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ANEXO Il

MODELO DE GESTAO DE SERVIGO

FINALIDADE

1.1. Este anexo disciplina a sistematica de solicitagédo, selecédo, execugdo, entrega e aceite dos
servicos no dmbito de regime de credenciamento, no qual multiplas empresas previamente
habilitadas poderao ser demandadas, sem exclusividade.

DISPOSICOES GERAIS

21. Os servicos objeto desta contratagdo subdividem-se em dois grupos, a saber:
DESENVOLVIMENTO e RESOLUCAO DE INCIDENTES.

2.1.1. Acontratagio dos servicos de DESENVOLVIMENTO considera um conjunto de postos
de trabalho, de acordo com os perfis definidos, conforme descrito no quadro
apresentado a seguir:

SERVIGOS DE DESENVOLVIMENTO

Classificagao Perfil

Arquiteto de Software

Lider Técnico
APOIO AO DESENVOLVIMENTO Designer UX Pleno

Designer UX Sénior

Analista de Negdcio

Desenvolvedor Junior

Desenvolvedor Pleno

Desenvolvedor Sénior

Cientista de Dados

Engenheiro de Dados Pleno

Engenheiro de Dados Sénior

Analista de Bl Pleno

DESENVOLVIMENTO
Analista de Bl Sénior

Engenheiro de IA Pleno

Engenheiro de IA Sénior

Engenheiro de Prompt Pleno

Engenheiro de Prompt Sénior

Analista de Machine Learning Pleno

Analista de Machine Learning Sénior

Analista de Testes Pleno

TESTE
Analista de Testes Sénior

Analista de Requisitos Pleno
REQUISITO Analista de Requisitos Sénior

Consultor de Processo de Negdcio

Quadro 1 - Postos de Trabalho para atendimento dos servicos de DESENVOLVIMENTO
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2.1.2. A quantidade de postos de trabalho sera definida por Ordem de Servigo, ndo havendo
garantia de alocagao continua ou quantitativo minima por credenciada.

2.1.3. Para execugdo dos servicos de RESOLUCAO DE INCIDENTES, deverdo ser
consideradas as seguintes quantidades de sistemas e o tamanho destes sistemas de
calculados em Pontos de Fungéo (PF):

SERVIGCO DE RESOLUGAO DE INCIDENTES
SISTEMAS COM ATENDIMENTO DE INCIDENTES
Quantidade de Sistemas Tamanho em Pontos de Funcao
132 154.899

Quadro 2 - Baseline total para os servigos de RESOLUGAO DE INCIDENTES

2.2. No ambito deste credenciamento:
2.2.1. Na&o ha garantia de volume minimo de demandas para o CONTRATADO;

2.2.2. A execucdo dos servigcos ocorrera mediante distribuicdo de demandas para as
empresas previamente credenciadas;

2.2.3. A selecao do CONTRATADO podera observar critério definido pelo Banco;

2.2.4. Cada Ordem de Servigo (OS) podera ser direcionada a um CONTRATADO especifica,
sendo a metodologia de selegéo definida pelo Banco.

2.3. A Ordem de Servico (OS) sera o mecanismo utilizado pelo BNB para formalizagao,
acompanhamento e validagao dos servigos a serem prestados pelo CONTRATADO.

2.3.1. Para o tramite e a gestdo da OS, o BNB disponibilizara, em seu ambiente
computacional, ferramenta de software especifica, doravante denominada
FERRAMENTA DE CONTROLE.

2.3.2. O BNB podera, a qualquer tempo, alterar o protocolo de tramitagao e gestdo da OS,
respeitadas as premissas do Edital e mediante prévia comunicacdo ao
CONTRATADO.

2.3.3. Os profissionais do CONTRATADO, devidamente cadastrados na FERRAMENTA DE
CONTROLE, deverao manter sempre atualizados os registros referentes ao
andamento dos trabalhos.

2.3.4. Antes da emissdo da OS, o BNB podera realizar processo de selegdo entre
credenciadas, inclusive por meio de manifestacédo de interesse ou aceite prévio.

2.4. Para executar e entregar de forma satisfatéria as solicitagbes do BNB durante toda a vigéncia
contratual, o CONTRATADO devera:

2.4.1. manter time técnico quantitativa e qualitativamente adequado as necessidades de
atendimento dos servicos, observando o disposto no Anexo V - Qualificagdo dos
Profissionais do Contratado;

2.42. cumprir o Processo de Desenvolvimento Agil de Software do BNB (Anexo IV -

Processo de Desenvolvimento Agil de Software do BNB), doravante Processo de
Desenvolvimento Agil de Software;
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2.4.3. atenderintegralmente os Niveis Minimos de Servico (NMS) exigidos, conforme Anexo

lll - Nivel Minimo de Servigo.

2.5. A CONTRATADA devera observar os prazos maximos para atendimento dos eventos de movimentagéo
de perfis, contados a partir da efetiva comunicagdo pelo BANCO, conforme estabelecido na tabela a seguir:

CODIGO | TIPOS DE EVENTO DE DESCRICAO PRAZO
MOVIMENTACAO
1 Solicitacdo Inicial Solicitagdo de postos de trabalho para | 35 (trinta e cinco) dias
criagdo de um novo time corridos, prorrogavel a
critério do BNB.
2 Acréscimo de Perfil Solicitagdo de inclusdo de um novo | 35 (trinta e cinco) dias
posto de trabalho num time j4 existente | corridos, prorrogavel a
critério do BNB.
3 Substituigdo Contratada | Solicitagdo de substituigdo de um | 1 (um) dia corrido, ndo
profissional alocado num perfil a pedido | prorrogavel.
da Contratada
4 Substituigio BNB Solicitagdo de substituigdo de um | 35 (trinta e cinco) dias
profissional alocado num perfil a pedido | corridos, prorrogavel a
do BNB critério do BNB.
5 Auséncia legal Nao ocupacdes com previsdo legal | 30 (trinta) dias corridos,
(licenga, férias etc.) nao prorrogével.

Quadro 3 - Prazos para movimentagéao e alocagao de perfis

2.5.1. As ndo ocupagbes com previsao legal, listadas no codigo 5 da tabela acima, deverao ser

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

2.11.

cadastradas as devidas auséncias dos perfis, pois ndo estarao a disposicdo do BNB para
prestagéo de servigo.

Os servigos devem ser iniciados depois de concluidos todos os entendimentos sobre o servigo
solicitado e do respectivo aceite da OS pelo CONTRATADO.

O time técnico do CONTRATADO atuara no papeis definidos no Anexo V - Qualificagdo dos
Profissionais do Contratado.

O papel de Product Owner (PO) sera desempenhado por funcionarios do BNB.
2.8.1. O BNB podera exercer papéis que entenda oportunos a adequada execugédo dos

servicos, em consonancia com o disposto no Processo de Desenvolvimento Agil de
Software.

Salvo com autorizagéo do BNB, o CONTRATADO nao podera designar o mesmo profissional
como membro de mais de um time técnico, nem o compartilhar com outras OSs que
eventualmente possua com o BNB.

Os profissionais do CONTRATADO sempre deverao exercer suas atribuicdes sob a supervisdo
administrativa da CREDENCIADA.

2.10.1. O perfil Lider Técnico desempenhara a atividade de supervisdo técnica na prestagao
de servigos realizada pelos postos de trabalho.

Caso o BNB identifique durante a execugéo dos servigos que determinado(s) profissional(ais)
do CONTRATADO nao atende(m) aos requisitos de qualificagdo do Edital, podera,
alternativamente e a sua livre escolha:

2.11.1. notificar a ndo-conformidade identificada ao CONTRATADO, que tera prazo maximo
de 15 (quinze) dias corridos para ado¢ao das providéncias cabiveis;

2.11.2. solicitar a imediata substituicdo do(s) profissional(ais), conforme codigo 4 do quadro 3
do item 2.5 deste anexo.
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2.14.

2.15.

2.16.
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As ferramentas, o ambiente computacional e o Processo de Desenvolvimento Agil de Software
poderao ser atualizados pelo BNB, a qualquer tempo, durante a execugéao contratual, devendo
0 CONTRATADO adaptar-se as mudancgas no prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos.

2.12.1. Esse prazo comegara a contar a partir do momento em que o CONTRATADO for
comunicada pelo BNB a respeito das mudangas ocorridas.

