ANEXO I
ESPECIFICACOES DOS SERVICOS

1. FINALIDADE

Este anexo tem por objetivo detalhar os servi¢cos a serem contratados para cada um dos itens do Edital.

2. TERMOS E DEFINICOES

2.1. No escopo deste Edital, devem ser considerados os termos e as definicdes abaixo apresentados:

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.1.4.
2.15.

2.1.6.

Reaquisitos: conjunto de especificacdes necessarias para definir a Solugdo de Tecnologia da
Informacao a ser contratada.

Incidente: qualquer evento que, ndo sendo parte da operacdao normal, afeta ambiente
computacional do CONTRATANTE, causando a interrupcdo, suspensao ou reducao da
qualidade do servico prestado.

Requisicdo de Servigco: uma requisicdo formal de um usuario para algo a ser fornecido, por
exemplo, uma requisicdo para obter informacdes sobre servicos ou servidores, logs, dados,
printscreen etc, desde que ndo modifique qualquer Item de Configuracdo em ambiente
computacional do CONTRATANTE.

Problema: A causa raiz de um ou mais incidentes.

Iltem de Configuracdo: é qualquer componente que necessite ser administrado para que um
determinado Servico de Tl possa ser entregue.

Requisicdo de Mudanca (RDM): solicitacdo formal de mudanca que busca alterar um ou mais
Itens de Configuracao.

3. CONSIDERACOES GERAIS

3.1. A atividade de deteccao e registro inicial de Incidentes e Requisicdes de Servico devera ser realizada,
em regra, pelos usuarios de tecnologia da informacéo, pela Central de Orientacdo ao Cliente Interno
(Central de Servico) e/ou pela monitoracédo de servicos de TI.

3.2. O CONTRATANTE classifica os Incidentes, as Requisicdes de Servico, Problemas e/ou Mudancas
conforme sua prioridade, para tratamento por nivel de criticidade, ndo podendo ter sua prioridade
alterada pelo CONTRATADO, sendo definida como:

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

Prioridade Alta : para Incidentes que afetam de forma critica’ os servicos de TI do
CONTRATANTE, causando impactos significativos em seu desempenho, existindo ou nédo a
parada dos servicos, ou Requisicdes de Servicos, Problemas e/ou Mudancas classificadas
como prioritarias;

Prioridade Média : para Incidentes que nao causam impacto significativo sobre a
produtividade ou disponibilidade dos servicos de T, porém ha a degradacao de desempenho
dos servicos para os usuarios, ou Requisi¢cdes de Servigos, Problemas e/ou Mudancas com
prazo de atendimento definidos pelos seus respectivos processos;

Prioridade Baixa : para Incidentes com impacto minimo sobre a disponibilidade dos servicos
de Tl ou Requisi¢bes de Servicos, Problemas e/ou Mudancas que ndo se enquadram nos
critérios de classificagdo Alta e Média.

! Os critérios de prioridade e criticidade para os servigos de Tl sdo definidos pelo CONTRATANTE.



3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

As prioridades poderdo ser utilizadas livremente pelo CONTRATANTE para classificar os Incidentes,
Requisi¢Bes de Servicos, Problemas e/ou Mudangas conforme sua necessidade.

A classificacdo inicial em relagdo a prioridade seré realizada de forma automéatica e de acordo com o
impacto e a urgéncia dos Incidentes, Requisicbes de Servico, Problemas e/ou Mudancas, ou
manualmente e de acordo com matrizes de prioridades disponibilizadas pelo CONTRATANTE.

O CONTRATANTE reserva-se no direito de modificar a definicdo de prioridades, criando, excluindo ou
alterando as quantidades e tipos de prioridades.

O atendimento aos Incidentes classificados com prioridade Alta ndo podera ser interrompido até a
recuperacao do funcionamento dos servigos e aplicagfes envolvidas.

O prazo de atendimento se inicia no momento (data/hora/minuto) em que a demanda € aberta e sera
considerado concluido ap6s o registro da solu¢do da demanda.

O CONTRATANTE se reserva no direito de realizar a avaliacdo da satisfacdo do cliente/usuario,
através da aplicacdo de pesquisa de satisfagéo, por intermédio de consulta aos solicitantes;

Nos casos em que o CONTRATANTE ndo considerar satisfatério o resultado do atendimento dos
Incidentes e Requisicdes de servicos, estes poderdo ser RECUSADOS e o CONTRATADO devera
executar todos os procedimentos necessarios para seu aceite definitivo, registrando posteriormente
novas informac@es e data de conclusdo, que passardo por nova validacdo do solicitante. As correcdes
dos Incidentes e Requisicbes de servigcos serdo realizadas sem 6nus para 0o CONTRATANTE e sera
considerada a ultima data de conclusao registrada para céalculo de prazos.

O CONTRATADO devera elaborar relatorios gerenciais diarios e/ou mensais, apresentando-os ao
CONTRATANTE no quinto dia util de cada més (para os relatérios mensais), ou quando solicitado pelo
CONTRATANTE, constando dentre outras informagdes, os indicadores e as metas de niveis de
servicos acordados e alcancados, recomendagdes técnicas, administrativas e gerenciais para o
préximo periodo, gréaficos de tendéncias (quantitativas e qualitativas) dos atendimentos, estatisticas de
disponibilidades dos servigos, além de qualquer outra informacéo relevante para a gestao contratual e
acompanhamento dos servicos. Fica a critério do CONTRATANTE solicitar alteracdes nos relatérios
acima citados, além de pedir incluséo de novos relatdrios.

As resolucbes de Incidentes, Problemas e o atendimento de Requisicbes de Servico e Mudancas
deverdo ensejar a elaboracéo de documento(s) formatado(s), de acordo com os padrfes definidos pelo
CONTRATANTE, de forma que permita aplicar a mesma solu¢do a futuras demandas semelhantes,
sendo tais documentos submetidos para a publicacdo na Base de Conhecimento.

O CONTRATANTE podera solicitar, sem 6nus adicional, correcdo dos documentos que nao estiverem
de acordo com os padres desejados ou que ndo corresponderem, na pratica, aos procedimentos
adotados.

4. MODELO DE EXECUGAO E FORMA DE PAGAMENTO

4.1.

4.2.

Para a execucao do contrato, sera implantado método de trabalho baseado no conceito de delegacédo
de responsabilidade. Esse conceito define o0 CONTRATANTE como responsavel pela gestdo do
contrato e pela atestacdo da aderéncia aos padrées de qualidade exigidos dos produtos e servicos
entregues e 0 CONTRATADO como responsavel pela execucdo dos servicos e gestdo dos recursos
humanos e fisicos necessarios. Nesse contexto, o valor mensal a ser pago estara associado ao
alcance de metas estabelecidas para a prestacéo do servigo.

A natureza dos servicos requer o atendimento tempestivo a demandas dos usuarios, muitas das quais
ndo podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou davidas quanto ao funcionamento
das solugcbes de Tl do CONTRATANTE. Por esse motivo, sera exigida do CONTRATADO a
disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de forma compativel com a
demanda esperada. Com isso, configura-se um modelo hibrido de contratacdo, no qual a remuneracgéo
maxima é estabelecida com base na disponibilidade esperada do servico, porém os valores
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efetivamente pagos serdo calculados em funcdo do cumprimento de metas de desempenho e
gualidade associadas aos servicos.

5. NIVEL DE SERVICO

5.1. Os niveis de servicos de todos os itens da contratacdo estdo descritos no Anexo Il — Niveis de
Servicos.

6. PERFIS DOS PROFISSIONAIS

6.1. O CONTRATADO devera organizar-se considerando a existéncia dos seguintes papéis, ndo se
limitando a estes, caso considere a necessidade de outros papéis que julgue apropriados para o bom
desempenho das atividades contratadas:

6.1.1. Supervisor de Execucdo do Contrato (responsavel pela administragdo do Contrato e
principal preposto junto ao CONTRATANTE);

6.1.2. Preposto (responsavel pelo gerenciamento da execucgdo dos servigos e supervisao técnica);
6.1.3. Equipe Técnica (responsavel pela execucdo das atividades do processo da contratacdo).

6.2. Os Perfis dos Profissionais de todos os itens da contratacdo estdo descritos no Anexo IV — Perfis e
Qualificacbes dos Profissionais do Contratado

7. VOLUME ESTIMADO

7.1. O volume estimado para todos os itens da contratacdo estdo descrito no Anexo VIl — Volume
Estimado dos Servicos

8. LOCAL DE PRESTACAO DOS SERVICOS

8.1. As atividades que necessitam de intervencao fisica, pessoal e direta, sobre equipamentos instalados
nas dependéncias do CONTRATANTE deverdo ser obrigatoriamente executadas nas dependéncias do
CONTRATANTE. As demais atividades poderdo ser executadas nas dependéncias do CONTRATADO,
desde que previamente acordado com o CONTRATANTE.

8.2. A maioria dos servigcos sera prestada no site principal do CONTRATANTE, situado na Av. Pedro
Ramalho, 5.700, em Fortaleza-CE . As outras dependéncias sdo o site secundario® e as unidades
localizadas na area de atuacédo do Banco do Nordeste do Brasil (Regido Nordeste; Norte de Minas,
Espirito Santo, Belo Horizonte, Brasilia, Sdo Paulo, Rio de Janeiro ou outra localidade em territério
nacional caso o CONTRATANTE venha a ter presenca), conforme relagdo constante do Anexo VIII —
Unidades do Banco . Nas unidades, os servicos serao realizados com agendamento prévio.

8.3. Quando os servicos estiverem sendo prestados nas dependéncias do CONTRATANTE, os
profissionais do CONTRATADO sempre deverdo exercer suas atribuicdes sob a supervisao técnica e
administrativa de preposto responsavel pela realizacdo dos servigos contratados.

8.4. Em nenhuma hipétese, o local de execucgdo dos servigos podera influir na modificacdo dos prazos e
custos estabelecidos para entrega dos produtos e servigcos contratados.

8.5. Cabera ao CONTRATADO a responsabilidade pelo deslocamento dos profissionais envolvidos na
prestacdo dos servicos de suas instalacdes para as instalacbes do CONTRATANTE, inclusive quanto
as demais despesas de passagem, hospedagem, alimentacao etc.

20 site secundario, em fase de contratagdo, estara localizado a uma distancia minima de 2 (dois) quildmetros e maxima
de 100 (cem) quildmetros do site principal do CONTRATANTE



9. PROVIMENTO DE RECURSOS (INSTALACOES, FERRAMENTAS DE TRABALHO ETC.) PARA
REALIZACAO DOS SERVICOS

9.1.

9.2.

9.3.

Sera, integralmente, do CONTRATANTE o 6nus com o estabelecimento das condigBes para execugéo
das atividades em suas dependéncias, abrangendo infraestrutura de hardware (equipamentos) e
software (ferramentas de trabalho).

Sera, integralmente, do CONTRATADO o 6nus com o estabelecimento das condigfes para execugéo
das atividades em suas dependéncias, abrangendo, inclusive, os custos com infraestrutura de
hardware (equipamentos), com software (ferramentas de trabalho), com comunica¢édo de dados se for
necessario (interconexdo entre os sites do CONTRATANTE e do CONTRATADO) e pessoal
(colaboradores do CONTRATADO).

O CONTRATADO deveréa implementar sistematica de acompanhamento e supervisao dos servi¢cos sob
sua responsabilidade, em niveis operacionais, para que, dentre outras finalidades, possa fornecer
informacdes ao CONTRATANTE.

9.3.1. Em qualquer momento da execu¢do de um servico pelo CONTRATADO, o CONTRATANTE
poderéa solicitar informagfes a respeito da execugdo do servigo cujo relatoério de resposta
devera ser entregue ao CONTRATANTE pelo CONTRATADO, em no maximo 2 (dois) dias
Uteis.

9.3.2. As informac@es a serem fornecidas dizem respeito ao andamento dos servicos no momento
da solicitacdo, comparacdes com periodos anteriores, estimativas de término, modificacées
em escopo e prazo, se for o caso.

9.3.3. Durante o periodo de execucdo do Contrato, 0 CONTRATANTE, a seu critério, podera
agendar reunides para planejamento organizacéo e avaliacdo da prestacdo dos servicos com
0 CONTRATADO, a serem realizadas em sua sede em Fortaleza-CE.

10.0BRIGACOES DO CONTRATADO

Cabera ao CONTRATADO o cumprimento das seguintes obrigac@es, além daquelas especificas, contidas no
Contrato, no Edital e seus Anexos:

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

Efetuar a entrega dos servicos de acordo com o estabelecido nos anexos do edital e totalmente
aderentes aos produtos e tecnologias utilizados pelo CONTRATANTE descritos no Anexo IX —
Ambiente Computacional

10.1.1. O CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar os produtos e tecnologias utilizados
comprometendo-se 0 CONTRATADO a adaptar-se em um prazo maximo de 60 (sessenta)
dias corridos, a partir da data de notificac@o por parte do CONTRATANTE.

Entregar ao CONTRATANTE o Termo de Confidencialidade e N&o Divulgacdo de informacfes
assinado pelos profissionais alocados na execucdo dos servicos, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis
contados a partir do inicio da prestacdo dos servicos pelos profissionais ou a partir da solicitacdo do
CONTRATANTE.

Formalizar a indicacéo de prepostos da empresa e substituto eventual para o Supervisor de Execucédo
do Contrato.

Gerenciar 0s recursos humanos utilizados na execucdo dos servicos contratados pelo
CONTRATANTE, realizando as atividades relativas ao repasse de informac¢8es, acompanhamento e
supervisdo dos servi¢os.

Recrutar e selecionar os colaboradores necessarios a realizacdo dos servigcos, de acordo com o
disposto nas QualificacBes Exigidas de cada perfil profissional, Anexo IV — Perfis e Competéncias
dos Profissionais do Contratado

Manter documentacdo comprobatéria da qualificacdo dos profissionais alocados na execucdo dos
servicos e disponibilizar essa documentacao ao CONTRATANTE, sempre que solicitada.
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10.7. Capacitar, as suas expensas, 0s profissionais utilizados na prestacao dos servicos nas competéncias
necessarias ao atendimento dos servigos contratados.

