todos os dias do
ano (24x7x365).

O CONTRATADO devera disponibilizar, no minimo, trés meios para registro de
chamados:

a. numero de telefone nacional.
b. ndmero mével com WhatsApp corporativo para o NOC/SOC.

c. portal disponivel na Internet com acesso por meio de navegador web
com uso de requisitos que garantam a seguranca, por exemplo, uso de
criptografia na conexado (SSL), entre outros controles.

Para cada chamado aberto a contratada devera informar identificador Gnico
para acompanhamento do andamento e solucdo do mesmo, por parte da
equipe do BANCO responsavel pela gestao contratual.

Para atendimento dos chamados devem ser observados os tempos de
atendimento e restabelecimento especificados no item “Prazos de
reestabelecimento do servico” deste documento.

Os chamados devem ser registrados e acompanhados em lingua portuguesa
do Brasil.

As chamadas telefénicas direcionadas ao numero nacional do Contratado
deverdo ser atendidas no regime 24x7x365.

Nao havera limites quanto a quantidade e frequéncia de chamados durante a
vigéncia contratual.

O Contratado devera disponibilizar consulta em seu portal web para todos os
chamados registrados e informagfes relevantes tais como data de abertura,
descrigdo, solucao, entre outros.

Na data de assinatura do contrato, devera ser disponibilizada uma lista de
recorréncia com o contato dos gestores responsaveis pelo contrato de acordo
com a severidade:

Lista de Recorréncia

Nivel

Area Nome Telefone Situacdo de acionamento

24 horas por dia e 7 dias por

Atendimento técnico
semana

Informacdes adicionais e
necessidade de escalonar niveis
de prioridades (Produgéo
afetada ou parada)

Gestor Técnico

Transcorrido prazo de reparo

Supervisor Gestao Técnica
contratado.

2.7. Classificagdo dos chamados de assisténcia técnica
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O Contratado devera acatar a classificacdo dos chamados de assisténcia técnica de
acordo com a descricado abaixo, ficando a critério do Banco a classificacdo de cada
chamado:

1 — Producao Parada: Componente do servico sem funcionamento, implicando em
interrupcéo do funcionamento para o todo ou parte do servico.

2 — Producdo Afetada: Todos o0s outros eventos que nao se enquadram na
classificag&o anterior.

2.8. Prazos de reestabelecimento do servigo (assisténcia técnica)

a. O Contratado dever4d obedecer aos prazos para restabelecimento do
funcionamento do servigo, em funcdo da classificacdo do nivel de severidade
da ocorréncia, de acordo com o especificado abaixo:

1 — Producao Parada: 4 (quatro) horas, a partir da abertura do chamado;

2 — Producéo Afetada: 8 (oito) horas, a partir da abertura do chamado.

b. O servico serd considerado restabelecido somente quando estiverem
integralmente operacionais, incluindo os servigos redundantes, todas as
funcionalidades implementadas até a ocorréncia do evento que ocasionou o
chamado técnico, a critério do Banco;

c. A classificacao do nivel de severidade do chamado ficara a critério do Banco.

2.9. Prazos de Atendimento para Suporte Técnico

2.9.1. O Contratado devera obedecer ao prazo de 5 (cinco) dias Uteis para o
atendimento de chamados de suporte técnico, contados a partir da
disponibilizacdo do sistema pelo Banco para realizacdo das alteracdes
para adequacgéo do servigo de testes.

2.9.2. O prazo podera ser estendido para 15 (quinze) dias Uteis caso o
contratado justifigue a complexidade da demanda e seja acatada pelo
Banco.

2.10.Reunides de Acompanhamento

O Contratado podera ser solicitado, a critério do Banco, a realizar, durante todo o
periodo de assisténcia e suporte técnico, reunides para posicionamento e
acompanhamento do servico de prestacdo de assisténcia e suporte técnico,

incluindo ac¢des relacionadas a:

a. Prevencao sobre o surgimento de problemas técnicos no servico;
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b. Discussdes sobre evolucdo e melhorias nos servicos;

c. Apresentacdo das métricas coletadas, indicando resultados dos testes,
horarios de maior quantidade de falhas, lentiddes, entre outros indicadores;

d. Sugestbes e apoio na definicdo de novas implementacoes;
e. Acompanhamento e priorizagcdo de chamados eventualmente abertos;

f. Planejamento de capacidade e andlise qualitativa de padrdes de operacoes.

3. Requisitos de qualificacdo do contratado

3.1. Experiéncia
3.1.1. O CONTRATADO devera possuir experiéncia e estar qualificado para
implantar e manter adequadamente o servico em sua completude.

3.2. Perfil Técnico

3.2.1. Os membros da equipe de assisténcia e suporte do CONTRATADO
deverdo possuir certificacdes em nivel adequado do servico no momento
da assinatura do contrato.

3.2.2. As certificacdes devem englobar principais assuntos e funcionalidades
do servigo e deverdo ser de nivel intermediario ou superior. Ndo seréo
aceitas apenas certificacdes de entrada.

3.2.3. Os documentos de certificagdo devem ser apresentados na versao
original ou por qualquer processo de copia autenticada em Cartorio.

3.2.4. Os membros da equipe de assisténcia e suporte do CONTRATADO
deverdo ter experiéncia comprovada em trabalhos similares, com
apresentacdo de documento timbrado emitido pelo(s) cliente(s),
contemplando a descricdo geral dos servigos prestados, datas inicial e
final de execucdo dos servicos, area responsavel da parte do cliente,
nome e telefone para contato por parte do cliente e avaliacdo sucinta dos
resultados.

4. Quaisquer intervencbes oriundas das tarefas de Assisténcia e Suporte
supracitadas deverdo ser precedidas de planejamento por parte do
CONTRATADO, devendo este preencher os modelos de Requisicbes de
Mudancgas (RDMs) disponibilizados pelo BANCO, de acordo com o fluxo de
Geréncia de Mudancas adotado no BANCO.