Eventuais paralizagdes ou atrasos em atividades que estejam sob responsabilidade do BNB e
que sejam necessarias para o andamento do atendimento dos servicos permitirdo ao
CONTRATADQO, caso deseje, enderecar questionamento ao BNB, a fim de que este informe
se havera ou nao revisao dos prazos e custos dos servigos impactados.

Por razdes de ordem interna, prioridade de negdcio ou incapacidade de execugdo do servico
pelo CONTRATADO, o BNB podera, a qualquer tempo, suspender ou cancelar a execugao de
OsS.

2.14.1. Em caso de suspensdo, o tempo em que a OS permanecer suspensa nao sera
considerado para efeito de apuragéo dos Niveis Minimos de Servigo (NMS) exigidos,
de acordo com o Anexo lll - Nivel Minimo de Servigo.

2.14.2. Em caso de cancelamento, o trabalho comprovadamente executado sera remunerado,
salvo quando motivado pela incapacidade do CONTRATADO de executar o servigo.

2.14.3. Os Niveis Minimos de Servico (NMS) exigidos serdo apurados em todas as situagdes
de cancelamento da OS.

O CONTRATADO se obriga a realizar todas as atividades técnicas necessarias para que os
softwares/produtos construidos possam ser instalados e se tornem plenamente operacionais
nos ambientes computacionais do BNB.

O pagamento do servigo estara vinculado ao atendimento dos Niveis Minimos de Servigo
(NMS) exigidos, segundo as regras constantes no Anexo lll - Nivel Minimo de Servigo.

Seréa vedada a subcontratagdo de qualquer parte da execugao do Edital.

3. MEDIGAO DO TAMANHO FUNCIONAL DO SOFTWARE

3.1.

3.2.

Para fins de afericdo do cumprimento dos Niveis Minimos de Servico (NMS) exigidos, a
medicdo do tamanho funcional do soffware desenvolvido sera de responsabilidade do
CONTRATADO, em conformidade com o Anexo VIl - Guia de Contratagcio em Pontos de
Fungdo, Anexo VIIl - Guia de Contagem em Pontos de Fungido e Anexo IX - Guia de
Contagem de Pontos BPM, que sdo os documentos para apropriagdo, esclarecimento e
exemplificagdo dessas regras de medigao.

3.1.1. O Guia de Contratagcdo em Pontos de Fungdo, o Guia de Contagem em Ponto de
Funcdo e o Guia de Contagem de Pontos BPM poderado sofrer atualizagbes em
decorréncia da evolugdo do IFPUG/CPM, da metodologia NESMA/EFPA e do
surgimento de novos requisitos legais ou novos requisitos definidos pelo BNB. Essas
atualizagdes apenas serdo aplicadas nas medig¢des realizadas posteriormente a sua
efetivagdo no Processo de Desenvolvimento Agil de Software e comunicagdo ao
CONTRATADO.

A realizagao dessa atividade de medigao:
3.2.1. Sera feita por especialista do CONTRATADO certificado em Ponto de Funcgao

(Certified Function Point Specialist - CPFS) pelo International Function Point Users’
Group (IFPUG) e posteriormente validada pelo BNB;
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3.3.

3.4.

3.5.

3.2.1.1. Nao sera obrigatério que o referido especialista esteja ocupando um dos
postos de trabalho previstos no Edital;

3.2.2. Na&o reduzira a produtividade esperada nem os demais Niveis Minimos de Servigo
(NMS) exigidos.

Cabera ao time técnico do CONTRATADO, que estejam atendendo ao servigo, repassar as
informacdes necessarias ao especialista em metrificagado e ao funcionario do BNB que fara a
validagédo da medigao.

3.3.1. As medicbes realizadas pelo CONTRATADO deverao ser preparadas e apresentadas
em formato definido pelo BNB.

Caso o BNB encontre inconsisténcia(s) em alguma medigcdo apresentada, tal medigao sera
devolvida ao CONTRATADO para os devidos ajustes.

34.1. Divergéncias técnicas a respeito das contagens realizadas deverdo ser sanadas
diretamente entre o especialista do CONTRATADO e o BNB, cabendo ao BNB o
posicionamento técnico final sobre o tema.

3.4.2. Divergéncias quanto ao resultado da contagem em hipétese alguma autorizarao a
CREDENCIADA a suspender a execucao dos servigos.

A definicao de fronteiras entre aplicagdes para fins de utilizagdo da técnica de pontos de funcao
é de responsabilidade exclusiva do BNB.

4. SERVICO DE DESENVOLVIMENTO

4.1.

Consideragdes iniciais

4.1.1. A critério do Banco, os servigos poderao ser executados de forma presencial ou
remota.

4.1.2. A prestagao desse servigo sera:
4.1.2.1. na forma de postos de trabalho;
4.1.2.2. por meio de ciclos de medigcao de servigo;

4.1.2.3. vinculada ao atendimento de Niveis Minimos de Servico (NMS) exigidos,
consoante o Anexo lll - Nivel Minimo de Servigo.

4.1.3. Em cada ciclo de medigao de servico, cuja duragao sera de 30 (trinta) dias corridos, o
BNB podera solicitar ao CONTRATADO a execugéo de:

4.1.3.1. atividades de desenvolvimento e manutengdes evolutivas;

4.13.2. tickets de atendimento classificados como manutengao corretiva, servigos
técnicos especializados e produgao assistida.

4.1.4. Em se tratando dos tickets de atendimento, o CONTRATADO prestara esse servigo
para toda a lista de sistemas constantes da OS sob sua responsabilidade.

4.1.4.1. O BNB fornecera ao CONTRATADO a lista definitiva desses sistemas, que
contera:
4.1.4.1.1. otamanho em PF de cada sistema, o que servira de base para o
faturamento do servico de RESOLUCAO DE INCIDENTES;
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4.1.5.

41.7.

4.1.8.

4.1.10.

4.1.4.1.2. a informagédo se o sistema é critico para o BNB ou esta no
caminho critico do processamento noturno.

4.1.4.2. A execugao desse servigo abrangera ndo somente aos artefatos criados e/ou
mantidos pelo CONTRATADO durante a execugao da OS, mas todos os
artefatos dos sistemas pertinentes a lista de sistemas constantes da OS.

Constarao na OS as informagdes necessarias a sua execugao, dentre elas:
4.1.5.1. adescrigao sucinta do servigo contratado;

4.1.5.2. o dimensionamento do time técnico do CONTRATADO, isto é, a quantidade
e os perfis dos postos de trabalho solicitados;

4.1.5.3. a necessidade de elaboragdo ou ndo do Plano de Transferéncia de
Conhecimento e Tecnologia (item 6 deste Anexo) pelo CONTRATADO.

Em virtude de fatores como prazo, volume, ritmo de demandas dentre outros, o BNB
podera, a seu critério, redimensionar a quantidade de postos de trabalho da OS, a fim
de reduzi-los ou aumenta-los, respeitado nesse ultimo caso os limites maximos
permitidos no Edital.

4.1.6.1. Essa solicitagdo de aumento ou redugao dos postos de trabalho da OS
devera ser atendida pelo CONTRATADO em até 30 (trinta) dias corridos.

A produtividade dos times técnicos do CONTRATADO alocados nesse servigo sera
calculada em concordancia com o disposto no Anexo Il - Nivel Minimo de Servigo.

Quando houver uma solicitagdo de alocagdo via OS, a ndo manifestacdo do
CONTRATADO podera resultar na redistribuicdo da demanda, por parte do BNB, para
outra empresa credenciada, sem direito de contestagao por parte da credenciada que
ndo se manifestou quando da solicitagdo, também n&o cabendo reclamacdo ou
cobranga de qualquer natureza.

Nao existe exclusividade de perfis na alocagdo nem quantidade minima pois a
alocacao se fara por demanda e cada CONTRATADO devera ter sua capacidade
prépria para prover os profissionais quando for solicitada.

4.1.9.1. Nao ha garantia, por parte do BNB, de um volume minimo de alocagéo de
profissionais do CONTRATADO, pois as solicitagdes dos postos de trabalho
serao feitas a medida que estes forem efetivamente necessarios, de acordo
com as demandas oriundas das areas de negécio do BNB e a natureza das
solucdes tecnoldgicas.

4.1.9.2. Nesse sentido, ndo ha obrigacdo, por parte do BNB, em proporcionar
qualquer forma de indenizagdo ao CONTRATADO caso o numero total de
postos solicitados nao reflita a expectativa ou previsdo do CONTRATADO.