10.8. Assegurar a seus profissionais a concessdo dos beneficios obrigatérios previstos nos acordos e
convencdes de trabalho vigentes para as respectivas categorias profissionais.

10.9. Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da contratacéo.

10.10.Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obrigacdes sociais previstos na
legislacdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época propria, vez que 0s
profissionais que prestardo 0s servicos ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com o
CONTRATANTE.

10.11.Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na legislacdo
especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os profissionais
gue prestardo os servigos durante a execugdo do Contrato, ainda que acontecido nas dependéncias do
CONTRATANTE.

10.12.Assumir a responsabilidade por todos os encargos de eventual demanda trabalhista, civil ou penal,
relacionada a execucdo do Contrato, originariamente ou vinculada por prevencdo, conexdo ou
continéncia.

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

10.14.Manter seus profissionais devidamente identificados por meio de cracha, quando em trabalho nas
dependéncias do CONTRATANTE.

10.15.Devolver ao CONTRATANTE os crachas fornecidos para utilizacdo pelos profissionais alocados na
prestacao dos servicos, quando do desligamento do profissional ou do término do Contrato, devendo o
CONTRATANTE ser ressarcido por eventuais extravios ou danos.

10.16.Providenciar a imediata substituicdo de qualquer empregado considerado inadequado a execucéao dos
servigos contratados.

10.17.No caso de execucdo de servicos em seu domicilio, 0 CONTRATADO devera utilizar ferramentas de
software de sua propriedade, compativeis com as especificadas no AnexoIX - Ambiente
Computacional .

10.18.0bedecer ao especificado em todas as normas, padrBes, processos e procedimentos do
CONTRATANTE, estabelecidos nos Anexos, e respeitar os principios éticos e compromissos de
conduta, definidos no Codigo de Conduta Etica do CONTRATANTE, enquanto perdurar a relag&o
contratual.

10.18.1. O CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar suas normas, padrées, processos e
procedimentos comprometendo-se 0 CONTRATADO a se adaptar em um prazo maximo de
30 (trinta) dias corridos, a partir da data de notificacdo por parte do CONTRATANTE.

10.19.Participar, quando convocado, de reunides para alinhamento de expectativas contratuais com equipe
de profissionais do CONTRATANTE.

10.20.Prestar informacdes e esclarecimentos sobre a execucao dos servicos e procedimentos, no ambito do
Contrato, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar da data do recebimento da solicitacdo feita pelo
CONTRATANTE.

10.21.Responsabilizar-se pelo transporte, sem 6nus para o CONTRATANTE, do seu pessoal até o local de
trabalho, inclusive em casos de paralisacdo dos transportes coletivos, bem como nas situacdes nas
guais se faca necessaria a execucgdo dos servicos em regime extraordinario.



10.22.Responder por quaisquer danos causados, por seus profissionais, a bens de propriedade do
CONTRATANTE ou de terceiros, quando tenham sido causados durante a execucdo dos servicos
contratados.

10.23.Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, servicos
efetuados em que se verificarem vicios, defeitos e incorre¢cdes, durante a vigéncia do Contrato.

10.24.Utilizar softwares e demais ferramentas de trabalho tornados disponiveis pelo CONTRATANTE para a
execucao dos servicos, se for o caso.

10.25.Reportar ao CONTRATANTE, quaisquer anormalidades, erros ou irregularidades que possam
comprometer a execucdo dos servicos e o0 bom andamento das atividades.

10.26.Solicitar ao CONTRATANTE a revisdo, modificagao ou revogacédo de privilégios de acesso a sistemas,
informacdes e recursos do CONTRATANTE, quando da transferéncia, remanejamento, promog¢éo ou
demisséo de profissional sob sua responsabilidade.

10.27.Disponibilizar, ao CONTRATANTE, toda a informacédo utilizada e / ou produzida na execucdo dos
servicos prestados, em até 30 (trinta) dias corridos, sem quaisquer Onus adicionais para 0
CONTRATANTE, contados da data de finalizacdo do Contrato, eliminando de suas bases de
informacdes os documentos encaminhados pelo CONTRATANTE para a especificacdo dos servicos,
bem como outros artefatos decorrentes desta e demais documentacdes pertinentes.

10.28.De forma a reduzir o risco operacional decorrente de prestacdo inconstante ou paralisacédo
momentanea dos servigos, devera criar alternativas operacionais, se precavendo contra 0s seguintes
eventos:

10.28.1. Greve dos funcionarios do CONTRATADO;

10.28.2. Auséncia prolongada de funcionarios;

10.28.3. Apresentar relagdo dos empregados que utilizardo férias, com antecedéncia de 30 dias, bem
como o nome dos substitutos.

11.0BRIGACOES DO CONTRATANTE

11.1. Alocar colaboradores para gestéo e fiscalizacdo do Contrato.

11.2. Alocar colaboradores para prestar informacdes sobre os processos e servicos desenvolvidos nas
unidades organizacionais da Area de TI, com o intuito de fornecer subsidios para a prestacéo dos
servicos pelo CONTRATADO.

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

11.4. Disponibilizar, para 0 CONTRATADO, os recursos de hardware e software necessarios a prestacao
dos servigos, bem como o suporte necessario ao uso destes recursos, quando executado nas
dependéncias do CONTRATANTE.

11.5. Efetuar o pagamento ao CONTRATADO, mensalmente, considerando o0s servigos prestados
efetivamente “aceitos” pelo CONTRATANTE e os servicos cujas “entregas” ja tenham decorrido os
respectivos prazos para a emissao dos aceites.

11.6. Fornecer os requisitos de arquitetura tecnoldgica e demais padrdes adotados pela Area de Tecnologia
do CONTRATANTE que deverao ser observados pelo CONTRATADO na prestacéo dos servicos.

11.7. Fornecer cracha de acesso as suas dependéncias, de uso obrigatério pelos profissionais do
CONTRATADO.

11.8. Observar o cumprimento dos requisitos de qualificacdo profissional exigidos no Termo de Referéncia e
Anexos, solicitando ao CONTRATADO as substituicbes e os treinamentos que se verificarem
necessarios.



11.9. Permitir acesso dos profissionais do CONTRATADO as suas dependéncias, equipamentos, softwares
e sistemas de informacé&o para a execucdo dos servi¢os contratados, quando for o caso.



ANEXO II-A

ESPECIFICACOES DO ITEM 1 DO OBJETO DA CONTRATACAO

O objeto da contratacdo do Item 1 é o0 Suporte a operacionalizacdo dos processos de Gerenc
Problemas, Gerenciamento da Base de Conhecimento, G

servicos de Gerenciamento de Operacao de TI

iamento de Incidentes, Gerenciamento de
erenciamento de Disponibilidade, Gerenciamento de C

apacidade e dos

, CUjo resumo é apresentado na tabela abaixo e o detalhamento nos itens seguintes:

Processo/Servico

Macroatividade

Gerenciamento de Incidentes

Classificacdo de Incidentes e RequisicBes

Monitoramento, acompanhamento e comunicac¢éo de Incidentes

Investigagédo, diagndstico e resolugdo de Incidentes

Encerramento de Incidentes e Requisi¢cfes

Gerenciamento de Problemas

Abertura e Classificacdo de Problemas

Monitoramento, acompanhamento e comunica¢do de Problemas

Investigagédo, diagndstico e resolucédo de Problemas

Encerramento de Problemas

Gerenciamento Proativo dos Problemas

Gerenciamento da Base de Conhecimento

Validacéo Técnica dos Documentos da Base de Conhecimento

Aprovacgdo dos Documentos da Base de Conhecimento

Administracdo dos Documentos da Base de Conhecimento

Gerenciamento de Operacdes de Tl

Operacionalizacdo de Sistemas, Servicos e Recursos

Monitoragéo de Sistemas, Servicos e Recursos

Gerenciamento de fitoteca e procedimentos de Backup/Restore

Planejamento e Controle da Producéo (PCP)

Gerenciamento de Instalactes de TI
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Gerenciamento de Operacdes de Tl

Monitoracdo e Gerenciamento de Redes

Gerenciamento da Capacidade

Andlise de Capacidade e Desempenho

Gerenciamento de Demanda

Modelagem de Capacidade

Plano de Capacidade

Gerenciamento de Disponibilidade

Gerenciamento de Niveis de Disponibilidade

Plano de Disponibilidade

Atividades comuns aos processos de
Gerenciamento da Capacidade e Disponibilidade

Documentacdo de Gerenciamento de Recursos

Implantacéo de Monitoramento

Atualizacdo de Monitoramento

Suporte técnico as atividades referentes aos processos

Acdes de Melhorias de Capacidade e Disponibilidade

Gerenciamento de projetos, conducdo de equipes e apoio as demais macroatividades




1. ATIVIDADES

1.1. Os quadros abaixo trazem relacdes basicas, ndo exaustivas, das atividades que compdem cada processo/macroatividade, assim como relagdo de
atividades comuns a todos os processos/macroatividades.

1.2. Em funcao das otimizacGes, propostas de melhorias de processos e/ou novas tecnologias incorporadas/substituidas pelo CONTRATANTE, esta lista
podera sofrer alteracdes, ao longo da execucdo contratual, a fim de contemplar as atividades/adequagfes necessarias a perfeita execucao dos
Servicos sem que se caracterize, necessariamente, alteracao, acréscimo ou supressdo dos servi¢cos ao objeto contratado.

1.3. Atividades do Processo de Gerenciamento de Incidentes

MACROATIVIDADES ATIVIDADES

Identificar a demanda (Incidente ou Requisi¢&o) e realizar a devida classificagcao, devendo, caso seja necessario, converter 0
Incidente em Requisicao de Servico ou em Requisigdo de Mudanga e vice-versa, dentre outras conversdes possiveis.

Classificagao de Verificar e inserir, em sistema disponibilizado pelo CONTRATANTE, informacdes referentes ao correto grupo de atendimento,

Incidentes e . . . o . ~ . : ~ . ~
o categoria, prioridade, impacto, urgéncia, item de configuracao, status do item de configuragéo, dentre outras informag8es
Requisicoes . . o e
relacionadas a macroatividade de classificacdo de demanda.
Encaminhar a demanda para a equipe técnica, apds a completa e correta classificacao destas.
Verificar e acompanhar todos os Incidentes em relacao as atividades de registro, atendimento, investigacéo, diagnéstico,
escalonamento, cumprimento de prazos, qualidade das informac&es, dentre outros.
Monitoramento Notificar o CONTRATANTE quaisquer anormalidades que possam causar impacto nas atividades.

Acompanhamento e

L Comunicar-se, quando necessario, com o usuario final da demanda, parceiro externo ou com o CONTRATANTE, de forma a obter
Comunicacao de

informacdes decisorias, operacionais ou gerenciais necessarias e inerentes a busca da solugao e/ou atendimento do Incidente.

Incidentes
Preparar relatérios gerenciais sobre os incidentes resolvidos de acordo com a demanda do CONTRATANTE.
Vincular os Incidentes relacionados, isto €, Incidente pai com Incidente(s) filho(s), etc.
Investigacao, Realizar o diagnéstico inicial dos incidentes previamente classificados e encaminhados para a equipe técnica.

Diagnéstico e

N Identificar possiveis solu¢des definitivas ou de contorno para o Incidente.
Resolucao de

Incidentes Providenciar abertura e acompanhamento de chamados junto a fornecedores, se for o caso.
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MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Investigacao,

Diagnéstico e

Resolucao de
Incidentes

Aplicar a solucéo para o incidente visando restaurar 0 mais rapido possivel o servico/componente afetado.

Realizar os devidos testes para confirmar que o incidente foi solucionado.

Documentar a solugcdo adotada para o incidente e submeter a base de conhecimento.

Devolver o incidente a equipe de classificadores para o devido fechamento.

Encerramento de
Incidentes e
Requisicbes

Verificar se as informagfes béasicas de identificacdo estdo corretamente preenchidas, tais como: categoria, prioridade, impacto,
urgéncia, item de configuragéo, status do item de configuracéo, dentre outras.

Verificar se as informacdes de documentacéo das atividades realizadas para o atendimento da demanda, desde a abertura desta,
estdo corretamente preenchidas, tais como: procedimentos realizados para atendimento, evidéncias (printscreen, logs etc.) de
comprovacao dos procedimentos realizados, itens de configuracdo afetados na aplicacdo dos procedimentos de atendimento,
causa da ocorréncia do Incidente, solugcédo de contorno aplicada, documento(s) da base de conhecimento utilizado(s), requisicdes
ou incidentes filhos relacionados, dentre outras.

Retornar para a equipe técnica as demandas que nao contiverem as informag8es minimas requisitadas no item acima, para que
estes sejam documentados, ampla e detalhadamente, de forma que um usudrio comum consiga entender claramente o que foi
realizado durante todo o atendimento, desde a sua abertura.

Comunicar-se, quando necessario, com o usudrio final da demanda de forma a tratar questdes relativas a solugdo do incidente ou
atendimento da requisi¢cao, obtendo autorizacéo para encerramento da demanda, retorno da demanda para a equipe que a
atendeu etc.
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1.4. Atividades do Processo de Gerenciamento de Problemas

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Classificacdo de
Problemas

Realizar a abertura dos problemas identificados durante analise de gerenciamento proativo e os solicitados por outros processos
e pelo CONTRATANTE.

Identificar a demanda, registrar e realizar a devida classificacdo de Problema, devendo, descrever os sintomas e associar 0s
incidentes relacionados ao problema.

Verificar e inserir, em sistema disponibilizado pelo CONTRATANTE, informacdes referentes ao correto grupo de atendimento,
categoria, prioridade, impacto, urgéncia, item de configuracdo, dentre outras informaces relacionadas ao processo de registro e
classificac@o do Problema.

Encaminhar o Problema para macroatividade de Investigacéo e Diagndstico, apés a completa e correta classificacéo.

Investigacao,

Diagnéstico e

Resolucao de
Problemas

Conduzir investigacdes para identificacdo da causa raiz. O CONTRATANTE reserva-se no direito de solicitar ao CONTRATADO
solucdes de contorno para Incidentes abertos e cuja causa raiz e solucéo definitiva do Problema ainda néo tenham sido
identificadas.

