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1.

Este

ANEXO IV - SERVICOS DE SUPORTE TECNICO ESPECIALIZADO

FINALIDADE

anexo descreve requisitos dos servicos de suporte técnico especializado a solucao de

gerenciamento de acessos privilegiados (senhasegura), em conformidade com as especificacoes
constantes do Edital e de seus Anexos.

2.

a)

b)

ESPECIFICAGOES DOS SERVICOS DE SUPORTE TECNICO ESPECIALIZADO

A Contratada devera prestar servicos de suporte técnico especializado para a manutencédo e
adaptacao do pleno e correto funcionamento da solucao ofertada, prevenindo e corrigindo
falhas que ponham em risco, com qualquer grau de severidade, os requisitos de negocios do
Banco;

Todos os requisitos de suporte técnico especializado objetos deste Anexo deverdao ser
plenamente atendidos por toda a vigéncia do contrato;

Todos os requisitos objetos deste Anexo deverao ser plenamente atendidos sem nenhum Onus
adicional para o Banco;

Qualquer intervencao na solucdo, seja preventiva ou corretiva, devera ser previamente
acordada com o CONTRATANTE, que podera deferir ou ndo sobre a execucao das intervencdes;

Os servicos de Suporte Técnico Especializado deverao cobrir no minimo as seguintes atividades:

i Prevenir o surgimento de problemas técnicos nos produtos e auxiliar na solucdo deles, caso
ocorram;

ii.  Atualizacao de microcddigos, firmwares, drivers e softwares utilitarios, quando se aplicar;

iii. Identificacdo de incidentes, solucdes de contorno e problemas técnicos nos componentes e
solucionar os mesmos, caso ocorram;

iv. Determinar a causa raiz e prover solucao para os incidentes abertos junto ao Centro de
Atendimento Técnico da Contratada ou do fabricante;

V. Instalacao, reinstalacao e desinstalacao de quaisquer componentes da solucao;

vi. Fornecimento e substituicao de quaisquer componentes que fazem parte da solucao que
venham a apresentar qualquer tipo de falha ou comportamento em desacordo com o
esperado;

vii. Fornecimento, instalacao e manutencao de atualizacdes de versdes dos componentes da

solucdo e de quaisquer componentes necessarios para correcoes de falhas;

viii.  Atendimento de chamadas relacionadas a dlvidas, falhas, mudancas e demais aspectos

relacionados aos servicos prestados;
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OS RESPONSAVEIS

A Contratada devera atender a notificacdes de incidentes, problemas, duvidas e a abertura de
chamados de assisténcia técnica no regime de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7(sete) dias
por semana, todos os dias do ano (24x7x365), via 0800, a central de atendimento da
contratada;

A Contratada devera fornecer informacdes e prazos de atendimentos sobre as notificacoes de
incidentes, problemas, dlvidas e a abertura de chamados de assisténcia técnica no regime de
24 (vinte e quatro) horas por dia, 7(sete) dias por semana, todos os dias do ano (24x7x365), via
0800 ou central de atendimento da contratada;

No horario de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7(sete) dias por semana, todos os dias do ano
(24x7x365), devera ser possivel abrir chamados telefonicos notificando incidentes, problemas e
davidas no idioma portugués-Brasil;

A Contratada tem a obrigacdo de manter o Banco sempre atualizado de todos os nimeros de
telefones e enderecos eletronicos para abertura de chamado, através de correspondéncias
formais ou e-mails enviados aos contatos indicados pelo Banco;

Para possibilitar a prestacdao dos servicos de suporte técnico especializado dentro do nivel
especificado, a Contratada devera prover Centro de Atendimento Técnico no territorio
nacional, compreendendo, pelo menos, uma das duas modalidades abaixo:

Centro de atendimento técnico do proprio fabricante dos componentes da solucédo
cotados;

Centro de atendimento técnico da propria contratada, credenciado e homologado pelo
fabricante, se a Contratada nao for o fabricante dos componentes da solucao cotados;

k) A CONTRATADA devera disponibilizar mensalmente, através de pagina na Internet ou correio

eletronico, ao longo da vigéncia do contrato, relatério com informacdes sobre todas as
solicitacdes de assisténcia técnica ocorridos no més, até o oitavo dia util do més subsequente
ao més de referéncia do relatério, contendo, no minimo, as seguintes informagdes: Nimero do
chamado; Data e hora da abertura do chamado; Data e hora de inicio do atendimento do
chamado (caso ja tenha ocorrido); Data e hora do fechamento do chamado

ocorrido); Identificacdo do técnico executor do atendimento; Tempo total de atendimento do
chamado; Descricao sucinta do chamado;