Os servigos serao prestados preferencialmente nos dias uteis, de segunda a sexta-
feira, no horario comercial das 08h30min as 17h30min. Fora desse horario
preferencial, os servigos extraordinarios serdo prestados em comum acordo entre
CONTRATADA e CONTRATANTE, sem 6nus para a CONTRATANTE.
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4.2.

Execugéao do Servigo

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

Apos criar a OS, o BNB a enviara para o CONTRATADO, que tera prazo maximo de
5 (cinco) dias Uteis para registar o aceite do servigo contratado na FERRAMENTA DE
CONTROLE.

4.21.1. Em caso de duvidas quanto ao teor da OS, o CONTRATADO podera
devolvé-la ao BNB, explicitando as questdes duvidosas e sugerindo as
complementacdes que entender oportunas.

4.21.1.1. Sejulgar procedentes as alegacdes feitas pelo CONTRATADO,
o BNB realizara as modificagdes e/ou complementacbes
necessarias, reenviando a OS devidamente corrigida para o
CONTRATADO.

4.2.1.2. Nao havendo aceite da OS no prazo supracitado pelo CONTRATADO, a
critério do BNB, a OS podera ser solicitada a outro CONTRATADO, nao
cabendo reclamagéo, pagamentos de qualquer natureza ou reparagao ao
CONTRATADO que nao cumpriu o prazo para aceitar a OS.

Apds o aceite da Ordem de Servigo (OS), o CONTRATADO devera, no prazo
estabelecido no cédigo 01 do Quadro 03 do item 2.5 deste Anexo, disponibilizar a
equipe técnica a ser alocada nos perfis decorrentes da abertura da OS, bem como
iniciar a execugao dos servigos contratados.

42.2.1. O BNB poderd prorrogar o referido prazo, mediante solicitacdo do
CONTRATADO, anterior ao fim do prazo e devidamente justificada.

4.2.2.2. O BNB avaliara se o time técnico disponibilizado pelo CONTRATADO atende
a qualificagdo minima exigida, nos termos do Anexo V - Qualificagdo dos
Profissionais do Contratado.

42.22.1. O tempo consumido pelo BNB nessa avaliagdo nao sera
considerado para efeito de apuragdo dos Niveis Minimos de
Servico (NMS) exigidos, exceto nos casos de ndo aprovagao do
técnico disponibilizado pelo CONTRATADO.

O inicio da execucao dos servicos pela CONTRATADA ficara condicionado ao
atendimento integral das seguintes condigdes:

4.2.3.1. Formacéao completa da equipe, em conformidade com o quantitativo de perfis
solicitados pelo BANCO na respectiva Ordem de Servigo:

4.2.3.1.1. Para fins de inicio da prestagdo dos servigos, a condicdo de
formagéo da equipe podera ser considerada atendida mediante
a constituicdo de, pelo menos, uma das composigcdes minimas
de squad definidas na tabela a seguir:

Tipos de Squads | Lider Técnico | REQUISITO DESENVOLVIMENTO |TESTE

1 Fabrica Fabrica Fabrica Fabrica
2 Fabrica Fabrica

3 Fabrica Fabrica Fabrica

4 Fabrica Fabrica Fabrica
5 Fabrica Fabrica

6 Fabrica Fabrica Fabrica
7 Fabrica Fabrica
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4.2.4.

4.2.5.

4.2.6.

4.2.3.1.2. Independentemente da composigcdo adotada, devera ser
obrigatoriamente assegurada a alocagao de, no minimo:

e 01 (um) profissional com perfil de Lider Técnico; e

e 01 (um) profissional pertencente a, pelo menos, uma das
seguintes classificagdes: Requisitos, Desenvolvimento ou
Testes, conforme estabelecido no Quadro 01 do item 2.1.1 deste
Anexo.

4.2.3.1.3. Os demais perfis pertencentes a classificagado APOIO AO
DESENVOLVIMENTO poderao ser demandados pelo BANCO,
a qualquer tempo, como complementacdo aos perfis
previamente solicitados na Ordem de Servico.

4.2.3.2. apbs o aceite pelo BNB do time técnico disponibilizado pelo CONTRATADO,
conforme item 4.2.2 deste Anexo.

A critério do BNB, o Lider do squad, o Arquiteto, o Analista de Negécio e o Designer
(UX) poderao atuar em uma ou mais OS, a medida em que novos servigos forem
solicitados pelo BNB.

424.1. Se o quantitativo de servicos contratados for diminuido, o BNB também
podera diminuir o quantitativo de Lideres dos squads, Arquitetos, Analistas
de Negdécio e Designers (UX) alocados nos servigos contratados.

4.2.4.2. Ocorrendo o desligamento de Lider do squad, Arquiteto, Analista de Negocio
elou Designer (UX), os servicos que estiverem sob a responsabilidade
dele(s) poderao serao redistribuidos entre os Lideres dos squads, Arquitetos,
Analistas de Negdcio ou Designers (UX) restantes.

Os artefatos de entrada necessarios a execugao desse servigo serao fornecidos pelo
BNB.

42.5.1. A inexisténcia desses artefatos ndo desobriga o CONTRATADO da
execucao do servico solicitado nos termos deste Anexo.

4.25.1.1. Nesses casos de inexisténcia, as informagdes necessarias a
execucao das referidas atividades serdo repassadas ao
CONTRATADO pelo BNB por meio de reuniées conjuntas, do
fornecimento de codigos fonte, dentre outros meios aplicaveis
ao caso concreto.

Para os tickets de atendimento classificados como manutencdo corretiva, produgéo
assistida e servigos técnicos especializados:

4.2.6.1. O BNB atribuira o nivel de complexidade, liberando o ticket para atendimento
pelo time técnico do CONTRATADO;

4.2.6.2. O nivel de complexidade sera selecionado a critério do BNB e determinara o
prazo maximo para conclusdo do atendimento, contado em horas corridas,
refletindo o tempo total necessario para execugédo da demanda. O prazo de
conclusao devera guardar consonancia com o quadro a seguir:
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Nivel de Comple- | Esforgo maximo em
xidade horas corridas
1 2 horas
2 4 horas
3 8 horas
4 24 horas
5 48 horas
6 72 horas
7 96 horas
8 120 horas
9 144 horas
10 168 horas
11 192 horas
12 216 horas
13 240 horas
14 264 horas
15 288 horas
16 312 horas
17 336 horas

4.2.6.3. O prazo de atendimento tera inicio apds o entendimento do objetivo, escopo
e conteudo do ticket, bem como apds a autorizacdo do BNB para inicio da

execugao.

4.2.6.3.1.

4.2.6.3.2.

4.2.6.3.3.

4.2.6.3.4.

Em caso de duvidas quanto ao teor do servico ou aos
documentos de entrada, o CONTRATADO podera devolver o
ticket, explicitando as questbes identificadas e sugerindo as
complementagdes necessarias;

Confirmada a necessidade de complementagdo, o BNB
realizara os ajustes solicitados. Caso ndo sejam aceitas as
ponderacbes do CONTRATADO, prevalecerao os prazos
originalmente estabelecidos;

O tempo consumido pelo BNB para realizagdo das
complementagdes ndo sera contabilizado no prazo de
atendimento do CONTRATADO, exceto quando a devolugao
decorrer de falha de avaliagcao por parte do CONTRATADO;

O atendimento das solicitagdes devera ser realizado
independentemente da concordancia do CONTRATADO com
os prazos definidos, ressalvadas hipoteses de reavaliagédo
formalmente acordadas;

4.2.7. Porrazdes de ordem interna, prioridade de negdcio ou incapacidade de execugao do
servigo pelo CONTRATADO, o BNB podera suspender ou cancelar a execugéo de
tickets de atendimento.
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4.3.

4.4.

4.2.8.

4.2.9.

4.2.7.1. Em caso de suspensao, o periodo em que o ticket permanecer suspenso nao
sera considerado para fins de apuragdo dos Niveis Minimos de Servigo
(NMS).

42.7.2. Em caso de cancelamento, o ticket sera desconsiderado para fins de
apuragao dos NMS.

O nivel de complexidade podera ser reavaliado a qualquer tempo, mediante acordo
entre BNB e CONTRATADO.