Analisar a causa raiz buscando a solucdo para corre¢do definitiva e melhorias na infraestrutura de TI.

Registrar a RdM (Requisi¢cdo de Mudanca), devendo, preencher os campos obrigatérios (ex.: contato, categoria, resumo e
descricdo da mudanca), para analise do Processo de Gerenciamento de Mudanca.

Preencher Ordem de Mudanca contemplando, no minimo, as seguintes tarefas:
* Informar detalhadamente as a¢bes a executar;

* Relacionar os Itens de Configuragéo afetados;

» Definir os recursos necessarios para execugao da mudanca;

« Elaboracédo de Scripts para execucdo da mudanca, se for o caso;

< Definir as possiveis consequéncias com a realizacdo da mudanca;

«  Definir o plano de retorno;

«  Definir os procedimentos para revisdo pés-implantacao;

Elaborar a cronologia das agGes com proposta de datas e horarios de execugéo.
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MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Investigacao,

Diagnéstico e

Resolucéo de
Problemas

Implantar solucéo de contorno e/ou definitiva, conforme detalhamento da Ordem de Mudanca e em data e horario aprovado pelo
Gerenciamento de Mudancas. Esta atividade geralmente ocorre no final de semana ou no periodo noturno durante a semana.

Realizar os procedimentos do plano de retorno, caso seja necessario, documentando o motivo da realizacao do procedimento de
retorno.

Realizar a revisdo pés-implantacédo para validar a implantacéo da solucao de contorno e definitiva.

Elaborar documentacgéo do erro conhecido, devendo contemplar informagdes minimas como: o titulo com um nome descritivo
curto para o documento; o resumo com a descri¢do rapida do problema associado com o documento; a descricdo completa do
problema associado ao documento; a descricdo da solu¢édo do problema; dentre outras a serem especificadas pelo
CONTRATANTE.

Registrar documento do erro conhecido na Base de Conhecimento para apreciacéo.

Elaborar documentacéo das solugdes definitivas, devendo contemplar informag8es minimas como: o titulo com um nome
descritivo curto para o documento; o resumo com a descrigdo rapida do problema associado com o documento; a descrigdo
completa do problema associado ao documento; a descricdo da solugédo do problema; dentre outras a serem especificadas pelo
CONTRATANTE.

Registrar documento de solucdes definitivas na Base de Conhecimento para apreciacao.

Monitoramento,
Acompanhamento e
Comunicacéo de
Problemas

Verificar e acompanhar todos os Problemas em relacéo as atividades de registro, atendimento, investigacao, diagnéstico,
preenchimento da ordem de mudanca, implantacdo, cumprimento de prazos, qualidade das informac®8es, dentre outros.

Notificar o CONTRATANTE, periodicamente, sobre a evolucao dos Problemas. A comunica¢do contemplara informacdes
minimas como: especialista que esta atendendo a demanda, atividades realizadas, esforco em horas das atividades que ja foram
realizadas no atendimento da demanda, status da demanda, pendéncias existentes, dentre outras a serem especificadas pelo
CONTRATANTE.

Devendo notificar imediatamente problemas que estejam aguardando informagdes para prosseguir com o atendimento, isto &,
aguardando informacdes do analista do sistema, de parceiro externo etc.

Comunicar-se, quando necessario, com o analista do sistema, parceiro externo ou com o0 CONTRATANTE, de forma a obter
informacdes decisoérias, operacionais ou gerenciais necessarias e inerentes a busca da solucdo do Problema.
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MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Monitoramento,
Acompanhamento e
Comunicacéo de
Problemas

Vincular os Incidentes, as Requisicdes de Servico e Ordens de Mudancas relacionadas ao Problema.

Verificar toda documentacao produzida pelo Processo de Problema, antes de enviar para validagcdo do CONTRATANTE.

Revisar o portfélio dos problemas de forma a detectar problemas com tempo excessivo na fila de problemas.

Encerramento de
Problemas

Verificar se as informagfes basicas de identificacdo do Problema estdo corretamente preenchidas, tais como: categoria,
prioridade, impacto, urgéncia, item de configuracdo, status do item de configuracéo, erro conhecido, causa raiz, dentre outras.
Para o encerramento do problema é necessario que todos os documentos solicitados pelo processo de problema tenham sido
entregues e previamente validados pelo CONTRATANTE.

Informar ao CONTRATANTE o encerramento do Problema.

Comunicar-se, quando necessario, com o usuario final da demanda de forma a tratar questdes relativas a solucdo do problema,
obtendo autorizacéo para encerramento da demanda, retorno da demanda para a equipe que a atendeu etc.

Elaborar relatério dos principais/maiores problemas contendo: a¢g6es que foram feitas corretamente, acdes que deveriam ter sido
efetuadas de forma diferente e licdes aprendidas.

Gerenciamento
Proativo dos
Problemas

Analisar os incidentes com o objetivo de identificar recorréncias com a mesma causa raiz, item de configuracdo, categoria e
tendéncias de falhas, dentre outros.

Analisar os relatérios gerados pelo processo de incidentes.

Abrir os problemas em que foram identificadas recorréncias durante a analise de incidentes. Caso o problema ja esteja aberto,
associar 0s novos incidentes ao problema ja existente.

Elaborar relatério dos incidentes analisados e para os quais ndo foram abertos problemas com a devida justificativa.

Avaliar informacdes de outros processos com o objetivo de revelar possiveis causadores de incidentes, problemas ou erros.
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1.5. Atividades do Processo de Gerenciamento da Base de Conhecimento

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Validagdo Técnica dos
Documentos da Base
de Conhecimento

Garantir a precisdo das informag¢fes na Base de Conhecimento.

Avaliar documento de conhecimento sugerido e identificar:

e Se 0 mesmo é tecnicamente viavel;

e Se 0 mesmo ja existe na base;

e Se 0 mesmo pode ser um complemento de uma solucdo existente;

e Se 0 mesmo pode ser incluso com outros documentos propostos.

Indicar qual a categorizacdo do documento.

Notificar a ndo validacdo de um documento registrado na Base de Conhecimento.

Monitorar o progresso da geracao do documento de conhecimento, desde o seu registro até a publicagdo, incluindo
acompanhamento dos ajustes necessarios.

Encaminhar os documentos de conhecimento validos e ajustados para aprovacao.

Aprovacéao dos
Documentos da Base
de Conhecimento

Responsabilizar-se pela qualidade no registro das informag¢8es detalhadas na Base de Conhecimento como solu¢éo de contorno,
erro conhecido e solucdo definitiva.

Avaliar documento de conhecimento sugerido e identificar se 0 mesmo faz parte do escopo da Base de Conhecimento.

Notificar a ndo validacdo de um documento registrado na Base de Conhecimento.

Aprovar os documentos de conhecimento para publicacdo na Base de Conhecimento.

Administracao dos
Documentos da Base
de Conhecimento

Gerar informacdes gerenciais sobre o respectivo processo.

Sugerir Principais Indicadores de Desempenho (KPIs).

Gerar informacdes de auditorias na Base de Conhecimento, apontando desvios nos tempos de validacdo / publicacdo dos
documentos de conhecimento, bem como no preenchimento da documentagcdo dos mesmos, aperfeicoando-os quando
necessario.

Interagir continuamente com os proprietarios dos processos correlatos.
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1.6. Atividades do Servico de Gerenciamento de Operacdes de Tl

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Operacionalizacéo de
Sistemas, Servicos e
Recursos

Operar os computadores e suas unidades periféricas, de acordo com as normas e padrdes determinados pelo CONTRATANTE,
intervindo por meio de comandos e/ou execucdo de procedimentos operacionais.

Atuar de forma preventiva na deteccao de falhas e solucionar ocorréncias em tempo de producéo de acordo com as normas e
padrdes determinados pelo CONTRATANTE.

Gerenciar a execucado de sistemas e aplicativos, atualizacdo das bases de dados, disponibilizacdo de recursos e servicgos, e
geracao de arquivos e relatorios.

Efetuar comandos de aplicativos, hardware e software quando necessario e/ou solicitados pelo CONTRATANTE.

Executar os processamentos BATCH, ON-LINE e de scripts automatizados dos sistemas aplicativos no ambiente de Producéo.

Fornecer subsidios para elaboracdo do planejamento da Producao.

Gerar estatisticas do processamento diario com apresentacdo de relatorio sintético de desempenho e ocorréncias anormais.

Propor alternativas de produgéo e analise de impacto no desempenho do processamento didrio.

Participar da elaboracao do acordo de nivel operacional e cronograma de Produgéo, em conformidade com os acordos de niveis
de servicos.

Documentar e atualizar procedimentos de Operacéo.

Gerenciar a disponibilizagdo dos ICs (Itens de Configuracdo) que compdem a infraestrutura fisica dos Datacenters.

Atuar no download de vacinas e corre¢des no Anti-Malware em estacdes de trabalho.

Administrar os recursos de infraestrutura de Seguranca da Informacéo: atualizacdes Microsoft, Firewall, Anti-Spam, Anti-Malware
e filtros de conteldo para acesso a Internet.

Gerar relatérios e graficos de atualizacdes Microsoft, Anti-Spam, Anti-Malware e filtros de contelido para acesso a Internet.

Registrar incidentes ocorridos durante a execucao das atividades desta macroatividade.

Gerar relatérios de excecdes (eventos anormais) ocorridos durante a execugao das atividades desta macroatividade, com
sugestdes de melhorias relacionadas a mesma.
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MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Monitoracdo de
Sistemas, Servicos e
Recursos

Monitorar os processamentos BATCH, ON-LINE e de scripts automatizados dos sistemas aplicativos no ambiente de Producao.

Monitorar consoles e atuar, de acordo com as normas e padrdes determinados pelo CONTRATANTE, no que se refere a
hardware, software e comandos.

Monitorar consoles e atuar, de acordo com as normas e padrdes determinados pelo CONTRATANTE, no que se refere as
mensagens de I/O, software gerenciador de midias magnéticas e comandos das fitotecas.

Monitorar a disponibilidade e desempenho de todos os sistemas e servi¢os providos pelos ICs (ltens de Configuracdo) do
CONTRATANTE.

Monitorar a disponibilidade dos ICs (Itens de Configuracdo) que suportam os sistemas e servicos do CONTRATANTE.

Monitorar o espaco em discos utilizado pelos gerenciadores de banco de dados e gerenciadores de arquivos.

Monitorar a recepc¢édo e transmissao de arquivos entre parceiros e clientes.

Monitorar a disponibilidade dos componentes de hardware e software integrantes da solucdo de Backup e Restore utilizada pelo
CONTRATANTE.

Monitorar a console de atualiza¢cdes Microsoft, Anti-Malware e Anti-Spam e realizar 0s ajustes necessarios.

Desativar os monitoramentos dos Sistemas, Servigos ou Recursos nos periodos de indisponibilidade planejada e reativa-los logo
apos 0s mesmos.

Registrar incidentes ocorridos durante a execucao das atividades desta macroatividade.

Comunicar aos interessados a ocorréncia de incidentes criticos registrados, informando pelo menos o nimero do incidente, o item
de configuracéo afetado e o alerta identificado.

Gerar relatérios de excegdes (eventos anormais) ocorridos durante a execugdo das atividades desta macroatividade, com
sugestdes de melhorias relacionadas a mesma.

Propor alternativas de melhoria nos processos de monitoragéao.
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Gerenciamento de
fitoteca e
procedimentos de
Backup/Restore

Executar e acompanhar procedimentos de Backup de dados, mediante requisi¢cdo detalhada ou processo automatizado.

Executar e acompanhar procedimentos de Restore de dados, mediante processo sistematizado, a serem executados em situacao
de perda de dados.

Gerenciar fitotecas envolvendo inventario, movimentacao e gerenciamento de midias.

Manusear midias no equipamento de controle e gravacéo de midias magnéticas (tape library robotizada) quando necessario.

Configurar, formatar, organizar e manter sistema de identificacdo das midias magnéticas.

Recepcionar, expedir, controlar e armazenar, com a devida organizacéo e cuidado, as midias magnéticas em transito.

Avaliar periodicamente as midias magnéticas, providenciando a recuperacao daquelas que apresentarem anormalidades.

Controlar as condi¢cdes de uso e validade das midias magnéticas, efetuar limpeza, teste de recuperacao e substituicdes de midias
guando necessario.

Controlar e acompanhar a disponibilidade da quantidade existente e necessaria de midias para o atendimento das demandas.

Registrar incidentes ocorridos durante a execucao das atividades desta macroatividade.

Gerar relatérios de excegdes (eventos anormais) ocorridos durante a execugdo das atividades desta macroatividade, com
sugestdes de melhorias relacionadas a mesma.

Planejamento e
Controle da Producéo
(PCP)

Executar tarefas de criacdo, instalacao, alteracéo e desinstalacdo de JOBs/Aplicacdes ou rotinas em ambiente PCP e aplicacéo
de correcdes.

Elaborar notas técnicas para orientacao quanto as melhores praticas na utilizacéo de técnicas de planejamento e controle da
producao.

Manter a arquitetura padronizada nos ambientes de TI do CONTRATANTE em conformidade com os padrfes definidos.

Manter as fontes das estruturas de dados (diciondrios, catalogos, diretérios etc.) e de seus objetos nos ambientes de PCP, em
conformidade com os padrdes definidos.

Propor a implantacao de solug@es tecnoldgicas para o ambiente de PCP.
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Gerenciamento de
Instalacbes de TI

Garantir a organizacdo das instalaces fisicas dos equipamentos e componentes que compdem os Datacenters Principal,
Secundario e das Unidades distribuidas do CONTRATANTE.

Manter informacéo estruturada sobre a organizacéo, estrutura e quantitativos dos componentes e equipamentos localizados nos
Datacenters Principal, Secundario e nas Unidades distribuidas do CONTRATANTE.

Acionar empresas para manutencdo em equipamentos cobertos por garantia de suporte e assisténcia técnica.

