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ANEXO IV

SERVIGOS DE SUPORTE TECNICO ESPECIALIZADO

FINALIDADE

Este anexo descreve requisitos dos servicos de suporte técnico especializado a solugdo de
gerenciamento de acessos privilegiados (senhasegura), em conformidade com as especificagdes
constantes do Edital e de seus Anexos.

REQUISITOS GERAIS

2.1.

2.2

23.

24.

2.5.

A Contratada devera prestar servigos de suporte técnico especializado para a manutengao e
adaptacdo do pleno e correto funcionamento da solugdo ofertada, prevenindo e corrigindo
falhas que ponham em risco, com qualquer grau de severidade, os requisitos de negécios do
Banco;

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

Todos os requisitos objetos deste Anexo deverao ser plenamente atendidos sem nenhum 6nus
adicional para o Banco;

Qualquer intervengcdo na solugdo, seja preventiva ou corretiva, devera ser previamente
acordada com o CONTRATANTE, que podera deferir ou ndo sobre a execugao das

intervengdes;

Os servigos de Suporte Técnico Especializado deverdo cobrir no minimo as seguintes
atividades:

2.5.1.Prevenir o surgimento de problemas técnicos nos produtos e auxiliar na solugdo deles,
caso ocorram;

2.5.2.Atualizacdo de microcddigos, firmwares, drivers e softwares utilitarios, quando se aplicar;

2.5.3.1dentificacao de incidentes, solugbes de contorno e problemas técnicos nos componentes
e solucionar os mesmos, caso ocorram;

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

2.5.5.Instalacéo, reinstalagao e desinstalagdo de quaisquer componentes da solugao;
2.5.6.Fornecimento e substituicao de quaisquer componentes que fazem parte da solugédo que
venham a apresentar qualquer tipo de falha ou comportamento em desacordo com o

esperado;

2.5.7.Fornecimento, instalagdo e manutengao de atualizagbes de versdes dos componentes da
solugao e de quaisquer componentes necessarios para corregoes de falhas;
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2.6.

2.7.

2.8.

2.9.
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2.5.8.Atendimento de chamadas relacionadas a duvidas, falhas, mudangas e demais aspectos
relacionados aos servigos prestados;

A Contratada devera atender a notificagdes 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 informagdes e prazos de atendimentos sobre as 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 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 telefénicos notificando incidentes, problemas e
duvidas no idioma portugués-Brasil,

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

2.10. Para possibilitar a prestagdo dos servigos de suporte técnico especializado dentro do

2.11.

nivel especificado, a Contratada devera prover Centro de Atendimento Técnico no territério
nacional, compreendendo, pelo menos, uma das duas modalidades abaixo:

2.10.1. Centro de atendimento técnico do préprio fabricante dos componentes da solucao
cotados;

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

A CONTRATADA devera disponibilizar mensalmente, através de pagina na Internet ou
correio eletrdnico, ao longo da vigéncia do contrato, relatério com informagdes sobre todas as
solicitagcdes 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: Numero 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); ldentificagdo do técnico executor do atendimento; Tempo total de atendimento do
chamado; Descrigao sucinta do chamado;

2.12. A CONTRATADA devera disponibilizar semestralmente, através de pagina na Internet

ou correio eletrbnico, ao longo da vigéncia do contrato, relatério gerencial de todos os
chamados ocorridos no periodo, contendo, no minimo, as seguintes informagdes: Quantidade
total de chamados, no periodo do relatdrio; Quantidade de chamados por més, dentro do
periodo do relatério; Tempo total de atendimento dos chamados;

2.13. De acordo com a solicitagdo do CONTRATANTE, a CONTRATADA devera realizar

reunides com periodicidade minima trimestral, para posicionamento sobre a prestagcao dos
servigos, incluindo acgbes relacionadas a: Gerenciamento dos niveis de servigco; Prevencao
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sobre o surgimento de problemas técnicos na Solugao e a resolu¢gdo dos mesmos; Discussdes
sobre evolugdo da solugcdo, apoio na definicdo de novas implementacbes e analise de
relatorios gerenciais; Acompanhamento e agilizagdo das solugbes para os chamados de
incidentes.

2.14. A Contratada devera acatar a classificagdo dos chamados de suporte técnico
especializado de acordo com a descrigdo seguinte, ficando a critério do Banco a classificagao
do chamado, conforme registrado em 3. TABELA DE CLASSIFICAGAO DE TIQUETES
SEGUNDO O NIiVEL DE SEVERIDADE.

2.15. Os tempos de atendimentos passam a ser considerados e sujeitos aos redutores,
conforme o item 5. Redutores, apds o registro do chamado na central de atendimento da
contratada;

2.16. A Contratada devera obedecer aos tempos de atendimento dos chamados de suporte
técnico especializado em funcdo da classificagao do nivel de severidade da ocorréncia de
acordo com o especificado abaixo:

2.16.1. Produgéao parada: até 06 horas corridas, a partir da abertura do chamado;

2.16.2. Producgao afetada: até 10 horas corridas, a partir da abertura do chamado;

2.16.3. Duvidas e parametrizagbes: até cinco dias uteis, a partir da abertura do chamado.

3. TABELA DE CLASSIFICAGAO DE TIQUETES SEGUNDO O NIiVEL DE SEVERIDADE

O quadro a seguir detalha a classificagdo dos tiquetes em fungdo do nivel de severidade da ocorréncia
na solucao ofertada:

Nivel de Severidade Descrigao
Producgao . . ~ . .

1 Servigo parado, com interrupgao total dos servigos corporativos
parada
Producgao ~ . :

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

3 Duvidas e Atualizagéo de softwares que compdem a Solugéo além de ajustes na
parametrizagdées | parametrizagao e apoio em novas integragdes na solugao

4. NIVEL DE IMPACTO DOS NIVEIS DE SERVIGCOS

Para analise do impacto de ocorréncias que estiverem violando algum acordo de nivel de servigo,
sera utilizada a tabela a seguir para determinar a aplicagéo de sangoes.
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Nivel do Impacto
Forma de
Impacto L
aplicagao

Impacto Alto

Impacto Médio

Impacto Baixo

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.

Para cada hora de

Excedeu o tempo
atraso, sobre o

de atendimento

. valor da
estabelecido para o .
. . mensalidade dos
nivel de severidade .
servigos de

3. A e
assisténcia técnica.

5. REDUTORES

O redutor tem como finalidade garantir que o tempo de resolugdo de chamados abertos seja

atendido dentro dos prazos determinados para Produgcdo Parada,

Producdo Afetada e

duvidas/parametrizagcbes. Caso nao seja resolvido, havera aplicagdo de redutor nos pagamentos de
forma cumulativa, até o limite do valor da parcela mensal.

duvidas/parametrizades

Classificagao

Produgao parada

Producéo afetada

Tempo de resolugéo

6 horas corridas

10 horas corridas

5 dias corridos

Desconto aplicado

1% do valor da
parcela do servigo de
suporte e assisténcia

por hora de atraso

0,5% do valor da
parcela do servigo de
suporte e assisténcia

por hora de atraso

0,5% do valor da parcela
do servigo de suporte e
assisténcia técnica por

dia de atraso

A apuracéo do redutor se dara de forma mensal a partir do levantamento dos indicadores do Acordo

de Nivel de Servigo estabelecido com o Banco.
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