4.2.8.1. Eventuais alteragdes serdo consideradas para fins de apuragdo dos Niveis
Minimos de Servigo (NMS).

Faz parte do escopo de toda Ordem de Servigo (OS) incorporar, ao longo de sua
execugao, todas as alteragdes decorrentes de outras manutengdes ou evolugdes
realizadas pelo CONTRATADO nos componentes envolvidos, ainda que tais
alteragdes nao tenham sido originalmente demandadas na respectiva OS.

Entrega e Recebimento do Servigo

4.3.1.

4.3.2.

4.3.3.

4.34.

O CONTRATADO devera providenciar, em repositério definido pelo BNB, a entrega
formal de ciclo de medi¢ao de servigo, observando que:

43.1.1. as atividades e os tickets de atendimento do ciclo de medi¢gao de servigo
devem estar finalizados;

4.3.1.2. todos os artefatos produzidos ou atualizados no ciclo de medigao de servigo
devem ser disponibilizados, bem como o Plano de Transferéncia de
Conhecimento e de Tecnologia (item 6 deste Anexo), quando couber.
Todos os servicos e/ou artefatos previstos nas entregas de um ticket de atendimento
deverao ser entregues juntos, ndo sendo admitidas entregas parciais de servigos e/ou
artefatos.

O CONTRATADO devera conectar-se a rede do BNB para efetivagdo das entregas,
conforme regras dispostas no Edital.

O recebimento do ciclo de medi¢do de servigo formalmente entregue somente sera
confirmado pelo BNB quando todas as exigéncias dispostas nesta segdo forem
cumpridas pelo CONTRATADO.

Validagdo do Servigo

4.4.1.

Apods o recebimento, o BNB realizara o processo de validag&o do ciclo de medigao de
servigo entregue pelo CONTRATADO.

44.1.1. O BNB avaliara o ciclo de medigdo de servigo por meio da validagao dos
artefatos entregues pelo CONTRATADO, tendo como base as informagdes
explicitas na OS, as recomendacdes do Processo de Desenvolvimento Agil
de Software e o disciplinamento contido nos Anexos do Edital, de forma a
apurar os Niveis Minimos de Servigco (NMS) exigidos.

44.1.2. O BNB devera proceder a validagdo dos artefatos entregues em até 30
(trinta) dias corridos.

44.1.2.1. O tempo consumido pelo BNB nessa validagcdo nao sera
considerado no prazo de execugcdo do servigo pelo
CONTRATADO.
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4.5.

4.6.

4.4.2.

4.4.3.

444

O faturamento do servigo sera autorizado apés a validacao do ciclo de medigao de
Servico.

4.4.21. Autorizado o faturamento, ndo serdo permitidas alteragdes oriundas de
recontagem de estimativas.

A FERRAMENTA DE CONTROLE sera o instrumento utilizado para dar ciéncia aos
envolvidos na contratacao do servigo e ao CONTRATADO acerca da conformidade do
servico e artefatos recebidos, pelo BNB, referentes a uma determinada entrega.

Para fins de apuracao dos Niveis Minimos de Servigo (NMS) exigidos, a data efetiva
de conclusao da entrega sera aquela em que a entrega tenha recebido a classificagéo
"finalizada".

Alteracéo do Escopo do Tickets de Atendimento

4.5.1.

4.5.2.

4.5.3.

A alteracdo de escopo dos tickets de atendimento classificados como manutencgéo
corretiva, suporte técnico especializado e producéo assistida consistira em qualquer
mudanca solicitada nos artefatos entregues pelo BNB ao CONTRATADO, decorrente
de alteragdes nos objetivos de um ticket de atendimento.

A critério do BNB e a depender dos impactos associados, uma das agdes seguintes
devera ser encaminhada:

4.5.2.1. cancelar o ticket alvo da alteracdo de escopo e formalizar um novo ticket;
nesse caso, todos os artefatos em fase de desenvolvimento, produzidos ou
concluidos seréo entregues ao BNB, que os aproveitara no novo ticket,

4.5.2.2. incluir a mudanga no mesmo ticket; nesse caso, as estimativas devem ser
atualizadas, de comum acordo, levando em consideragao a alteragcéo de
escopo.

As disposigcdes desta secdo aplicam-se, no que couber, ao servico de resolugdo de
incidentes (item 5 deste Anexo).

Detalhamento dos tickets de manutengédo corretiva, servigos técnicos especializados e
produgéo assistida

4.6.1.

4.6.2.

Manutencéo corretiva

4.6.1.1. Descrigado: analisar e corrigir defeitos em producdo de sistemas,
abrangendo comportamentos inadequados que causem problemas de uso
ou funcionamento do sistema e quaisquer desvios em relagao aos requisitos
aprovados pelo gestor da aplicacdo, seja em rotinas “batch” ou “on-line”.
Execugéo de aplicativos em ambiente de homologacéo para simulagao do
incidente.

4.6.1.2. Possiveis artefatos de entrada: descricdo do defeito, com exemplos de
ocorréncias quando necessario, para melhor compreensdo da falha.
Identificacdo de elementos da aplicagao onde o defeito é observado, como
telas, rotinas e jobs.

4.6.1.3. Possiveis artefatos gerados: cédigo fonte e/ou modelo de dados alterados
pelas correcbes implementadas, relatorio de prestagcdo de servicos com
evidéncias de corregao do defeito, artefatos para implantagcdo da nova
versao do aplicativo atualizados e evidéncias de testes.

Servigos técnicos especializados
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4.6.3.

4.6.2.1.

4.6.2.2.

4.6.2.3.

Descrigao: servicos técnicos de carater eventual, independente de
tecnologia, que nao impliquem em alteragdo da baseline da aplicagao (sem
alteragdo, inclusdo ou exclusdao de funcionalidades). No decorrer da
prestacdo do servico pode ser necessaria a realizagdo de reunides que
esclaregam com detalhes o trabalho a ser realizado. Compreende a
execucao das atividades a seguir, nao exclusivas:

4.6.2.1.1. desenvolvimento/ajustes de simulagbes de ocorréncias de
producéo, incluindo, se necessario, carga de dados;

4.6.21.2. elaboragdo de scripts SQL ou programas para extracao de
informacgdes das bases de dados dos sistemas dos Grupos;

4.6.2.1.3. elaboragédo de scripts SQL ou programas para corregao de
informacdes das bases de dados dos sistemas dos Grupos;

4.6.2.14. participacdo eventual de técnicos do CONTRATADO em
reunides com funcionarios do BNB e/ou com usuarios sobre
demandas evolutivas ou de natureza legal; com técnicos do
Ambiente de Infraestrutura do BNB para tratar de questbes
técnicas que afetem os sistemas dos Grupos;

4.6.2.1.5. elaborar informagdes sobre as regras de funcionamento de um
sistema, forma de implementagdo das funcionalidades,
integracdes ou quaisquer outros esclarecimentos solicitados;

4.6.2.1.6. acompanhar a homologagdo das demandas e/ou auxiliar na
implantacao dos sistemas dos Grupos nos Ambientes do BNB;

4.6.2.1.7. participacdo de técnicos do CONTRATADO junto com
funcionarios do BNB em atividades de Pré-games de produtos,
projetos ou sistemas;

4.6.2.1.8. prospeccgao de solugdes capazes de atender as necessidades
técnicas ou de negdécios do BNB.

Possiveis artefatos de entrada: descricdo da necessidade, cédigo fonte do
sistema, documentacédo, modelo de dados, ou qualquer artefato disponivel
necessario para execugao do servigo.

Possiveis artefatos gerados: relatorio de prestacédo de servico com resumo
descritivo dos servigos realizados, premissas, parecer técnico, documento
de visdo do software, documento de arquitetura de software, backlog do
produto, protétipos, planos de liberacdo, checklist de Pré-games e outros
tipos de documentacéo.

Producao Assistida

4.6.3.1.

Descrigao: acompanhar e / ou realizar a execugao de um componente de
software a fim de garantir sua correta execugdo. Conferir o resultado do
processamento e atestar a conclusdo do processamento por meio de
consultas a banco de dados, logs ou outras informag¢des que comprovem o
sucesso da execugdo. O componente de software pode ser uma
funcionalidade de sistema, um script de banco de dados, uma rotina batch
ou um programa que tenha inicio e fim bem definidos. Atualizagdo de
artefatos para distribuicdo de versao do aplicativo, quando necessario, de
acordo com padroes estabelecidos pelo BNB no processo de
desenvolvimento de software.
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4.6.3.2. Possiveis artefatos de entrada: descricdo da necessidade, cédigo a ser
executado, banco de dados a ser consultado para conferéncia.