Acompanhar a manutencao de equipamentos cobertos por garantia de suporte e assisténcia técnica.

Criar e gerenciar plano de manutencgéo preventiva para equipamentos cobertos por garantia de suporte e assisténcia técnica.

Realizar procedimentos preventivos e corretivos em equipamentos sem cobertura de suporte e assisténcia técnica, tais como:
instalacdo, upgrade, downgrade e limpeza de componentes de hardware.

Disponibilizar ferramentas necessarias a manutencao de equipamentos tais como: chaves de fenda, chaves Philips; chaves Allen,
multimetro, alicates, rotuladoras, cartucho para rotuladoras, dentre outras.

Realizar visitas periodicas as Unidades distribuidas do CONTRATANTE (Agéncias, Superintendéncias e outras) para executar
checklist preventivo envolvendo atividades como:

» Organizar e, se for o caso, substituir cabos de rede;
» Efetuar medicdes da tenséo da rede elétrica;

» Verificacdo nos computadores dos usuarios de conformidade com os padr6es do CONTRATANTE e realizar os ajustes
necessarios;

Outras atividades poderédo ser incluidas em comum acordo entre 0 CONTRATADO e o CONTRATANTE.

Propor melhorias no gerenciamento das instalacdes de Tl e estabelecer padrbes para os procedimentos.

Elaborar relatérios abrangendo a realizacao das atividades de executadas

Apoiar na implantacéo in loco de novas agéncias do Banco, realizando atividades como:
» Instalar fisicamente o servidor da nova agéncia e realizar as configuraces definidas;
» Configurar os computadores, terminais de caixa e Cash Dispensers (ATMs) na rede da nova agéncia;

»  Prestar suporte inicial aos usuarios da nova agéncia.
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Monitoracéo e
Gerenciamento de
Redes

Realizar procedimentos de identificacdo e solucdo de problemas relacionados aos servigos prestados pelas operadoras de
telecomunicacdes, intervindo fisicamente nos componentes fornecidos, caso necessario e autorizado.

Realizar e acompanhar a abertura de chamados de suporte e assisténcia técnica junto aos nucleos de operacgdes e controle das
operadoras de telecomunicacgdes.

Realizar testes de funcionalidades dos servi¢os, incluindo testes de ativacdo e desativacéo de circuitos.

Realizar, quando necessario, acesso de leitura aos equipamentos da solucao (roteador, comutador etc.), visando a identificagédo
de incidentes ou extrac&o de informacdes, a pedido do CONTRATANTE.

Configurar as funcionalidades do sistema de gerenciamento das redes e utiliza-las para informar as equipes do CONTRATANTE a
respeito da ocorréncia de falhas e anomalias nos servicos prestados pelas operadoras.

Acompanhar os alertas gerados pelo Sistema de Gerenciamento e atuar pré e reativamente na identificacao e correcdo de
anomalias no trafego.

Apresentar sugestdes de melhorias nas redes.

Contatar as Unidades quando da falha em circuitos, informando os procedimentos que devem ser adotados em relacéo ao uso da
rede, assim como informar a unidade acerca das a¢fes que estdo sendo adotadas para solucdo do incidente.

Realizar batimento do SLA (service level agreement — acordo de nivel de servigo) previsto nos contratos do CONTRATANTE com
as suas operadoras, confrontando os relatérios gerados com os fornecidos pelas operadoras prestadoras dos servigcos de
comunicacao. O batimento devera constar as discrepancias encontradas entre os relatérios apresentados pelas operadoras e os
gerados com base nas informacdes obtidas pela rede. Além disso, informar mensalmente os custos inerentes ao descumprimento
do SLA.

Acompanhar a adequacao das politicas vigentes de QoS (Quality of Service) a evolugéo das necessidades de negdcios do
CONTRATANTE, analisando se as politicas de QoS informadas pelo CONTRATANTE estdo sendo aplicadas pelas operadoras,
sugerindo melhorias e alertando em caso de anomalias.

Criar e manter atualizada documentac¢éo detalhada sobre os componentes fornecidos no escopo dos servigcos prestados pelas
operadoras, bem como sobre sua relacdo com outros componentes.

Sugerir adequacdes em relatérios e demais documentos fornecidos pelas operadoras, implementando-as quando aprovadas pelo
CONTRATANTE.

Manter documentacéo de controle sobre indisponibilidade dos servigos de redes, incluindo:
a) data e hora de inicio;
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b) data e hora de fim;

c) tempo total de indisponibilidade;

d) se existe imputabilidade a concessionaria (se ndo for imputavel, registrar o motivo);
e) se a contingéncia funcionou (se nao funcionou, registrar o0 motivo);

f) forma de calculo e valor apurado da multa ou desconto, quando aplicavel.

1.7. Atividades dos Processos de Gerenciamento de Capacidade

3

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Analise de
Capacidade e
Desempenho

Realizar avaliacdo dos dados coletados na Monitoracdo/Gerenciamento de Eventos e relatérios de desempenho e utilizagédo de
recursos elaborados por servigcos de assisténcia técnica / suporte técnico contratados.

Estabelecer perfis de recursos.

Identificar contencéo de recursos: dados (tabelas de banco de dados, arquivos), processador, etc.

Identificar distribuicdo inadequada de carga de trabalho sobre os recursos disponiveis.

Analisar os eventos e sugerir modificacdes e ajustes em pardmetros e componentes de infraestrutura de TI.

Estabelecer balanceamento de carga de processamento.

Estabelecer balanceamento de trafego de dados.

Adequar as estratégias de locking.

Propor estratégias de uso eficiente de recursos de memoéria e melhora em tempos de resposta.

Propor estratégias de maximizagdo do uso de areas de armazenamento.

Propor estratégias de melhorias no uso de banda de rede de comunicacéo.

Analisar o desempenho dos componentes da infraestrutura de TI, visando adotar acdes pro-ativas.

3 .. ~ . . . .
Todas as atividades deverdo ser realizadas para todos os recursos/servigos pertencentes ao escopo deste processo e descritos no Anexo IX do Edital.
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Andlise de
Capacidade e
Desempenho

Analisar desempenho de aplica¢des e de tendéncia de utilizagdo de recursos para planejamento de capacidade da infraestrutura
de Tl e componentes, bem como sugestao de alternativas técnicas em caso de alteragdo de infraestrutura devido a problemas de
desempenho ou alta utilizacao.

Manter as informacdes do sistema de gerenciamento de todos os ambientes tecnolédgicos.

Atuar nas atividades de planejamento da capacidade e desempenho.

Acompanhar o desempenho da rede, visando adotar acdes pro-ativas e reativas.

Implantar acdes visando aumentar o desempenho e a capacidade para 0s recursos e servi¢os de infraestrutura de TI.

Analisar desempenho de aplicacdes e de tendéncia de utilizagdo de recursos para planejamento de capacidade de rede LAN
(Local Area Network), WAN (Wide Area Netowork), Wireless e componentes, bem como sugestio de alternativas técnicas em
caso de alteracdo de infraestrutura devido a problemas de desempenho ou alta utilizacao.

Analisar, acompanhar, medir e qualificar o trafego de rede para fins de Qo0S, estatistica, seguranca, disponibilidade, desempenho
e engenharia de trafego.

Ajustar desempenho de componentes das plataformas computacionais de hardware e software—tuning.

Manter dados de crescimento do uso de recursos computacionais.

Analisar o comportamento dos ambientes e demais softwares, procurando detectar problemas advindos de alto consumo de
recursos de CPU, I/O, meméria e trafego de rede.

Atuar em conjunto com as areas de monitoracao no desenvolvimento de solugdes, que auxiliem no trabalho das equipes
relacionadas com rede SAN.

Atuar em conjunto com as areas de monitoragédo no desenvolvimento de solugfes/customizac¢des que auxiliem no trabalho de
monitoracdo do hardware e softwares do ambiente.

Elaborar estudos de distribuicdo, balanceamento e remanejamento de cargas de trafego da rede de comunicagdo SNA e TCP/IP,
entre outras tecnologias.

Avaliar o desempenho e capacidade dos ambientes de correio eletrdnico, de forma a detectar e corrigir eventuais falhas.

Manter dados de crescimento do uso de recursos computacionais de correio eletrénico.
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Andlise de
Capacidade e
Desempenho

Sinalizar pontos de contencao e consumo excessivo de recursos, subsidiando as demais areas a promoverem ajustes em suas
aplicacdes.

Analisar o comportamento dos ambientes de correio eletrdnico e demais softwares, procurando detectar problemas advindos de
alto consumo de recursos de CPU, I/O e memoria.

Indicar a necessidade de ajustes dos ambientes de correio eletrénico (tunning).

Elaborar regras de medi¢éo do desempenho dos servidores de correio eletrdnico em relagédo a arquitetura de Rede de Dados.

Atuar em rotina de andlise de desempenho dos ambientes de correio eletrdnico, efetuando analise diaria dos graficos e atuando
de forma pré-ativa na detecgéo de problemas.

Avaliar o desempenho e capacidade dos ambientes de DW e Bl e das aplicacdes contidas nos mesmos, de forma a detectar e
corrigir eventuais falhas.

Analisar o comportamento dos ambientes de DW e Bl e demais softwares, procurando detectar problemas advindos de alto
consumo de recursos de CPU, I/O e memodria.

Indicar a necessidade de ajustes dos ambientes de DW e BI (tunning).

Elaborar regras de medicdo do desempenho dos servidores de Bl e DW em relagéo a arquitetura de Rede de Dados.

Atuar em rotina de andlise de desempenho dos ambientes Bl e DW, efetuando andlise diaria dos graficos e atuando de forma pro-
ativa na deteccédo de problemas.

Analisar trafego de rede de comunicacao.

Implantar rotinas de acompanhamento de transacfes online promovendo alarmes para o processo de monitoracdo do ambiente
transacional e de comunicacéo.

Dar suporte a execucao das transacdes (online/batch), através da criacéo de scripts automatizados ou configuracéo de
ferramentas de monitoracao e analise, gerando alarmes para o processo de monitoracao do ambiente transacional e de
comunicacao.

Avaliar relatérios gerados por monitores de desempenho da rede SNA e TCP/IP.

Analisar o comportamento dos gerenciadores de transacoes, ferramentas de comunicacdo e demais softwares, procurando
detectar problemas advindos de alto consumo de recursos de CPU, I/O e memodria.
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Analise de
Capacidade e
Desempenho

Elaborar regras de medicdo de tempo de resposta de aplicacdes quando envolve rede SNA, TCP/IP, dentre outras tecnologias.

Atuar em rotina de andlise de desempenho em servidores web, de aplicacéo e de diretérios, efetuando analise diaria dos graficos
e atuando de forma pré-ativa na deteccéo de problemas.

Executar analise de tendéncia de consumo de recursos dos servidores web, de aplicacédo e de diretérios.

Dar suporte a execucgéo das transacgdes (online/batch), através da criagdo de scripts automatizados ou configuracéo de
ferramentas de monitoracdo e analise, gerando alarmes para o processo de monitoracdo do ambiente transacional.

Avaliar relatérios gerados por monitores de desempenho de SGDB, gerenciadores de transacoes e servidores de aplicages,
servidores web, servidores de catélogo, ferramentas de geréncia e demais softwares de monitoracao de ambiente.

Implantar customizagdes/configuracdes nos monitores de SGDB, gerenciadores de transacdes e servidores de aplicacdes
servidores web, servidores de catalogo.

Indicar a necessidade de ajustes dos SGBD (tunning), gerenciadores de transac¢fes, e servidores de aplica¢bes, utilizando para
isto as ferramentas préprias para cada um dos produtos.

Avaliar o desempenho e capacidade dos servidores de aplicacédo e das aplicagBes contidas nos mesmos, de forma a detectar e
corrigir eventuais falhas.

Ajustar desempenho de componentes das plataformas computacionais de hardware e software Mainframe.

Analisar o comportamento dos ambientes e demais softwares da plataforma Mainframe, procurando detectar problemas advindos
de alto consumo de recursos de CPU, I/O e memoria.

Atuar em conjunto com as areas de monitoracdo no desenvolvimento de solu¢des que auxiliem no trabalho das equipes
relacionadas com rede SAN.

Atuar em conjunto com as areas de monitoragédo no desenvolvimento de solug6es/customizac¢des que auxiliem no trabalho de
monitoracdo do hardware e softwares do ambiente Mainframe.

Verificar o tempo de resposta das consultas via SQL e sugerir melhorias para aumento de desempenho dos SGBDs.

Avaliar o desempenho e capacidade dos SGBDs de forma a detectar e corrigir, preventivamente, eventuais falhas.

Gerar relatorios sobre a disponibilidade do servico e possiveis pontos de falha.

Elaborar e analisar relatérios de estatisticas de desempenho dos SGBDs e de seus objetos.

Acompanhar o nivel de consumo das aplicacdes (CPU, I/O, memoria, etc.), identificando pontos de melhoria.
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Analise de
Capacidade e
Desempenho

Acompanhar e analisar o crescimento/evolugdo das bases de dados, dicionarios, catalogos e diretérios do SGBD nos ambientes,
identificando problemas de desempenho e a necessidade de limpeza, expanséo, reestruturacio ou reorganizacdo dos mesmos.

Analisar o comportamento dos bancos de dados e gerenciadores de transacdes e executar acdes, visando a otimizacdo de
desempenho e utilizacdo das bases de dados, procurando detectar problemas advindos de alto consumo de recursos de CPU,
I/O, memdria, etc. atuando para sua correcéo.

Analisar o relatorio de estatistica de desempenho dos bancos de dados e de seus objetos e apresentar solugéo visando a redugéo
do consumo de recursos.

Avaliar as alternativas de solucdo de Banco de Dados e o impacto das mesmas no desempenho das aplicacdes envolvidas.

Elaborar e avaliar relatérios gerados por monitores de performance de SGDBs.

Elaborar e implantar planos de melhorias de utilizacdo dos recursos SGDB baseados nas boas praticas de mercado.

Analisar o comportamento dos SGBDs, dos gerenciadores de transacfes e demais softwares, procurando detectar problemas
advindos de alto consumo de recursos de CPU, I/O e memoria.