A CONTRATADA devera disponibilizar semestralmente, através de pagina na Internet ou correio
eletronico, ao longo da vigéncia do contrato, relatorio gerencial de todos os chamados
ocorridos no periodo, contendo, no minimo, as seguintes informacdes: Quantidade total de
chamados, no periodo do relatorio; Quantidade de chamados por més, dentro do periodo do
relatério; Tempo total de atendimento dos chamados;

De acordo com a solicitacdo do CONTRATANTE, a CONTRATADA devera realizar reunides com
periodicidade minima trimestral, para posicionamento sobre a prestacdo dos servicos, incluindo
acoes relacionadas a: Gerenciamento dos niveis de servico; Prevencao sobre o surgimento de
problemas técnicos na Solucéo e auxiliar na resolucdo dos mesmos, caso ocorram; Discussoes
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sobre evolucao da solucado, apoio na definicdo de novas implementacdes e analise de relatorios
gerenciais; Acompanhamento e agilizacao das solucdes para os chamados de incidentes.

n) A CONTRATADA devera possuir Centro de Atendimento Técnico no municipio de Fortaleza - CE
ou regiao metropolitana compreendendo pelo menos uma das seguintes modalidades: Centro de
atendimento técnico do fabricante da solucdo; Centro de atendimento técnico do proprio
CONTRATADO, caso o CONTRATADO nao seja o fabricante da solucao; Centro de atendimento
técnico com técnico residente, credenciado pelo fabricante da solucao.

0) A Contratada devera acatar a classificacdo dos chamados de suporte técnico especializado de
acordo com a descricao seguinte, ficando a critério do Banco a classificacdo do chamado:

i Producdo parada: Incidentes e problemas nos componentes da solucao ou componentes
sem funcionamento, implicando em interrupcao no funcionamento dela;

ii. Producao afetada: todos os outros eventos que nao se enquadram na classificacao
anterior;

iii. Dividas e parametrizacoes: questionamentos, dlvidas, auxilio a configuracoes e
customizacoes sobre os componentes da solucao.

p) Os tempos de atendimentos passam a ser considerados e sujeitos a multas contratuais apos o
registro do chamado na central de atendimento da contratada;

q) A Contratada devera obedecer aos tempos de atendimento dos chamados de suporte técnico
especializado em funcéo da classificacdao do nivel de severidade da ocorréncia de acordo com o
especificado abaixo:

i. Producao parada: até 06 horas corridas, a partir da abertura do chamado;
ii. Producao afetada: até 10 horas corridas, a partir da abertura do chamado;
iii. Dlvidas e parametrizacdes: até cinco dias Uteis, a partir da abertura do chamado.

3. TABELA DE CLASSIFICAGAO DE TiIQUETES SEGUNDO O NiVEL DE SEVERIDADE

0 quadro a seguir detalha a classificacao dos tiquetes em funcao do nivel de severidade da ocorréncia
na solucao ofertada:

Nivel de Severidade Descricao
Producéo . . ~ : .

1 s Servico parado, com interrupcao total dos servicos corporativos
parada
Producéao ~ , .

2 s Todos os outros eventos que nao se enquadram no nivel de severidade 1
afetada

3 Duvidas e Atualizacao de softwares que compdem a Solucao além de ajustes na
parametriza¢des | parametrizacao e apoio em novas integracoées na solucao
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4. NIVEL DE IMPACTO DOS NiVEIS DE SERVIGOS

EU E VOCE SOMOS
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Para analise do impacto de ocorréncias que estiverem violando algum acordo de nivel de servico,
sera utilizada a tabela a seguir para determinar a aplicacao de sancdes.

Impacto

Nivel do Impacto

Impacto Alto

Impacto Médio

Impacto Baixo

Forma de aplicacéo

Suporte técnico
especializado

Excedeu o tempo
de atendimento
estabelecido para o
nivel de severidade
1.

Excedeu o tempo
de atendimento
estabelecido para o
nivel de severidade
2.

Excedeu o tempo
de atendimento
estabelecido para o
nivel de severidade
3.

Para cada hora de
atraso, sobre o
valor da
mensalidade dos
servicos de
assisténcia técnica.

Este documento esta classificado como INTERNO sob responsabilidade de ALISSON Gomes Ferreira F179071

Pagina4 de 4