4.6.3.3. Possiveis artefatos gerados: relatério de prestacdo de servico com
descricdo dos artefatos utilizados e procedimentos adotados, resultados da
execucgao.

5. SERVIGO DE RESOLUGAO DE INCIDENTES

5.1. Consideragdes Iniciais

5.1.1.

O servico de resolugdo de incidentes tem como principais caracteristicas a
necessidade de intervengbes tempestivas e/ou pontuais, de carater corretivo ou
preventivo, com vistas a manter os sistemas em operagdo dentro de paradmetros
estabelecidos nos Niveis Minimos de Servico (NMS) exigidos, considerando o
alinhamento com as necessidades de negdcio e estratégias de TI. E, portanto, um
servigo continuo no ambiente de produgao cujo principal resultado é a manutengéo da
disponibilidade, estabilidade e desempenho do portfdlio de sistemas do segmento de
negécio deste contrato.

O CONTRATADO prestara esse servigo para todos os sistemas pertencentes a lista
de sistemas sob sua responsabilidade.

5.1.2.1. O BNB fornecera ao CONTRATADO a lista definitiva desses sistemas, que
contera:

5.1.2.1.1. otamanho em PF de cada sistema, o que servira de base para
o faturamento do servigo de resolugao de incidentes;

5.1.2.1.2. a informagédo se o sistema é critico para o BNB ou esta no
caminho critico do processamento noturno.

5.1.2.2. O CONTRATADO devera prover melhorias nesses sistemas, objetivando
reduzir a quantidade de incidentes deles.

A execugao desse servigo abrangera ndo somente os artefatos criados e/ou mantidos
pelo CONTRATADO durante a vigéncia do Contrato, mas todos os artefatos dos
sistemas pertinentes a sua lista de sistemas.

A métrica de medigéo sera em fungao do tamanho em ponto de fungéo de todos os
sistemas da lista de sistemas sob responsabilidade do CONTRATADO.

Caso a inclusdo de um novo sistema, médulo ou componente de software implique
alteracdo da baseline de tamanho em pontos de fungdo dos sistemas da carteira do
CONTRATADO, os valores desse servigo poderao ser atualizados em consonéncia
com as regras estabelecidas neste Anexo.

Para atendimento desse servico, o CONTRATADO devera dimensionar, alocar e
manter um time técnico, denominado TIME DE INCIDENTES, distinto daquele
responsavel pelo atendimento do servico de DESENVOLVIMENTO (item 4 deste
Anexo).
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5.1.10.

5.1.11.

5.1.6.1. Cabera igualmente ao CONTRATADO definir qual parcela (quantitativo
minimo necessario de profissionais) de seu TIME de INCIDENTES sera
responsavel pelo atendimento dos servigos de resolugéo dos incidentes para
os sistemas em regime 24x7, conforme indicado no Anexo VI - Distribui¢ao
de Sistemas;

5.1.6.2. Os profissionais integrantes do TIME DE INCIDENTES do CONTRATADO,
ainda que ndo sejam postos de trabalho, devem atender a qualificagdo
minima exigida no perfil Analista de Suporte a Sistemas de Informagéo do
item 5.1 do Anexo V - Qualificagdo dos Profissionais do Contratado.

5.1.6.3. A CONTRATADA devera alocar um Coordenador para o Time de Incidentes
e este devera atender a qualificagdo minima do perfil Lider Técnico de
Incidentes exigido no item 5.2 do Anexo V - Qualificagao dos Profissionais
do Contratado.

Horario padrao para tratamento de incidentes dar-se-a, principalmente, das 07h as
22h, de segunda a sexta-feira.

5.1.7.1. O BNB podera alterar, sem 6nus e a qualquer tempo, o horario padrao
(subitem 5.1.7) de atendimento do TIME DE INCIDENTES. Atualmente, este
atendimento obedece ao horario da Central de Cliente interno do BNB.

O BNB podera, quando a situagao assim o exigir, solicitar a prestagéo desse servigo
fora do horario padrao estipulado no item 5.1.7.

5.1.8.1. Enquadram-se nesse cenario os incidentes que impactam no processamento
noturno, as situagcdes de reconhecida urgéncia e os casos em que, por
razdes de ordem técnica, o atendimento ndo possa ocorrer durante do
horario estipulado no item 5.1.7 deste Anexo.

Para os sistemas em regime 24x7, o tratamento de incidentes dar-se-a de modo
ininterrupto, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, 365 (trezentos
e sessenta e cinco) dias por ano.

Para atendimento das atividades desenvolvidas pelo CONTRATADO no tratamento
dos incidentes, seja no horario padrao ou fora dele, seja no regime 24x7, o TIME DE
INCIDENTES devera estar preferencialmente nas dependéncias do BNB.

5.1.10.1. A critério do BNB e a depender da criticidade do sistema, a atuacdo do
técnico no tratamento de incidentes podera ocorrer de modo remoto. Para
viabilizar essa modalidade de atendimento, o CONTRATADO devera prover
a infraestrutura computacional necessaria e compativel com a baseline de
seguranga recomendada pelo BNB.

Independentemente do local, do horario ou de chamados eventuais para prestagédo do
servigo de resolugao de incidentes:

5.1.11.1. O CONTRATADO devera manter o nimero de profissionais para os servigos
de resolugédo de incidentes em quantidade suficiente para cobrir todo o
periodo em que for executado, observando a jornada de trabalho dos
profissionais, os horarios de atendimento do servigo e o cumprimento integral
dos Niveis Minimos de Servico (NMS) exigidos, em consonancia com o
indicado no Anexo Il - Nivel Minimo de Servigo;

5.1.11.2. Em nenhuma hipdtese havera diferenciacdo ou acréscimos no pregco pago
pelo BNB;
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5.1.12.

5.1.13.

5.1.14.

5.1.15.

5.1.16.

5.1.11.3. O CONTRATADO devera arcar com todos os custos incorridos nesse
sentido, devendo os valores correspondentes compor o montante cotado
para a prestacao desse servigo.

O CONTRATADO devera entregar ao BNB, apos assinatura do Contrato, a lista de
profissionais que deverao ser acionados em caso de incidentes a serem atendidos nos
termos do item 5.1.8 € 5.1.9.

5.1.12.1. Para cada profissional devera ser fornecido nome, CPF, RG e canais de
comunicagéo com o referido profissional.

5.1.12.2. O CONTRATADO devera manter essa lista atualizada durante a vigéncia do
Contrato.

5.1.12.3. Esses profissionais poderdo ser chamados a qualquer tempo ao BNB para
resolugao de incidentes nos sistemas em produgao.

A criacdo de credenciais de acesso aos profissionais do time de incidente estara
condicionada ao atendimento dos requisitos de qualificagdo do Edital.

Caso o BNB identifique durante a execucdo desse servico que determinado(s)
profissional(ais) do CONTRATADO nao atende(m) aos requisitos de qualificagdo do
Edital, podera solicitar a substituicdo do(s) profissional(ais), cabendo ao
CONTRATADO efetua-la de forma imediata, cuidando para que n&o haja prejuizo para
o atendimento dos incidentes.

A CONTRATADA sera a responsavel pela distribuicdo dos tickets de atendimento
desse servico entre os profissionais alocados no time de incidente, com o devido
registro na FERRAMENTA DE CONTROLE.

O CONTRATADO devera fornecer:

5.1.16.1. Até 5° (quinto) dia util do més subsequente ao do periodo analisado, um
Relatério  Gerencial contemplando os incidentes recorrentes,
recomendagdes técnicas, graficos de tendéncias (quantitativas e
qualitativas) dos atendimentos dentre outras informacgdes.

5.1.16.2. Até 10° (décimo) dia util do més subsequente ao do periodo analisado, a
documentacao e/ou scripts (padronizados) resultantes do atendimento dos
incidentes recorrentes.

5.2. Execucéo do Servico

5.2.1.

5.2.2.

Os artefatos de entrada necessarios a execucdo do servico de RESOLUCAO DE
INCIDENTES serao fornecidos pelo BNB.

5.2.1.1. A inexisténcia desses artefatos ndo desobriga o CONTRATADO da
execugao do servico solicitado nos termos deste Anexo.