Gerenciamento de
Demanda

Analisar o Programa Estratégico do CONTRATANTE, bem como o Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informagao, com
vistas na identificacdo de necessidades de aporte de capacidade aos recursos de infraestrutura em decorréncia de futura
implantagdo de novos ou acréscimo no volume de negoécios.

Analisar os acordos de niveis de servigos atuais com vistas a identificacdo de necessidades de aporte de capacidade aos
recursos de infraestrutura em decorréncia de niveis de acordo nao cumpridos por incapacidade de recursos.

Realizar entrevistas com os responsaveis pelos recursos/servicos no intuito de identificar necessidades de aporte de capacidade.

Modelagem de
Capacidade

Estabelecer uma linha de base que reflita os niveis de desempenho e caracteristicas de carga de trabalho atuais

Elaborar estimativas de futuras necessidades de aporte de capacidade para recursos de infraestrutura utilizando técnicas de:
cenarios “what-if"; modelos analiticos e/ou modelos de simulacdo de planejamento de capacidade; Prototipagem; “Benchmarks”;
provas de conceito, etc.

Plano de Capacidade

Documentar o planejamento, analise, ajuste e determinacado de capacidade, para assegurar, de forma proativa, o aporte de
capacidade aos recursos/servicos de infraestrutura em conformidade com as necessidades de negécios relativas a TI.

Devera ser elaborado plano de acao, para todos os recursos/servi¢cos, visando assegurar a capacidade desejada para o0s
negécios. Poderao ser informadas tantas acdes quantas forem julgadas necessarias pelos gerentes dos recursos.
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1.8. Atividades do Processo de Gerenciamento de Disponibilidade

4

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Gerenciamento de
Niveis de
Disponibilidade

Determinar respectivos objetivos de disponibilidade.

Realizar a coleta de informac¢6es sobre a disponibilidade (downtime e recuperacéo) de cada servigo.

Representar graficamente as visdes isoladas e comparativas entre os servigos/recursos tratados no escopo do processo.

Sugerir a implantacéo de servicos ou recursos de alta-disponibilidade e contingéncia, por exemplo, cluster, balanceamento de
carga, tolerancia a falhas.

Elaborar relatério mensal de disponibilidade.

Plano de
Disponibilidade

Analisar a atual situacéo de redundéancia dos recursos, identificando tecnologias e arquiteturas desejadas, bem como
necessidades de implantacdo de solu¢gdes de contingéncia.

Consolidar as informacdes de disponibilidade dos servigcos/recursos no decorrer dos meses, identificando os principais ofensores
da disponibilidade no intuito de definir quais agdes/melhorias deverdo ser implantadas nos mesmos.

Elaborar plano de acéo, para todos os recursos/servigos, visando assegurar a disponibilidade desejada para os negocios.
Poderéo ser informadas tantas a¢des quantas forem julgadas necessarias pelos gerentes dos recursos.

1.9. Atividades comuns aos Processos de Gerenciamento da Capacidade e Disponib ilidade *

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Documentacéo de
Gerenciamento de
Recursos

Definir especificagcfes técnicas dos itens de configuracdo que compdem 0s recursos/servigos.

Definir topologia dos recursos/servicos.

Definir itens de configuracdo, conforme cadastrado na Base de Dados de Gerenciamento de Configuracdo em utilizacdo pelo
CONTRATANTE, que comp8em 0s recursos/servicos, mencionando todos os atributos dos mesmos.

4 .. ~ . . . .
Todas as atividades deverdo ser realizadas para todos os recursos/servigos pertencentes ao escopo deste processo e descritos no Anexo IX do Edital.
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MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Documentacéo de
Gerenciamento de
Recursos

Realizar reunido com os gestores, clientes e usuarios dos recursos/servi¢os no intuito de definir quais as principais
informacdes/indicadores que deverdo ser coletadas de forma manual ou através de ferramentas disponiveis no CONTRATANTE.

Documentar todas as necessidades de gerenciamento.

Descrever sucintamente as ferramentas utilizadas para o gerenciamento do recurso em questéo.

Definir indicadores das informacdes a serem coletadas, informando ferramentas utilizadas, mecanismos de coletas, indicadores,
periodicidade e demais informacdes julgadas relevantes.

Desenhar fluxo de coleta das informag8es de gerenciamento.

Implantacéo de
Monitoramento

Realizar atividades de instalacéo, configuracdo, parametrizacdo e customizacéo das ferramentas a serem utilizadas para as
atividades de gerenciamento/monitoramento.

Definir e parametrizar os alertas nas ferramentas de gerenciamento a serem utilizadas.

Realizar a coleta dos indicadores, parametros, atributos, de forma sistematica, nas ferramentas de gerenciamento a serem
utilizadas.

Instalar, configurar, parametrizar e customizar as ferramentas de gerenciamento/monitoramento adquiridas pelo CONTRATANTE
cuja relacdo esta presente no Anexo IX — Plataforma Computacional e Servigos

Atualizacéo de
Monitoramento

Realizar todas as atividades presentes no escopo da macroatividade IMPLANTACAO DE MONITORAMENTO, no intuito de
atualizar a monitoracéo de recursos/servicos ja implantadas, inclusive realizando a atualizagcéo do respectivo DOCUMENTO DE
GERENCIAMENTO DO RECURSO.

Disponibilizacdo
Dindmica dos Dados
de Capacidade e
Disponibilidade

Fornecer, em tempo real, todas as informacdes de gerenciamento/monitoramento coletadas nas macroatividades de Analise de
Capacidade e Desempenho e Andlise dos niveis de Disponibilidade.

Disponibilizar as informac¢des acima mencionadas nas ferramentas de gerenciamento/monitoramento utilizadas pelos processos
de Capacidade e Disponibilidade.

Suporte técnico as
atividades referentes
aos processos

Apoiar e realizar todas as atividades presentes no escopo das macroatividades IMPLANTACAO DE MONITORAMENTO e
ATUALIZACAO DE MONITORAMENTO.

Fornecer informac8es sobre as coletas de indicadores aos colaboradores do CONTRATANTE responsaveis pelos recursos.

Fornecer informacdes sobre as coletas de indicadores aos colaboradores das empresas prestadoras de servi¢os ao
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MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

CONTRATANTE.

Fornecer informac8es que subsidiem a elaboracédo dos documentos pertencentes ao escopo dos processos de Gerenciamento
de Capacidade e Disponibilidade.

Realizar atividades de instalacéo, configuracdo, parametrizacdo e customizacéo das ferramentas a serem utilizadas para as
atividades de gerenciamento/monitoramento, quando solicitadas pelo CONTRATANTE.

Implementacgéo de
recomendacfes de
Capacidade e
Disponibilidade

Implementar TODAS as recomendagfes/sugestdes presentes nos artefatos de saida das macroatividades referentes aos
processos de Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade. OBS.: A implementacao das recomendac8es devera ser
realizada seguindo os fluxos definidos pelo CONTRAT  ANTE no que diz respeito aos processos de Gerenciam  ento de
Incidentes, Problemas, Mudangas, Liberagéo, Projeto s, dentre outros.

Acdes de Melhorias de
Capacidade e
Disponibilidade

Realizar acdes inerentes ao escopo dos processos de Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade. A definicdo da
guantidade de horas, do escopo e do prazo de execuc¢ao sera realizada pelo CONTRATANTE, unicamente a seu critério, ficando
a cargo da empresa contratada acatar ou nao a realizacdo da demanda. Poder&o ser abertas varias solicitacdes com o escopo
em questao, desde que ndo ultrapasse a quantidade de horas estimada para esta macroatividade. O CONTRATANTE néo sera
obrigado a consumir as horas desta macroatividade, desde que julgue ndo haver necessidade de realizacéo de a¢fes inerentes a
este escopo.

Realizar acdes que visem aprimorar os processos de Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade implantadas no
CONTRATANTE.

Realizar todas as macroatividades pertencentes aos processos de Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade.

1.10. Atividades comuns a Todos os Processos

ATIVIDADES

Manter atualizada e divulgar para 0 CONTRATANTE a documentacdo dos processos e seus anexos. A divulgacdo deve ser realizada semestral ou por
solicitacdo do CONTRATANTE.

Automatizar procedimentos e rotinas utilizando funcionalidades disponiveis nos softwares em uso pelo CONTRATANTE.

Realizar revisdo técnica pés implantacées, de acordo com a demanda do CONTRATANTE
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2. ENTREGAS PREVISTAS

2.1. Este item apresenta os produtos e/ou a¢des que deverdo ser gerados pelo CONTRATADO necessarios a execugdo continuada, eficiente e eficaz dos
servicos que integram as respectivas macroatividades.

2.2. Este item ndo contempla todas as atividades que devem ser executadas pelo CONTRATADO, bem como ndo detalha os passos que deverdo ser
dados para obtencédo dos produtos de cada atividade.

2.3. As atividades para as quais as condi¢cdes de atendimento/aceitacdo ndo foram definidas no momento da contratacao requerem negociacdo de prazo e
condi¢cdes no momento de sua solicitacao e terdo estas informacdes especificadas na propria demanda. Por esta razdo ndo estdo contempladas neste
documento.

2.4. As atividades que sdo executadas continuamente ou de forma rotineira pelo CONTRATADO sem a necessidade de demanda especifica devem ser
executadas conforme o padrao estabelecido para a sua execucao e também, via de regra, ndo estdo contempladas neste documento.

2.5. A condicao de aceitagdo para estas atividades €&, além do prazo, da completude e correcao do resultado esperado de cada uma, a conformidade ao
padrdo estabelecido para a execugéo.

2.6. Os relatérios especificados neste item deverdo ser gerados em formato eletronico, pelo menos no padréo Portable Document Format (PDF) e nos
formatos Microsoft Excel (xIs ou xlsx) e/ou Microsoft Word, devendo ser armazenados em local designado pelo CONTRATANTE;

2.7. Entregas do Processo de Gerenciamento de Incidentes

MACROATIVIDADES | ENTREGAS PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Demanda (incidente ou requisicdo) devidamente classificada, com os principais . e .
Classificacdo de ; o . . Inicio da classificagéo: em até 05
' campos corretamente preenchidos e verificados (categoria, grupo de atendimento, . ) ’ ~
Incidentes e o . : ~ . . . . (cinco) minutos apos a conclusdo do
L prioridade, item de configuracado, status do item de configuracao, impacto, urgéncia .
Requisicdes etc.) registro/abertura da demanda.
Monitoramento,
acompanhamento e Relatorio gerencial de incidentes resolvidos contendo, pelo menos, detalhes da Até 3 (trés) horas apds a solicitacdo do
comunicacao de ocorréncia, diagnéstico e solucao aplicada. CONTRATANTE.
Incidentes
. o . . . Em até 50 (cinquenta) minutos apos a
Investigacéo, Incidente de Prioridade Alta devidamente atendido e resolvido de acordo com os abertura do( Incc:dente) ara o P
Diagnostico e padrdes definidos pelo CONTRATANTE. : P
Resolucéo de atendimento e resolucéo deste;
Incidentes
Incidente de Prioridades Média e Baixa devidamente atendido e resolvido, de acordo Em até 70 (setenta) minutos apos a
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MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

com os padrdes definidos pelo CONTRATANTE.

abertura do Incidente, para o
atendimento e resolucéo deste;

Documentacéo resultante do atendimento dos incidentes submetida a Base de
Conhecimento, de acordo com os padrfes definidos pelo CONTRATANTE.

Em até 4 (quatro) horas apoés a
resolucdo dos Incidentes

Todas

Relatério Diario de Incidentes contemplando a relacéo de todos os Incidentes

classificados e encerrados no dia anterior ao da emissao deste relatério. O contelido
do relatério esta descrito no item 1.1 do Anexo V-A — Modelos de Relatérios e
Comunicacdes .

Até as 08h00min do dia subsequente
ao do periodo do relatério, sendo este
dia util ou né&o.

Relatorio Diario de Servicos Criticos contemplando informag8es gerenciais de status
dos principais servicos criticos do CONTRATANTE, devendo ser entregue no inicio do
expediente, de forma que o CONTRATANTE seja informado, logo cedo, da situacao
atual de sistemas e servigcos considerados Criticos. O contetido do relatério esta
descrito no item 1.3 do Anexo V-A — Modelos de Relatérios e Com  unicacgdes .

Até as 08h00min do dia subsequente
ao do periodo do relatério, sendo este
dia util ou né&o.

Relatério Mensal de Incidentes contemplando informacg8es gerenciais sobre os
incidentes classificados e encerrados no més anterior ao de emisséao deste relatério. O
contetdo do relatério esta descrito no item 1.2 do Anexo V-A — Modelos de

Relatérios e Comunicacdes

Até o 5° (quinto) dia Gtil do més
subsequente ao do periodo do relatério.

Relatorio de Gestéo de Incidentes contemplando informagfes gerenciais e
operacionais sobre Incidentes. O contetdo do relatério esta descrito no item 1.4 do
Anexo V-A — Modelos de Relatérios e Comunicacdes

O CONTRATANTE se reserva no direito de solicitar:

» aalteragédo, adicao ou excluséo de informacgdes e prazos nos dados e graficos
gerenciais e operacionais apresentados no Relatorio de Gestao de Incidentes;

« que o CONTRATADO realize a entrega formal do Relatério de Gestédo de
Incidentes em reunido de apresentacao, utilizando-se de recurso de datashow,
audioconferéncia ou videoconferéncia etc., dentro do prazo estabelecido para esta
entrega.

Até o 5° (quinto) dia Gtil do més
subsequente ao do periodo do relatdrio.

Relatorio Gerencial de Incidentes contemplando indicadores e metas de niveis de

Até 5° (quinto) dia util do més
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MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

servigos acordados e alcangcados, recomendages técnicas, administrativas e
gerenciais para o proximo periodo, graficos de tendéncias (quantitativas e qualitativas)
dos atendimentos, dentre outras informacdes.