5.2.1.2. Nesses casos de inexisténcia, as informagdes necessarias a execucao das
referidas atividades serao repassadas ao CONTRATADO pelo BNB por meio
de reunides conjuntas, do fornecimento de cddigos fonte dentre outros meios
aplicaveis ao caso concreto.

Caso o ticket de atendimento seja classificado como resolugéo de incidentes:

5.2.2.1. O BNB atribuira o nivel de severidade, liberando-o para atendimento pelo
time de incidentes do CONTRATADO.
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5.3.

5222

5.2.23.

52.24.

5.2.2.5.

5.2.2.6.

O nivel de severidade determinara o prazo para concluir o atendimento e
sera selecionado em consonancia com o Catalogo de Servigos da
Infraestrutura de Tl, de acordo com o impacto e urgéncia.

5.2.2.2.1. O “impacto” reflete o efeito do atendimento da requisicéo de
servicos sobre o negoécio do BNB e sera determinado pelo
numero de pessoas, criticidade do(s) aplicativo(s) de produgao
ou funcionalidade(s) afetada(s), bem como a relevancia
envolvida.

5.2.2.2.2. A urgéncia é determinada pela necessidade do usuario ou do
BNB em ter a requisicdo de servigco atendida dentro de um
determinado prazo. O tempo requerido é tdo menor quanto o
seu efeito sobre a intempestividade no atendimento.

5.2.2.2.3. O Catalogo de Servigos da Infraestrutura de Tl € mantido pelo
BNB e podera ser ajustado a qualquer tempo, quando julgar
necessario.

Em funcao de peculiaridade do BNB, um ticket classificado como resolugéo
de incidentes pode referir-se a um incidente ou a uma requisi¢éo de servigo
ao grupo de incidentes.

5.2.2.3.1. A requisicdo de servico ao grupo de incidente tem uma
classificagao de severidade distinta dos demais incidentes.

O CONTRATADO devera iniciar e resolver o incidente e a requisicao de
servigo ao grupo de incidentes de acordo com Anexo Il - Nivel Minimo de
Servigo, independente do dia e horario de atendimento.

Na ocorréncia de incidentes que requeiram intervengdo com urgéncia
(interrupgdo de servicos das agéncias, paralisagcdao do processamento
noturno etc.) a auséncia do ticket de atendimento ndo constitui obstaculo
para o inicio do atendimento.

O fluxo de atendimento estd detalhado no Anexo Xll - Processo de
Tratamento de Incidentes e no Anexo XllIl - Processo de Requisi¢ao de
Servigos a Equipe de Incidentes.

Entrega do Servico

5.3.1. Apds a execucgdo de um ticket de atendimento, o CONTRATADO devera providenciar,
em repositorio definido pelo BNB, a sua entrega formal, observando que:

53.1.1.

5.3.1.2.

os tickets de atendimento de resolugao de incidentes estejam finalizados;

todos os artefatos produzidos ou atualizados no servigo prestado, bem como
o Plano de Transferéncia de Conhecimento e de Tecnologia (item 6 deste
Anexo), quando couber, devem ser disponibilizados.

5.3.2. Todos os servigos e/ou artefatos previstos nas entregas de um ticket de atendimento
deverdo ser entregues juntos, ndo sendo admitidas entregas parciais de servigos e/ou

artefatos.

5.3.3. O CONTRATADO devera conectar-se a rede do BNB para efetivacdo das entregas,
conforme regras dispostas no Edital.
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5.4.

5.5.

5.3.3.1. Caso a conexao dedicada com o ambiente computacional do BNB nao esteja
disponivel, as entregas dos artefatos deverdo ser realizadas por correio
eletrdnico ou por midia digital, no formato e prazos negociados previamente
com o BNB, sem prejuizo da entrega formal quando restabelecidas as
condi¢cbes normais de conexao.

Apuragao do Servigo

5.4.1.

Apbs a entrega do servigo pelo CONTRATADO, o BNB realizara a afericdo da
qualidade do mesmo por meio dos Niveis Minimos de Servico (NMS) exigidos no
Anexo lll - Nivel Minimo de Servigo e com base no disciplinamento contido nos
demais Anexos do Edital.

Alteracdo da baseline em pontos de fungéo dos grupos de sistemas (Sistemas do Grupo 1,
Sistemas do Grupo 2 e Sistemas do Grupo 3)

5.5.1.

5.5.2.

5.5.3.

A baseline dos grupos de sistemas (Sistemas do Grupo 1, Sistemas do Grupo 2 e
Sistemas do Grupo 3) em tamanho de pontos de fungéo:

5.5.1.1. consiste na soma total em pontos de fungéo de todos os sistemas constantes
em cada grupo, conforme Anexo VI - Distribuigdo de Sistemas;

5.5.1.2. sera usada como referéncia para determinagao do valor mensal do servigo
de RESOLUCAO DE INCIDENTES de cada um dos contratos;

5.5.1.3. podera ser atualizada a cada 6 (seis) meses em funcdo das inclusdes ou
exclusdes em pontos de fungdo dos sistemas nos referidos grupos de
sistemas, tomando como linha de base os tamanhos constantes no Edital;

5.5.1.3.1. essa atualizagdo da baseline dos grupos de sistemas tera
reflexo nos préximos faturamentos.

Além das atualizagdes periddicas (item 5.5.1.3), o valor mensal do servico de

RESOLUCAO DE INCIDENTES podera ser alterado mediante a incluséo ou excluséo

de sistemas no grupo de sistema sob responsabilidade do CONTRATADO.

5.5.2.1. Nao cabera ao CONTRATADO rejeitar inclusdo ou excluséo de sistema no
seu grupo de sistemas.

A inclusdo de um sistema em um grupo de sistemas deve obedecer as seguintes
regras:

5.5.3.1. otamanho de PF do sistema;

5.5.3.2. o BNB deve comunicar formalmente o CONTRATADO sobre a inclusdo do
sistema, além de informar se o sistema é critico para o BNB ou esta no
caminho critico do processamento noturno;

5.5.3.3. 0 CONTRATADO tera um prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos, a contar
da solicitagdo de inclusdo do sistema, para prover o TIME DE INCIDENTES
e iniciar o atendimento do servico de RESOLUCAO DE INCIDENTE do
sistema incluido, salvo se o sistema tiver sido desenvolvido pelo
CONTRATADO, cujo atendimento devera ocorrer imediatamente apds a
solicitagcao de inclusdo do sistema no seu grupo de sistemas;

5.5.3.4. o inicio do atendimento ao sistema ja caracteriza o inicio da apuracdo dos
Niveis Minimos de Servigo (NMS) exigidos;
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6.

5.6.

5.5.3.5.

o faturamento mensal sera ajustado a nova baseline, observada no primeiro
més de atendimento a proporcionalidade ao periodo de atendimento
efetivamente realizado.

5.5.4. A exclusdo de um sistema de um grupo de sistemas deve obedecer as seguintes

regras.

5.54.1.

55.4.2.

O BNB deve comunicar formalmente o CONTRATADO o motivo da exclusao
do sistema de um grupo de sistemas e o tamanho em PF desse sistema.

Um sistema podera ser excluido de um Grupo em fungao:

5.54.2.1. da baixa qualidade dos servicos prestados pelo
CONTRATADO, caracterizada pelo ndo cumprimento dos
Niveis Minimos de Servigo (NMS) exigidos reiteradas vezes;

5.5.4.2.2. dainativagido do sistema;

5.54.2.3. de mudanga de estratégia do BNB;

5.5.4.2.4. o tamanho em ponto de fungdo do sistema excluido sera
retirado do volume total do grupo de sistemas apos 30 (trinta)
dias corridos, a contar da comunicagao de exclusao;

5.54.2.5. o faturamento mensal sera ajustado a nova baseline observada

no primeiro més da exclusao a proporcionalidade ao periodo de
atendimento efetivamente realizado.

Detalhamento do Ticket de Resolugao de Incidentes

5.6.1.

Descrigao: compreende a execugao de servigos para os sistemas instalados e
executando em ambiente de produgdo do BNB, objetivando manté-los operacional,
restaurando-lhes o pleno funcionamento em tempo habil, quando das ocorréncias de
defeitos, interrupgdes, quedas de desempenho qualquer outro motivo que impega ou
prejudique a utilizagdo dos aplicativos pelos seus usuarios, acrescentando, dentre

outras:

5.6.1.1.

5.6.1.2.

5.6.1.3.

5.6.1.4.

realizar analise, diagnodstico e resolugdo de incidentes de sistemas
abrangendo os periodos diurno e noturno, cujo detalhamento do processo
encontra-se no Anexo XIlI - Processo de Tratamento de Incidentes;

executar ou orientar a execugao de procedimentos necessarios para sanar
ou contornar o incidente reportado, objetivando regularizar o funcionamento
dos aplicativos ou rotinas afetadas, no menor tempo possivel;

orientar equipes de coordenagao da Produgao visando retomar a execugéo
de rotinas batch dos sistemas, interrompidas por motivos outros;

em complemento, sera possivel a abertura de requisi¢gdo de servigos ao time
de incidentes, cujo detalhamento do processo encontra-se no Anexo XIil -
Processo de Requisi¢ao de Servigos a Equipe de Incidentes.

PLANO DE TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO E TECNOLOGIA

6.1.

O Plano de Transferéncia de Conhecimento e Tecnologia:
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6.1.1.

6.1.2.

consiste no fornecimento de subsidios para que as equipes técnicas do BNB obtenham
todos os conhecimentos necessarios ao perfeito entendimento da solugédo -
arquitetura, dados, objetos, fungdes, construcao e instalacao;

devera ser previamente aprovado e executado conforme prazo estipulado pelo BNB.

6.2. O BNB se comprometera a disponibilizar pessoal técnico para o recebimento da transferéncia
de conhecimento em data acordada entre as partes.

6.3. As reunidoes de execugdao da transferéncia de conhecimento serdo realizadas em local
determinado pelo BNB.

7. FATURAMENTO

7.1. Consideragdes Iniciais

7.1.1.

7.1.8.

O pagamento pelos servigos prestados, entregues e validados estara vinculado ao
atendimento dos Niveis Minimos de Servico (NMS) exigidos, em conformidade com o
Anexo lll - Nivel Minimo de Servigo.

O desconto total em virtude do ndo cumprimento dos Niveis Minimos de Servigo (NMS)
exigidos nao podera ser superior a 50% (cinquenta por cento) do valor do pagamento
mensal referente aos servigos prestados.

No caso de cancelamento da OS, o CONTRATADO podera reivindicar pagamento em
razdo da efetiva execucao do servigo, desde que haja evidéncias de sua prestacao e
o motivo do cancelamento n&o seja motivado por uma n&o entrega.

Em nenhuma hipétese, serao pagos servigos nao executados pelo CONTRATADO ou
nao validados pelo BNB.

Até o quinto dia atil do més subsequente ao da prestagdo do servico, o BNB
encaminhara ao CONTRATADO Relatério de Faturamento contemplando as
informagdes relativas aos servigos concluidos por esta e aceitos pelo BNB até o ultimo
dia do més da prestacao do servigo.

O CONTRATADO atestara ao BNB o recebimento do Relatério de Faturamento.

O CONTRATADO analisara o referido Relatério de Faturamento. Havendo
necessidade de ajustes e/ou esclarecimentos, o CONTRATADO podera apresentar
sua defesa no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis apds a data de envio do referido
Relatdrio pelo BNB.

7.1.7.1. Em caso de defesa, o BNB analisara os pedidos e fundamentos
apresentados pelo CONTRATADO e encaminhara ao CONTRATADO o
Relatério de Faturamento definitivo, apontando os ajustes e/ou
esclarecimentos cabiveis, em até 5 (cinco) dias uteis do recebimento da
referida defesa.

7.1.7.2. A ndo apresentacao de defesa, no prazo estipulado no item 7.1.7, implicara
plena concordancia do CONTRATADO com a integralidade das informacdes
contidas no Relatério de Faturamento inicialmente enviado, tornando-o
definitivo.

O BNB solicitara ao CONTRATADO a emissdo da fatura em consonancia com o
Relatério de Faturamento definitivo.
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7.2.

7.3.

7.1.9.

7.1.10.

O CONTRATADO emitira a(s) nota(s) fiscal(is) correspondente(s) e a(s) encaminhara
ao BNB, juntamente com o Relatério de que trata dos servigos prestados, configurando
seu aceite.

O BNB, apo6s conferir e aprovar os documentos, finalizara os registros e providenciara
0 pagamento, na forma do Contrato.

Pagamento do Servigo de DESENVOLVIMENTO

7.2.1.

7.2.2.

7.2.3.

7.2.4.

7.2.5.

O pagamento sera feito mensalmente, apurando-se os postos de trabalho
efetivamente ocupados ao longo do més da prestagéo do servigo e considerando-se o
atendimento aos Niveis Minimos de Servigo (NMS) exigidos para os ciclos de medicao
de servico validados pelo BNB.

Cada posto de trabalho sera remunerado de acordo com o valor do respectivo perfil
definido no Contrato.

7.2.2.1. Postos de trabalho que estiverem vagos serdo pagos proporcionalmente a
sua ocupagao, ou seja, nao serdo pagos os periodos antes da alocagao
inicial de um profissional, tampouco periodos vagos entre a saida de um
profissional e a entrada de um substituto.

Durante a execucéo da OS, quando for necessario aplicar desconto em virtude de nao-

ocupacao de posto de trabalho, considerar-se-a inicialmente a relagdo entre a

QUANTIDADE DE DIAS UTEIS ESPERADOS e a QUANTIDADE DE DIAS UTEIS

REALIZADOS em determinado ciclo de medigao de servigo.

7.2.3.1. A QUANTIDADE DE DIAS UTEIS ESPERADOS para um posto de trabalho,
num ciclo de medi¢ao de servigo, sera a quantidade de dias Uteis do referido
ciclo de medigao.

7.2.3.2. A QUANTIDADE DE DIAS UTEIS REALIZADOS por um posto de trabalho,
num ciclo de medigao de servigo, sera a quantidade de dias Uteis de efetiva
ocupagao do posto de trabalho no referido ciclo de medigao.

O percentual de desconto a ser aplicado por ndo-ocupagéo de posto de trabalho em
um ciclo de medi¢ao de servigo sera obtido pela formula a seguir:

7.2.4.1. percentual de desconto em virtude de nao-ocupacido de posto de
trabalho = (QUANTIDADE DE DIAS UTEIS ESPERADOS — QUANTIDADE
DE DIAS UTEIS REALIZADOS) / (QUANTIDADE DE DIAS UTEIS
ESPERADOS);

7.2.4.2. exemplificando: um posto de trabalho que apresente uma ocupacao efetiva
de apenas 11 (onze) dias uteis, num ciclo de medigao de servigo de 22 (vinte
e dois) dias uteis, sofrera um desconto de 50% (cinquenta por cento) sobre
0 seu valor de pagamento em virtude da nao-ocupagao.

Este percentual de desconto por nao-ocupagédo de posto de trabalho num ciclo de
medicao de servigco sera aplicado sem prejuizo de outros descontos decorrentes de
eventual ndo cumprimento dos Niveis Minimos de Servigos (NMS) definidos no Anexo
lll - Nivel Minimo de Servigo.

Pagamento do Servico de RESOLUCAO DE INCIDENTES

7.3.1.

O pagamento desse servigo tera um valor fixo mensal, sempre de forma vinculada ao
tamanho, em pontos de funcdo, dos sistemas mantidos em produgdo pelo
CONTRATADO e aos Niveis Minimos de Servigo (NMS) exigidos.
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8.

10.

LOCAL DE EXECUGAO DOS SERVIGOS

8.1.

8.2.

8.3.

Os servigcos realizados nas dependéncias do BNB ocorrerdo no Centro Administrativo
Presidente Getulio Vargas (CAPGV), localizado em Fortaleza-CE.

8.1.1. A execucgdo dos servigos nas instalagdes do BNB ocorrera sempre em ambiente
segregado, devendo o BNB fornecer a infraestrutura de hardware e software, bem
como os demais recursos fisicos necessarios a prestacao dos servigos contratados.

Para os servicos executados nas dependéncias do CONTRATADO, todos os custos
decorrentes da alocacgao dos profissionais, hardware, software e materiais para prestagao dos
servigos, constituir-se-do em 6nus exclusivo do CONTRATADO, ndo sendo admitida, em
nenhuma hipotese, o repasse destes custos para o BNB.

8.2.1. Para os trabalhos na forma remota, o BNB devera fornecer o desktop remoto virtual e
as licengas de software, conforme descrito no Anexo Xl - Infraestrutura e Segurancga.