O contelido do relatério esta descrito no item 1.5 do Anexo V-A — Modelos de
Relatorios e Comunicacgdes

subsequente ao do periodo do relatorio;

2.8. Entregas do Processo de Gerenciamento de Problemas

MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Abertura e
Classificacéo de
Problemas

Problema devidamente registrado e classificado, com os principais campos
corretamente preenchidos e verificados (categoria, incidentes relacionados,
informacdes necessarias para a correta avaliagao, prioridade, item de configuracéo,
impacto, urgéncia etc.).

Até 1 (um) dia util apés a solicitagcao do
CONTRATANTE;

Relatério e Apresentacdo Semanal de Problema contemplando informacg8es gerenciais
sobre os Problemas da semana anterior ao de geracéo do relatério e prospeccdes
para a semana vigente.

O contelido do relatério esta descrito no item 2.1. do Anexo V-A — Modelos de
Relatérios e Comunicacdes

Até o 1° (primeiro) dia Util da semana
subsequente ao do periodo do relatério.

Relatorio mensal, contemplando, no minimo:

* Relacao de artefatos entregues e executados;

* Relacéo entre problemas abertos e fechados;

« Problemas oriundos do Gerenciamento Proativo;
* Problemas sem causa raiz definidas.

O contelido do relatério esta descrito no item 2.2. do Anexo V-A — Modelos de
Relatorios e Comunicagdes

Até o 5° (quinto) dia Gtil do més
subsequente ao do periodo do relatério.

Investigacao,
diagnéstico e

Causa Raiz Identificada e Solucéo Definitiva: Realizada uma profunda investigagéo

Problema prioridade ALTA: Causa raiz
identificada em até 7 (sete) dias
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MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

resolucao de
Problemas

para diagnosticar e identificar a causa da raiz com definicdo de solucfes definitiva.

corridos apos o registro do problema;

Problema prioridade MEDIA: Causa raiz
identificada em até 10 (dez) dias
corridos apoés o registro do problema;

Problema prioridade BAIXA: Causa raiz
identificada em até 15 (quinze) dias
corridos apoés o registro do problema.

Definicdo da Solucdo de Contorno: Realizada uma profunda investigacéo buscando
solucdo para contornar o problema.

Até 1 (um) dia corrido ap0s a solicitagdo
do CONTRATANTE

Ordem de Mudanca devidamente construida e preenchida.

Até 1 (um) dia util apés o registro da
mudanca;

Monitoramento,
acompanhamento e
comunicacao de
Problemas

Relatério Gerencial de Problemas Encerrados contendo, pelo menos, detalhes da
ocorréncia, causa raiz e solucao definitiva, nos casos cabiveis.

Até 3 (trés) horas apés a solicitacdo do
CONTRATANTE.

Encerramento de
Problemas

Problema devidamente encerrado, com 0s principais campos corretamente
preenchidos e verificados (categoria, incidentes relacionados, informacdes
necessarias para a correta avaliacao, prioridade, item de configuracéo, impacto,
urgéncia etc.).

Até 5 (cinco) dias Uteis apos a
identificacdo da Causa Raiz e
implantacéo da Solugdo Definitiva;

Gerenciamento
Proativo dos
Problemas

Relatério de Gerenciamento Proativo dos Problemas contemplando, no minimo, as
seguintes informacdes:

* Problemas abertos no més anterior ao relatério, através da analise de incidentes
do mesmo periodo;

« Incidentes analisados, no més anterior ao relatério, que nao tiveram problemas
abertos.

O contelido do relatério esta descrito no item 2.4. do Anexo V-A — Modelos de
Relatorios e Comunicacgdes

Até o 5° (quinto) dia Gtil do més
subsequente ao do periodo do relatério.
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2.9. Entregas do Processo de Gerenciamento da Base de Conhecimento

MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Gerenciamento da
Base de
Conhecimento

Documentos submetidos a base de conhecimento Validados, conforme
critérios definidos pelo CONTRATANTE.

Em até 1 (um) dia util apos a submissao do
documento a base de conhecimento;

Documentos submetidos a Base de Conhecimento Aprovados, conforme
critérios definidos pelo CONTRATANTE.

Em até 2 (dois) dias Uteis apds a submissao do
documento a base de conhecimento;

Relatério de Publicac8es e Utilizacdo da Base de Conhecimento contempla
informacdes sobre as estatisticas de publicagao e utilizacdo de documentos
da base de conhecimento.

O contelido do relatério esta descrito no item 2.3. do Anexo V-A — Modelos
de Relatérios e Comunicacdes

Até o primeiro dia Gtil da semana subsequente
ao do periodo do relatério;

2.10. Entregas do Servico de Gerenciamento de Operacdes de Tl

MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Operacionalizacéo de
Sistemas, Servicos e
Recursos

Servicos submetidos ou agendados em ambiente de producao.

Até 15 (quinze) minutos apdés a solicitacao.

Documentacgédo atualizada dos procedimentos executados em ambiente de
producéo.

Em até 1 (uma) hora ap6s a ocorréncia de
alteracdes em procedimentos.

Relatorio gerencial de execucao dos servigcos no turno de trabalho que contempla
as informacdes sobre as ocorréncias durante o periodo de trabalho. Doravante,
neste documento, entenderemos por “turno de trabalho” um periodo de 8 (oito)
horas, dividido da seguinte forma:

e Turno 1: das 7h as 15h;
e Turno 2: das 15h as 23h;
e Turno 3: das 23h as 7h.

O relatério deve conter, no minimo, as seguintes informacdes:

Até uma hora apds a conclusédo do turno
de trabalho.
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MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Coordenador do CONTRATADO responsavel pelo turno;
Data das ocorréncias;

Horario das ocorréncias;

Descricdo detalhada das ocorréncias;

Acdes adotadas;

Status das ocorréncias.

Relatério do desempenho do Processamento Batch contemplando a relacdo das

rotinas que foram executadas em compara¢do com o planejamento, todos os
cancelamentos e reprocessamentos, os incidentes registrados e quais as solucdes
de contorno adotadas.

O relatdrio deve conter, no minimo, as seguintes informacdes:

Coordenador do CONTRATADO responsavel pelo turno;
Rotinas planejadas para executar;

Rotinas executadas;

Rotinas canceladas;

Rotinas reprocessadas;

Incidentes registrados;

Solugdes de contorno adotadas;

A critério do CONTRATANTE, o contetdo do relatorio podera ser modificado a
qualquer tempo.

Até quatro horas apos o encerramento do
processamento noturno diario, cujo evento
que caracterizara este encerramento sera
definido pelo CONTRATANTE.

Todas

Registro de Incidentes em ferramenta indicada pelo CONTRATANTE para o devido
tratamento pelo processo de gerenciamento de incidentes

Em até 10 (dez) minutos apés a sua
ocorréncia.

Monitoracdo de
Sistemas, Servicos e
Recursos

Relatorio horario dos arquivos ndo recebidos contendo todos os arquivos

recebidos, necessarios para a execugdo do processamento noturno diario, de
acordo com os niveis de servigos estabelecidos.

O relatério deve conter, no minimo, as seguintes informacdes:

Coordenador do CONTRATADO responsavel pelo turno;
Nome dos arquivos recebidos;

Até uma hora ap6s o horério do dltimo
arquivo recebido.
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MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

- Data das recepcdes;
» Horario das recepcgoes.

Relatério dos arquivos ndo transmitidos contendo todos os arquivos transmitidos,
necessarios para a execuc¢ao do processamento noturno diario, de acordo com os
niveis de servicos estabelecidos.

O relatdrio deve conter, no minimo, as seguintes informacdes:

e Coordenador do CONTRATADO responsavel pelo turno;
« Nome dos arquivos transmitidos;

« Data das transmissoes;

» Horario das transmissodes.

Até uma hora ap6és o horario do ultimo
arquivo transmitido.

Relatorio de excecdes nos objetos da monitoracao deve contemplar as ocorréncias
anormais ocorridas durante todo o periodo de monitoragao dos recursos de
infraestrutura tecnologica e, se for o caso, sugestfes de melhorias.

O relatério deve conter, no minimo, as seguintes informacdes:

e Coordenador do CONTRATADO responsavel pelo turno;
« Data das ocorréncias;

* Horério das ocorréncias;

« Descricdo detalhada das ocorréncias.

Até uma hora apds a conclusédo do turno
de trabalho.

Gerenciamento de
fitoteca e
procedimentos de
Backup/Restore

Backups efetuados mediante requisicdo detalhada ou processo automatizado

Em até 30 (trinta) minutos apos a sua
solicitacao.

Restores efetuados mediante requisicao detalhada ou processo automatizado

Em até 30 (trinta) minutos apos a sua
solicitacao.

Relatério dos Backups e Restores executados contemplando todos os arquivos

movimentados por esses procedimentos.
O relatdrio deve conter, no minimo, as seguintes informacdes:

e Coordenador do CONTRATADO responsavel pelo turno;

Até uma hora apés a conclusédo do turno
de trabalho
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MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

« Descricdo do tipo de movimentacdo (Backup ou Restore);
* Ndmero da requisi¢ao (se for o caso);

« Nome do processo que foi executado (se for o caso);

« Data da execucao;

e Horario da execucéo.

Gerenciamento de
InstalacGes de TI

Cronograma de Visitas Preventivas as Unidades contemplando as localidades e as
datas previstas para realizar as visitas preventivas.

O cronograma deve contemplar a realizacdo de 1 (uma) visita preventiva, por
Unidade, a cada 6 (seis) meses.

O cronograma proposto pode ser alterado a qualquer tempo em comum acordo
entre CONTRATADO e CONTRATANTE e desde que devidamente justificado.

Primeiro dia Gtil dos meses de Janeiro e
Julho ou dos meses definidos em comum
acordo entre CONTRATADO e
CONTRATANTE

Relatorio de Visita Técnica a Unidade contempla informacdes das atividades

preventivas e/ou corretivas realizadas na Unidade visitada.

Até o 2°. (segundo) dia util apds a data de
finalizac&o da visita.

Monitoracédo e
Gerenciamento de
Redes

Relatorio do batimento do SLA previsto nos contratos do CONTRATANTE com as
suas operadoras. O batimento devera constar as discrepancias encontradas entre
os relatérios apresentados pelas operadoras e os gerados com base nas
informacdes obtidas pela rede. Além disso, informar mensalmente os custos
inerentes ao descumprimento do SLA.

3 (trés) dias Uteis ap0ds a apresentagdo dos
relatorios fornecidos pelas operadoras.

Relatorio de avaliagao das politicas vigentes de QoS aplicadas pelas operadoras,
com sugestdes de melhorias e alertas em caso de anomalias.

Primeira semana util, apos o final de cada
trimestre.
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2.11. Entregas do Processo de Gerenciamento de Capacidade

MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Analise de
Capacidade e
Desempenho

(Mensal)

Relatorio de Analise de Capacidade e Desempenho (um para cada
recurso/servico). O contelido do relatério esta descrito no item 3.1. do Anexo
V-A — Modelos de Relatérios e Comunicacdes

Até o 5° (quinto) dia Gtil do més subsequente ao
do periodo do relatério.

Gerenciamento de
Demanda (Semestral)

Documento de Gerenciamento de Demanda abrangendo as demandas por
aporte de capacidade, contendo as informag¢8es mencionadas nas atividades
bem como as demais presentes no item 3.2. do Anexo V-A — Modelos de
Relatérios e Comunicacdes

Até 30 (trinta) dias corridos apos a solicitacao
formal por parte do CONTRATANTE.

Modelagem de
Capacidade
(Semestral)

Documento de Modelagem de Capacidade, contendo o que esta descrito no
item 3.3. do Anexo V-A — Modelos de Relatérios e Co  municacgdes .

Até 30 (trinta) dias corridos apo6s a solicitagédo
formal por parte do CONTRATANTE.

Plano de Capacidade
(Semestral)

Plano de Capacidade, contendo o que esta descrito no item 3.4. do Anexo V-
A — Modelos de Relatorios e Comunicagfes

Até 30 (trinta) dias corridos apos a solicitacao
formal por parte do CONTRATANTE.

2.12. Entregas do Processo de Gerenciamento de Disponibilidade

MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Gerenciamento de

Niveis de Relatdrio de Niveis de Disponibilidade, contendo o que esta descrito no item Até o 5° (quinto) dia Gtil do més subsequente ao
Disponibilidade 3.5. do Anexo V-A — Modelos de Relatérios e Comunic  acdes. do periodo do relatério.
(Mensal)
_ Plano de Plano de Disponibilidade, contendo o que esta descrito no item 3.6. do Anexo Ate 60 (sNessenta) dias corridos ap6s a
Disponibilidade V-A — Modelos de Relatérios e Comunicacdes solicitacao formal por parte do
(Semestral) CONTRATANTE.
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2.13. Entregas comuns aos Processos de Gerenciamento de Capacidade e Disponib

ilidade

MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Documentacgédo de
Gerenciamento de
Recursos

Documento de Gerenciamento do Recurso/Servigo, contendo o que esta

descrito no item 3.7. do Anexo V-A — Modelos de Relatérios e
Comunicacoes.

Até 10 (dez) dias Uteis (por recurso/servicgo)
apos a solicitagado formal por parte do
CONTRATANTE.

Implantacéo de
Monitoramento

Ferramentas de monitoramento do recurso/servico devidamente instaladas,
configuradas, parametrizadas e customizadas. Alertas de gerenciamento
devidamente parametrizados conforme Documento de Gerenciamento do
recurso em questdo. Coleta de indicadores sendo realizada de forma
sistematica.

Até 20 (vinte) dias Uteis (por recurso/servico)
apos a solicitagdo formal por parte do
CONTRATANTE.

Atualizacéo de
Monitoramento

Ferramentas de monitoramento do recurso/servigo devidamente instaladas,
configuradas, parametrizadas e customizadas. Alertas de gerenciamento
devidamente parametrizados conforme Documento de Gerenciamento do
recurso em questdo. Coleta de indicadores sendo realizada de forma
sistematica. Documento de Gerenciamento do Recurso devidamente
atualizado conforme atualizacao nos procedimentos de monitoracéo.

Até 15 (quinze) dias Uteis (por recurso/servico)
apos a solicitagcdo formal por parte do
CONTRATANTE.