Cabera ao CONTRATADO a responsabilidade e o 6nus financeiro pelo deslocamento dos
profissionais envolvidos na prestagao dos servigos de suas instalagdes para as instalagdes do
BNB, inclusive quanto as despesas de passagem e hospedagem, ndo sendo admitido, em
nenhuma hipétese, o repasse destes custos para o BNB.

GARANTIA E PROPRIEDADE DOS ARTEFATOS

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

O CONTRATADO garantira os artefatos produzidos em decorréncia da realizagdo das
atividades correspondentes aos servigos executados durante a vigéncia do Contrato.

A garantia permanecera até o final do Contrato, mesmo apds o “aceite” do artefato por parte
do BNB.

A prestagdo da garantia se dara sem 6nus para o BNB, sob a forma de corregéo do artefato
produzido ou producéo de novo artefato.

Todos os artefatos gerados em decorréncia da prestagao dos servigos contratados serédo de
propriedade exclusiva do BNB.

OBRIGAGOES ESPECIFICAS DO CONTRATADO

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

Observar todas as obrigagcbes constantes das especificagbes contidas no Contrato e seus
anexos, ndo sendo admitida alegacéo posterior de desconhecimento.

Utilizar na prestacao dos servigos profissionais que atenda as qualificagdes definidas pelo BNB
no Contrato e seus anexos.

Manter seu corpo técnico atualizado em relacdo as tecnologias, normas e metodologias
adotadas pelo BNB, capacitando as suas expensas os profissionais alocados na execuc¢ao dos
servigos, de modo a garantir a qualificagdo necessaria com vistas ao cumprimento dos prazos
estabelecidos e a qualidade dos servigos.

Prover os treinamentos e as certificacbes necessarias para adequar os perfis e as
qualificagbes de seus profissionais quando da ocorréncia de mudancgas nas configuragbes de
hardware e/ou software do ambiente computacional do BNB.

Prover, durante todo o periodo de execugao dos servigos, 0 apoio, suporte e acompanhamento

técnico para todos os seus colaboradores que prestam servigos em seus postos de trabalhos
nas tecnologias.
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11.

10.6.

10.7.

10.8.

10.9.

10.10.

10.11.

10.12.

10.13.

10.14.

10.15.

10.16.

10.17.

10.18.

Gerenciar seus profissionais, exercendo supervisao técnica e administrativa durante toda a
execucgao dos servigos prestados ao BNB.

Adequar seu ambiente computacional, adaptando-se as mudangas de configuragdes de
hardware elou software da infraestrutura tecnolégica do BNB, mantendo a total
compatibilidade entre o seu ambiente computacional e o do BNB.

Substituir, sempre que solicitado pelo BNB, qualquer colaborador seu cuja atuagao,
permanéncia e/ou comportamento sejam julgados prejudiciais, inconvenientes, insatisfatoérios
as normas de disciplina, ou ainda, incompativeis com o exercicio das fungdes que Ihe foram
atribuidas, quando os servigos forem executados nas dependéncias do BNB.

Assumir a responsabilidade e o 6nus financeiro pelo deslocamento dos profissionais de suas
instalacdes para as instalagdes do BNB, inclusive quanto as despesas de passagem e
hospedagem.

Fornecer informacgbes e esclarecimentos sobre os servigos prestados e sobre seus
profissionais, em no maximo 48 (quarenta e oito) horas a contar da solicitagao feita pelo BNB.

Garantir a qualidade do software em suas caracteristicas operacionais, manutenibilidade e
adaptabilidade a novos ambientes e assegurar que o soffware produzido seja eficiente
quanto ao desempenho e consumo de hardware e que seja seguro.

Obedecer a todas as normas, padrdes, processos, procedimentos e metodologia de
desenvolvimento de sistemas do BNB, orientando sua equipe técnica quanto as devidas
utilizagoes.

Reportar ao BNB, imediatamente, quaisquer anormalidades, erros ou irregularidades que
possam comprometer a execugao dos servigos e o bom andamento das atividades.

Tornar disponivel, a qualquer tempo, caso o BNB julgue necessario, suas dependéncias e
seu ambiente de hardware e software para que sejam efetuadas analises e auditorias de
seguranga e conformidade com o exigido no Contrato.

Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagdes estabelecidas na
legislacado especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem
vitimas os profissionais envolvidos na prestacdo dos servigos durante a execugédo do
Contrato, ainda que acontecido nas dependéncias do BNB.

Assumir a responsabilidade por todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou
penal, relacionada a execugdo do Contrato, originariamente ou vinculada por prevengao,
conexao ou continéncia.

Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao atendimento dos
seus profissionais que forem acidentados ou acometidos de mal subito.

Apos a realizagédo dos servigos, devolver e eliminar de suas bases de dados, se for o caso,
toda e qualquer informagao ou documentos porventura encaminhados pelo BNB para auxiliar
na realizagao dos servigos.

OBRIGAGOES ESPECIFICAS DO CONTRATANTE

11.1.

11.2.

Observar as obrigagbes constantes do Contrato e de seus anexos.

Alocar colaboradores para efetuar a verificagdo de aderéncia aos padrdes de qualidade
exigidos dos produtos e servigos entregues pelo CONTRATADO.
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12.

11.3.

11.9.

12.1.

Alocar colaboradores para prestar informacdes sobre os processos e servicos desenvolvidos
nas unidades organizacionais da Superintendéncia de Tecnologia da Informagédo do BNB, com
o intuito de fornecer subsidios para a prestacao dos servigos pelo CONTRATADO.

Fornecer os requisitos de arquitetura tecnoldégica e demais padrées adotados pela
Superintendéncia de Tecnologia da Informagao do BNB que deverdo ser observados pelo
CONTRATADO na prestacao dos servigos.

Tornar disponivel para o CONTRATADO os recursos de hardware e software necessarios a
prestacao dos servicos, quando executados nas dependéncias do BNB.

Permitir, quando necessario, acesso dos profissionais do CONTRATADO as suas
dependéncias, equipamentos, software e sistemas de informagdo para a execugdo dos
servigos contratados.

Comunicar, formalmente, ao CONTRATADO quaisquer falhas verificadas no cumprimento do
Contrato.

Efetuar o pagamento ao CONTRATADO, considerando os servigos prestados e efetivamente
“aceitos” pelo BNB.

Comunicar ao CONTRATADO sempre que ocorrer mudancas na metodologia de
desenvolvimento e manutencdo de soffware ou plataforma computacional do BNB,
acarretando impactos nos servigos solicitados.

TRANSIGAO DOS SERVIGOS

O “Periodo de Transicdo” compreende a etapa em que serdo realizadas as atividades de
encerramento do Contrato.

12.1.1. O “Periodo de Transi¢ao” corresponde aos Ultimos 3 (trés) meses de vigéncia do
Contrato;

12.1.2. Por ocasido do encerramento da execugao contratual, estdo previstas as seguintes
atividades:

12.1.2.1. conclusdo dos servigos iniciados, fase em que o BNB ndo encaminhara ao
CONTRATADO demanda de servigos cujo prazo de execugao seja superior
a vigéncia do Contrato;

12.1.2.2. transferéncia de artefatos construidos (ou em construgdo, nos casos de
extrapolagdo do prazo do Contrato) para o BNB e/ou para o novo provedor
de servigos;

12.1.2.3. transferéncia para o BNB e/ou para o novo provedor de servigos das
informacdes relacionadas com a execugao dos servigos durante a vigéncia
do Contrato;

12.1.2.4. transferéncia de conhecimento e tecnologia dos artefatos construidos (ou em
construgado, nos casos de extrapolagédo do prazo do Contrato);

12.1.2.5. repasse de conhecimentos e assisténcia na execugao de atividades para o
BNB e/ou para o novo provedor de servigos.

12.1.3. Havera remuneragdo ao CONTRATADO durante esta fase, referente aos servigos

efetivamente executados, aceitos e com a transferéncia de conhecimento e de
tecnologia realizada, se for o caso.
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12.1.4. Durante a realizagdo desta fase, esta prevista a aplicacdo dos acordos de niveis
minimos de servigos, de acordo com o estabelecido no Anexo lll - Nivel Minimo de
Servigo.

13. OUTRAS CONDIGOES CONTRATUAIS

13.1. E vedada a veiculagado de publicidade acerca do Contrato, salvo se houver prévia autorizagéo
do BNB.
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