Acdes de Melhorias
de Capacidade e
Disponibilidade

Realizacdo de aces diversas referentes ao escopo dos processos de
Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade.

A definicdo da quantidade de horas, do escopo
e do prazo de execucdo sera realizada pelo
CONTRATANTE, unicamente a seu critério,
ficando a cargo da empresa contratada acatar
ou ndo a realizacdo da demanda. Poder&o ser
abertas varias solicitacdes com o escopo em
questao, desde que ndo ultrapasse a
quantidade de horas estimada para esta
macroatividade.

Implementacgéo de
recomendacfes de
Capacidade e
Disponibilidade

Implementac&o das melhorias/recomendacdes/sugestdes constantes nas
entregas / artefatos de saida das macroatividades dos processos de
Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade

A ser definido em conjunto com o
CONTRATANTE, conforme natureza da
recomendacéo.
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2.14. Entregas comuns a todos 0s processos

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Relatorio Mensal de Nivel de Servigo contendo pelo menos o nome do indicador, nivel alcancado e o

desconto previsto no valor mensal.

Até o 5°. dia util do més seguinte ao més
de referéncia.
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ANEXO II-B
ESPECIFICACOES DO ITEM 2 DO OBJETO DA CONTRATACAO
O objeto da contratacdo do Item 2 é 0 Suporte a operacionalizagdo dos processos de Gerenc  iamento de Mudancas, Gerenciamento de

Liberacdo, Gerenciamento de Configuracdo, Gerenciam  ento de Requisicdo e Suporte ao Gerenciamento de Pr  ojetos, cujo resumo é
apresentado na tabela abaixo e o detalhamento nos itens seguintes:

Processo/Servico Macroatividade

Registro da Requisicdo de Mudanca (RDM)

Planejamento da Mudanca (Construcéo e Teste)

Aprovacéo da Mudanca

Gerenciamento de Mudangas, Liberacéo e Configuragdo | Implantagdo da Mudanca

Encerramento da Mudanca

Controle e registro da situacdo dos Itens de Configuracéo

Verificacdo da conformidade das informacgfes dos ICs

Classificacéo de Requisicdes

Monitoramento, acompanhamento e comunicacdo de Requisicfes

Gerenciamento de Requisi¢ces
Atendimento de Requisi¢cdes

Encerramento de Requisi¢cdes

Suporte as atividades de gerenciamento de projetos

Prospeccéo e concepcéo de projetos

Suporte ao Gerenciamento de Projetos
Especificacéo de requisitos

Implantacéo de projetos de melhoria
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1. ATIVIDADES

1.1. Os quadros abaixo trazem relacdes basicas, ndo exaustivas, das atividades que compdem cada processo/macroatividade, assim como relagdo de
atividades comuns a todos os processos/macroatividades.

1.2. Em funcao das otimizacGes, propostas de melhorias de processos e/ou novas tecnologias incorporadas/substituidas pelo CONTRATANTE, esta lista
podera sofrer alteracdes, ao longo da execucdo contratual, a fim de contemplar as atividades/adequages necessarias a perfeita execucao dos
Servicos sem que se caracterize, necessariamente, alteracao, acréscimo ou supressdo dos servi¢cos ao objeto contratado.

1.3. Atividades dos Processos de Gerenciamento de Mudancas, Liberacéo e Configuracéo.

MACROATIVIDADES | ATIVIDADES

Validar formalmente da Requisicdo de Mudancas (RDM)® quanto & completeza das informacdes.

Providenciar junto ao solicitante informacgdes e artefatos adicionais pré-requisitos para iniciar a macroatividade Planejamento da

Registro da
g. o Mudancga, se for o caso.
Requisi¢céo de

Mudanca (RDM) Classificar a RDM. (Categorizagcao da mudanca e atribuicao do responsavel por guiar processo referente a mudanca.)
Comunicar ao demandante o prazo estimado de atendimento.
Elaborar Plano de Acao da Liberagéo, conforme modelo estipulado pelo CONTRATANTE, contendo: acdes a executar, recursos
necessarios, relacéo de Itens de Configuragao (ICs) envolvidos na mudanca, cronologia das acdes e scripts.

Planejamento da Preencher as informag6es necessarias na ferramenta de Gerenciamento de Mudancas.

Mudancga (Construcéo
e Teste) Agendar e conduzir reunido para dirimir ddvidas identificadas no Planejamento da Mudanca.

Elaborar ata de reunides realizadas para Planejamento da Mudanga, conforme modelos adotados pelo CONTRATANTE.

Elaborar, divulgar e prestar contas do calendario de mudancas aprovadas para implantacdo na Programacao Futura de Mudancas

> As macroatividades de Construcdo e Teste e Implantacdo da Mudanca sdo executadas pelo processo de Liberagao.
®Em algumas situacoes é criada uma Ordem de Mudancga (OdM) que necessita receber a mesma ateng¢do dada a uma RDM.
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MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

(PFM), conforme modelos adotados pelo CONTRATANTE.

Divulgar, em horarios estipulados pelo CONTRATANTE, a evolucao do atendimento das mudancas contidas na PFM.

Comunicar as partes interessadas na mudanca sobre os ICs afetados bem como o periodo de indisponibilidade planejada (janela
de mudanca).

Aprovacéao da
Mudanca

Agendar, divulgar e prestar contas da reunido virtual ou presencial com o Comité de Controle de Mudancas (CCM) do
CONTRATANTE para realizar as avaliagdes de mérito, deliberagcbes de aceite ou rejeicdo, e priorizagao das Ordens de Mudancas
(OdMs).

Realizar aprovacgédo ou rejeicdo das mudancas categorizadas como Padrdo. Submeter as demais mudancas para aprovacdo ou
rejeicdo pelo CONTRATANTE.

Implantagcéo da
Mudanca

Implantar a mudanca de acordo com o agendamento e planejamento definidos, alocando adequadamente a equipe técnica e
recursos necessarios.

Coletar e incluir na demanda evidéncia(s) do atendimento da implantacéo, tais como: printscreens, logs, etc, seguindo os padrdes
estabelecidos pelo CONTRATANTE.

Gerar e/ou atualizar desenho com a topologia arquitetural contendo, por exemplo, Itens de Configuracéo (ICs) de producéo e de
homologacao, se for o caso, para as solucdes e software de negécios implantados, seguindo os padrfes estabelecidos pelo
CONTRATANTE.

Encerramento da
Mudanca

Realizar Revisdo P6s-Implementacdo da mudanca, anexando na ferramenta de Gerenciamento de Mudancas as evidéncias
necessarias para comprovacao da execucao da atividade, conforme Planejamento da Mudanca, seguindo os padrdes
estabelecidos pelo CONTRATANTE.

Registrar as licdes aprendidas com a implantacdo da mudanca.

Vincular na ferramenta de Gerenciamento de Mudancas os incidentes decorrentes da implantacdo da mudanca.

Revisar a situacdo dos Itens de configuracdo, efetuando as modificagcbes no BDGC (Banco de Dados do Gerenciamento da
Configuracdo) em decorréncia das atividades dos processos de gerenciamento de mudancas e de liberagdo que afetam os
atributos e relacionamentos dos ICs.
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MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Criar e/ou atualizar documentos de implantacdo de mudancas e submeter a Base de Conhecimento.

Evolucéo e
acompanhamento dos
resultados dos
processos de
Gerenciamento de
Mudanca, Liberacéo e
Configuracdo

Elaborar relatorios periodicos de indicadores dos processos de Gerenciamento de Mudanca, Liberagéo e Configuragao, de acordo
com as definicdes do CONTRATANTE.

Apresentar mensalmente os indicadores de desempenho dos processos, conforme os padres estabelecidos pelo
CONTRATANTE.

Apresentar sugestao de mudancas em rotinas e procedimentos técnicos visando a otimizagao dos recursos, a inovacéao e melhoria
dos processos.

Controle e registro da
situacdo dos Itens de
Configuragéo

Cadastrar ICs no BDGC, seguindo as regras de nomenclatura e incluindo os relacionamentos com outros ICs

Verificacdo da
conformidade das
informacdes

Verificar a conformidade do contetido do BDGC quanto a precisdo das informagfes em relagao as regras definidas para os ICs, de
acordo com o escopo de verificacdo definido pelo CONTRATANTE.

1.4.

Atividades do Processo de Gerenciamento de Requisi¢do

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Classificacédo de
Requisicbes

Identificar a demanda e realizar a devida classificagcdo, devendo, caso seja necessario, converter em Incidente ou em Requisicao
de Mudanca.

Verificar e inserir, em sistema disponibilizado pelo CONTRATANTE, informacdes referentes ao correto grupo de atendimento,
categoria, prioridade, impacto, urgéncia, item de configuracao, status do item de configuracéo, dentre outras informacdes
relacionadas a macroatividade de classificacéo de requisicées.

Encaminhar a demanda para a equipe técnica responsavel pelo atendimento, apos a completa e correta classificagéo desta.
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MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Monitoramento,
Acompanhamento e
Comunicacao de
Requisicbes

Verificar e acompanhar todas as requisicoes em relacéo as atividades de registro, atendimento, escalonamento, cumprimento de
prazos, qualidade das informac¢des, dentre outros.

Garantir o preenchimento das informacdes e atualizacdes de estado no sistema disponibilizado pelo CONTRATANTE.

Notificar o CONTRATANTE quaisquer anormalidades que possam causar impacto nas atividades.

Comunicar-se, quando necessario, com o usuario final da demanda, parceiro externo ou com o CONTRATANTE, de forma a
obter informacgdes decisoérias, operacionais ou gerenciais necessarias e inerentes a busca da solugcéo e/ou atendimento da
Requisi¢ao.

Vincular as a Requisi¢fes relacionadas, isto €, a Requisicdo pai com a(s) Requisi¢cao(des) filho(s), etc.

Atendimento de
Requisicbes

Realizar as atividades solicitadas na requisicdo, dentre elas:

» Validar a realiza¢éo de provas de conceito de recursos de TI.

» Validar solucdes de TI.

» Realizar conferéncia e emisséo de parecer técnico sobre a entrega de solucdes de Tl contratadas.

» Automatizar procedimentos e rotinas utilizando funcionalidades disponiveis em softwares em uso pelo CONTRATANTE.

 Instalacdo, desinstalacdo, manutencao, aplicacao de correcdo, customizacao e parametrizacdo, atualizacao de versdes de
componentes, alteracéo e adaptacdo de configuracdes, implantacédo de funcionalidades suportadas de software;

» Avaliacdo das necessidades de mudancas de versdes / releases de software;

* Abertura, apoio e acompanhamento de chamados junto a fornecedores, conforme orientages do CONTRATANTE.

Coletar e incluir na demanda evidéncia(s) do atendimento da requisicdo de acordo com os padrdes estabelecidos pelo
CONTRATANTE.

Documentar o atendimento realizado e, se for o caso, submeter a base de conhecimento de acordo com os padrdes
estabelecidos pelo CONTRATANTE.

Retornar a requisicdo a equipe de classificadores para o devido fechamento.




MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Encerramento de
Requisicbes

Verificar se as informacdes da requisicio estao corretamente preenchidas, conforme definicbes do CONTRATANTE.

Verificar se as informacdes de documentacdo das atividades realizadas para o atendimento da demanda estédo corretamente
preenchidas, conforme definicbes do CONTRATANTE, tais como: procedimentos realizados para atendimento da requisicao,
evidéncias de comprovacao dos procedimentos realizados, itens de configuracdo afetados na aplicacao dos procedimentos de
atendimento, documento(s) da base de conhecimento utilizado(s), requisi¢cdes filhas relacionadas, dentre outras.

Retornar para a equipe técnica as requisicdes que ndo contiverem as informacfes minimas requisitadas no item acima, para que
estas sejam documentadas, ampla e detalhadamente, de forma que um usudrio comum consiga entender claramente o que foi
realizado durante todo o atendimento da requisicdo, desde a sua abertura;

Comunicar-se, quando necessario, com o usudrio final da demanda de forma a tratar questdes relativas ao atendimento da
requisi¢do, obtendo autorizacdo para encerramento da demanda, retorno da demanda para a equipe que a atendeu, etc.

1.5. Atividades do Servico de Suporte ao Gerenciamento de Projetos

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Suporte técnico as
atividades de
gerenciamento de
projetos

Apoiar o Gerente de Projetos do CONTRATANTE na elaboracdo dos documentos dos projetos, tais como:
» Termos de Abertura;

» Declaracdo do Escopo;

« EAP - Estrutura Analitica do Projeto;

* Matriz de Responsabilidades;

» Matriz de Comunicacao;

 Lista de riscos e plano de resposta aos riscos do projeto;

e Atas de reunioes.
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MACROATIVIDADES ATIVIDADES

Apoiar o Gerente de Projetos do CONTRATANTE em atividades, tais como:

< Mapear, monitorar e controlar os riscos dos projetos.

« Elaborar e atualizar de cronograma dos projetos.

« Realizar reunides de apresentacdo, de acompanhamento e de encerramento dos projetos.
« Elaborar Relatérios de Acompanhamento dos Projetos (RAP).

« Acompanhar a¢des realizadas durante a execucao do projeto, para assegurar que os diversos elementos estejam
adequadamente coordenados.

» Registrar licBes aprendidas nos projetos.

e Atualizar portfélio de projetos.

Pesquisar e analisar cenarios, tendéncias e melhores praticas do mercado referentes a sua area de atuacao e de acordo com as
Prospeccéo e necessidades do CONTRATANTE.
concepcao de projetos

Prospectar solugdes tecnoldgicas de mercado direcionadas aos projetos de infraestrutura de TI.

Elaborar Termo de Referéncia.

Elaborar especificagfes / requisitos técnicos de recursos de hardware, software, pessoas e processos necessarios a implantagao
do projeto.

Elaborar Perfis e Competéncias de Profissionais.

Especificagéo de Elaborar especificagdo da Assisténcia Técnica, Suporte Técnico e demais servigos.
requisitos

Elaborar relacdo de atividades a serem prestadas por fornecedor de produtos ou servicos.

Elaborar requisitos, critérios e parametros para selecdo de fornecedor.

Elaborar Planos de Capacitacéo.

Elaborar Nivel dos Servicos.
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MACROATIVIDADES ATIVIDADES

Elaborar Planos de Implantacéo.

Implantacéo de Desenvolver e implantar melhorias em solucdes de infraestrutura de Tl ja utilizadas pelo CONTRATANTE ou em novas solucdes

projetos de melhoria | adquiridas/desenvolvidas internamente.

1.6.

Atividades comuns a Todos os Processos

ATIVIDADES

Manter atualizada e divulgar para 0 CONTRATANTE a documentacao dos processos e seus anexos. A divulgacao deve ser realizada semestral ou por
solicitacdo do CONTRATANTE.

2. ENTREGAS PREVISTAS

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

Este item apresenta os produtos e/ou acfes que deverdo ser gerados pelo CONTRATADO necessarios a execucao continuada, eficiente e eficaz dos
Servicos que integram as respectivas macroatividades.

Este item ndo contempla todas as atividades que devem ser executadas pelo CONTRATADO, bem como ndo detalha os passos que deverdo ser
dados para obtencdo dos produtos de cada atividade.

As atividades para as quais as condi¢des de atendimento/aceitacdo nao foram definidas no momento da contratacéo requerem negociacao de prazo e
condi¢cdes no momento de sua solicitagao e terdo estas informacdes especificadas na prépria demanda. Por esta razao ndo estdo contempladas neste
documento.

As atividades que sdo executadas continuamente ou de forma rotineira pelo CONTRATADO sem a necessidade de demanda especifica devem ser
executadas conforme o padrao estabelecido para a sua execucao e também, via de regra, ndo estdo contempladas neste documento.

A condicao de aceitagdo para estas atividades €, além do prazo, da completude e correcao do resultado esperado de cada uma, a conformidade ao
padrao estabelecido para a execucao.

Os relatorios especificados neste item deverdo ser gerados em formato eletrénico, pelo menos no padrdo Portable Document Format (PDF) e no
formato Microsoft Excel (xlIs ou xIsx) e/ou Microsoft Word, devendo ser armazenados em local designado pelo CONTRATANTE.
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2.7. Entregas do Processo de Gerenciamento de Mudancas, Liberacao e

Configuracéo .

MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Planejamento da
Mudancga (Construcéo
e Teste)

Programacéo de Mudancas relacionando todas as mudancas a serem
implantadas no dia ou no periodo.

Até as 22h00min do dia da implantacéo.

Retorno da Programacédo de Mudancas relacionando todas as
mudancas planejadas para o dia ou periodo e o respectivo resultado da
implantacéo.

Até as 08h00min do dia seguinte ao planejado para
implantag&o

Plano de Acao da Liberacdo de mudancas em sistemas corporativos
(corretivas, evolutiva ou novos) seguindo os padrdes estabelecidos pelo
CONTRATANTE.

Até 3 (trés) horas corridas ap0s a abertura da RdM

- Para mudancgas urgentes, até 2 (duas) horas
corridas apo6s a implantacao

Plano de Acao da Liberacédo das demais mudancas (por exemplo:
software basico e hardware) seguindo os padrdes estabelecidos pelo
CONTRATANTE.

Até 24 (vinte e quatro) horas corridas a partir da
abertura da RdM

- Para mudancas urgentes, até 2 (duas) horas
corridas apés a implantacéo

Comunicacdo a equipe de Monitoracao de Sistemas, Servicos e
Recursos sobre os ICs afetados em liberagdes bem como o periodo de
indisponibilidade planejada (janela de mudanca).

Até 30 (trinta) minutos antes da implantacao

Aprovacgédo da
Mudanca

Iniciar a reunido virtual do CCM (Comité de Controle de Mudancas)

Até 4 (quatro) dias Uteis antes da data definida para
implantacdo da mudanca

Divulgar resultado da reunido virtual do CCM

Até a data definida no inicio da reunido virtual do CCM

Realizar reunido presencial do CCM

Para mudancas reprovadas na reunido virtual, até 1
(um) dia util antes da data definida para implantacéo
da mudanca.

Para demais casos, até 4 (quatro) dias Uteis antes da
data definida para implantacdo da mudanca.
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MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Entregar apresentacao para reunido presencial do CCM

Até 8 (oito) horas (teis antes da data e hora agendada
para a reunido

Encaminhamento da mudanca para aprovacao.

Até 15 (quinze) minutos apés conclusao do Plano de
Acdo da Liberacdo

- Para mudancas urgentes, até 15 (quinze) minutos
apos o registro da RdM

Correcdo do Plano de Acéo da Liberacdo de mudancas reprovadas

Em até 1 (uma) hora apés a reprovacéo.

Implantacéo da
Mudanca

Comunicacao a equipe de Monitoragdo de Sistemas, Servicos e
Recursos sobre o término da indisponibilidade de ICs afetados em
liberacdes.

Até 15 (quinze) minutos apos a implantagao

Implantar a mudanca

Até 6 (seis) horas do dia seguinte ao da aprovacédo da
mudanca, caso nao seja especificado pelo
CONTRATANTE um horaério especifico.

Atuar na implantacdo de mudancas urgentes, até a sua resolucao.

Iniciar em até 5 (cinco) minutos apos a aprovagéao da
mudanca.

Encerramento da

Revisdo técnica pés-implantacdo da mudanca

Até 2 (duas) horas apoés a concluséo da implantagao
da mudanca.

Mudanca Até 2 (duas) horas Uteis apds o aceite do demandante
Encerrar a mudanca ou apo6s decorrido 0 prazo maximo para aceite
definido pelo CONTRATANTE.
Todas as Relatdrio das mudancas abertas ha mais de 30 (dias) dias, contendo

Macroatividades dos
Processos de
Mudanca, Liberacéo e
Configuracéo

pelo menos as seguintes informagdes:

e Ordem de mudanca;
¢ Resumo da mudanca;
e Data de abertura;

Toda segunda-feira.
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MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

e Status da mudanga;

« Justificativa do status;

« Data do ultimo status;

* Quantidade de dias em que a mudancga esta aberta.

Realizar reunido mensal de apresentacéo de indicadores de acordo com
modelo disponibilizado pelo CONTRATANTE

Até o 5°. dia util do més seguinte ao més de
referéncia.

Relatérios gerenciais diarios contendo pelo menos as seguintes
informacdes:

« Total de mudancas por status;

e Quantidade de mudancas no backlog (abertas ha um determinado
periodo);

« Quantidade de requisicfes por especialidade técnica;
« Quantidade de itens de configuracdes novos e afetados.

Até 8 (oito) horas do dia seguinte.

Elaborar Ata de Reunido conforme modelo definido pelo
CONTRATANTE, quando ocorrer reunido de trabalho referente a
mudanca.

Até 4 (quatro) horas Uteis apés a conclusdo da
reunido.

Verificagcdo da
conformidade das
informacdes

Relatério mensal contendo as ndo conformidades constatadas no
BDGC.

Até o 5°. dia Util do més seguinte ao més de
referéncia.

2.8. Entregas do Processo de Gerenciamento de Requisi¢cdes de Servico

MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Atendimento de
Requisictes

Requisi¢cbes de servicos de Prioridade Alta devidamente atendidas, resolvidas e
documentadas (documentagcdo com evidéncias da execugao), de acordo com 0s

padrdes definidos pelo CONTRATANTE.

Em até 1 (uma) hora corrida apés a
abertura da solicitagéo.
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MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Atendimento de
Requisicbes

Requisicbes de servicos de Prioridades Média e Baixa devidamente atendidas,
resolvidas e documentadas (documentacdo com evidéncias da execuc¢éo), de acordo
com os padrdes definidos pelo CONTRATANTE.

Em até 8 (oito) horas corridas apés a
abertura da solicitacéo.

Relatério Diario de Requisi¢cdes de Servicos Resolvidas contemplando informacdes

referentes as Requisicdes de Servico resolvidas no dia anterior ao da emisséo deste
relatério, contendo pelo menos as seguintes informacdes:

O numero das requisi¢cdes de servico registradas, resumo, data de abertura, data de
resolucdo, data de fechamento, tempo de atendimento (esforgo7), prioridade, item de
configuracdo envolvido, categoria e documento de evidéncia anexado;

Gréfico comparativo da quantidade de requisi¢cdes resolvidas com a quantidade de
requisicdes registradas dentro do periodo de 24 (vinte e quatro) horas.

Grafico comparativo da quantidade de requisi¢cdes resolvidas com a quantidade de
documentos de evidéncia criados e anexados as requisigcdes.

Até as 8 (oito) horas do dia seguinte.

Relatorio Diario de Requisicdes de Servicos Reabertas contempla informacoes

referentes as Requisicdes de Servico reabertas no dia anterior ao da emisséo deste
relatério, contendo pelo menos as seguintes informacdes:

O numero das requisicdes de servigo registradas, resumo, data de abertura, data de
resolucdo, data da reabertura, data de fechamento, tempo de atendimento (esforco),
quantidade de dias em que a requisicao esta aberta, prioridade, item de
configuracdo envolvido e categoria;

Gréfico comparativo da quantidade de requisiges reabertas com a quantidade de
requisicdes registradas dentro do periodo de 24 (vinte e quatro) horas.

Até as 8 (oito) horas do dia seguinte.

7 Compreende o tempo transcorrido do atendimento efetivo de uma requisi¢cdo de servi¢o, descontado do tempo em que o chamado permaneceu aguardando uma agao

ou informacdo por parte do solicitante.
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MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Atendimento de
Requisicbes

Relatorio Diario de Requisicdes de Servicos Nao Resolvidas contemplando informacdes

referentes as RequisigBes de Servicos ndo resolvidas no dia anterior ao da emissao
deste relatério, contendo pelo menos as seguintes informacdes:

« O numero das requisi¢Bes de servico registradas, resumo, data de abertura, tempo
de atendimento (esforco), quantidade de dias em que a requisicdo esta aberta,
prioridade, item de configuracdo envolvido e categoria;

» Grafico comparativo da quantidade de requisi¢cdes de servigos nao resolvidas no dia
anterior com a quantidade de requisi¢des registradas dentro do periodo de 24 (vinte
e quatro) horas.

Até as 8 (oito) horas do dia seguinte.

Relatorio Mensal de Requisicdes de Servigcos contemplando informacg@es referentes as
RequisicBes de Servicos no més de referéncia ao da emisséo deste relatério, contendo
pelo menos as seguintes informagdes:

« O nudmero das requisi¢Bes de servico registradas, resumo, data de abertura, tempo
de atendimento (esforco), quantidade de dias em que a requisicdo esta aberta,
prioridade, item de configuracdo envolvido e categoria;

Até o 5° (quinto) dia Gtil do més
subsequente ao do periodo do
relatorio.

Relatério Gerencial de Requisicdes de Servico contemplando indicadores e metas de
niveis de servicos acordados e alcancados, recomendacdes técnicas, administrativas e
gerenciais para o proximo periodo, contendo pelo menos as seguintes informacdes:

» Planilha mensal das requisicdes de servigos registradas, contendo: Numero de
registro, data de abertura, data de resolucédo, data de fechamento, tempo de
atendimento (esforco), prioridade, item de configuragédo envolvido e categoria;

< Planilha contendo as requisi¢ces de servicos abertas, com as seguintes
informacdes: numero do registro, data de abertura, tempo de atendimento (esforgo),
prioridade, item de configuracdo envolvido e categoria;

« Listagem com as 10 (dez) requisi¢cdes de servico com o maior tempo de
atendimento, a listagem deve conter: niUmero das requisi¢des registradas, data de
abertura, data de resolucéo, data de fechamento, tempo de atendimento, prioridade,
item de configuracdo envolvido e categoria;

« Listagem das requisi¢cdes de servicos de prioridade alta com mais de 30 (trinta)
minutos de atendimento;

« Listagem das requisi¢cdes de servicos de prioridade média e baixa com mais de 8
(oito) horas de atendimento;

Até o 5° (quinto) dia Gtil do més
subsequente ao do periodo do
relatorio.
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MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Atendimento de
Requisicbes

Realizar reunido mensal de apresentacéo de indicadores de acordo com modelo
disponibilizado pelo CONTRATANTE

Até o 5°. dia util do més seguinte ao
més de referéncia.

2.9. Entregas do Servico de Suporte ao Gerenciamento de Projetos

MACROATIVIDADES

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Prospeccéo e
concepcao de projetos

Relatério de analise de cenarios, tendéncias e melhores praticas do mercado
referentes ao escopo do projeto.

Em até 45 (quarenta e cinco) dias corridos
a partir da demanda do CONTRATANTE.

Relatorio de prospeccao de solugdes tecnolégicas de mercado referentes ao
escopo do projeto.

Em até 45 (quarenta e cinco) dias corridos
a partir da demanda do CONTRATANTE.

Especificacdo de
requisitos

Documentos com 0s requisitos técnicos de solucéo a ser especificada, dentre eles:

» Especificag8es / requisitos técnicos de recursos de hardware, software,
pessoas e processos necessarios a implantacao do projeto;

« Perfis e Competéncias de Profissionais;

e Assisténcia Técnica, Suporte Técnico e demais servicos;

e Atividades a serem prestadas por fornecedor de produtos ou servicos;
« Requisitos, critérios e parametros para selecéo de fornecedor;

« Planos de Capacitagéao;

* Nivel dos Servicos;

e Planos de Implantacéo.

Em até 45 (quarenta e cinco) dias corridos
a partir da demanda do CONTRATANTE.

Implantacéo de
projetos de melhoria

Melhorias em solugfes de infraestrutura de Tl desenvolvidas e implantas.

Em até 30 (trinta) dias corridos a partir da
demanda do CONTRATANTE, caso nédo
seja especificado pelo CONTRATANTE um
prazo especifico.
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2.10. Entregas comuns a todos 0s processos

ENTREGAS

PRAZO MAXIMO DE ENTREGA

Relatorio Mensal de Nivel de Servigo contendo pelo menos o nome do indicador, nivel alcancado e o

desconto previsto no valor mensal.

Até o 5°. dia util do més seguinte ao més
de referéncia.
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