ANEXO V )
MODELOS DE RELATORIOS E COMUNICAGOES

1. FINALIDADE.
1.1. Esse documento apresenta os modelos, sugeridos pelo CONTRATANTE, dos relatdrios e das comunicac¢des exigidos nos Anexos II-A e lI-B. O

CONTRATANTE podera solicitar a modificacdo desses modelos de relatérios e comunicacgdes.
1.2. Os dados e formatos contidos neste Anexo deverdo ser considerados apenas a titulo de exemplo, com o fim de apresentar a estrutura formal dos

relatérios e e-mails.



1. RELATORIOS DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES.

ANEXO V-A
MODELOS DE RELATORIOS DO ITEM 1 DO OBJETO DA CONTRA TACAO

1.1. Relatério Diario de Incidentes:
GERENCIAMENTO DE INCIDENTES
RELATORIO DIARIO DE INCIDENTES
PERIODO: dd/mm/aaaa
Gerado em: dd/mm/aaaa as hh:mm:ss
Numero do Data Data Inicio Tempo Inicio DEEL [l(se DI Hiy . e I~n|C|o Tipo de
. o e Encerrame | Encerrame | Prioridade Classifica¢do Fora Demanda
Incidente Abertura | Classificacdo Classificacdo
nto nto SLA? Incorreto?
0000- n . (C) < 5 minutos (NAO) X
000000 Q) (B) €©)=B-A (D) (E) Prioridade | (3'J 2 inutos (SIM) SIM/NAO
PRIORIDADE PRIORIDADE PRIORIDADE
INDICADORES ALTA MEDIA BAIXA TOTAL

Quantidade de Incidentes Classificados

(A

(B)

©

(A) +(B) +(C)

Tempo Total de Classificac@o dos Incidentes

®)

(E)

F

(D) + (B) + (F)

Obs.: A coluna Tipo de Demanda Incorreto  especifica se o Incidente aberto deveria ter sido aberto como Requisi¢do de Servigo.




1.2.

Relatério Mensal de Incidentes:

GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

RELATORIO MENSAL DE INCIDENTES

PERIODO: mm/aaaa

Gerado em: dd/mm/aaaa as hh:mm:ss

INDICADORES TOTAL
Quantidade de Incidentes (Fora do SLA — Inicio de Classificacéo) 00
Quantidade de Incidentes Classificados 00
Quantidade de Incidentes Encerrados 00

Quantidade de Incidentes Classificados — Tempo de |  nicio de Classificacdo

Maior que 05 (cinco) minutos e menor ou igual a 10 (dez) minutos 00
Maior que 10 (dez) e menor ou igual a 20 (vinte) minutos 00
Maior que 20 (vinte) e menor ou igual a 30 (trinta) minutos 00
Maior que 30 (trinta) minutos 00
Total de Incidentes Classificados 00




1.3. Relatorio Diario de Servigos Criticos:

GERENCIAMENTO DE INCIDENTES
RELATORIO DIARIO DE SERVICOS CRITICOS
PERIODO: dd/mm/aaaa

Gerado em: dd/mm/aaaa as hh:mm:ss

Servico Situacéo Data Abertura Incidente(s) Item de Motivo
Configuracdo

[Nome do Servico] Status DD/MM/AAAA 0000-000000 [ltem de [Resumo da causa do
Configuracao] incidente]

1.4. Conteldo do Relatério de Gestao de Incidentes:

1.4.1.
1.4.2.
1.4.3.
1.4.4.
1.4.5.
1.4.6.
1.4.7.
1.4.8.
1.4.9.

1.4.10.

Grafico comparativo da quantidade total de Incidentes atendidos nos ultimos 06 (seis) meses;

Gréfico comparativo da quantidade de Incidentes Abertos e Fechados nos ultimos 06 (seis) meses;

Gréfico comparativo da Quantidade de Incidentes atendidos, por turno de atendimento, nos Ultimos 06 (seis) meses;

Gréfico comparativo da Quantidade de Incidentes atendidos, em relagao a Prioridade, nos (ltimos 06 (seis) meses;

Gréfico comparativo da Quantidade de Incidentes atendidos, em relagao a origem de abertura da demanda, nos ultimos 06 (seis) meses;
Gréfico comparativo dos Itens de Configuragao mais afetados no atendimento de Incidentes, nos ultimos 06 (seis) meses;

Graéficos analiticos da Atividade de Classificacdo de Incidentes, durante os ultimos 06 (seis) meses, contendo:

Quantidade de Incidentes Classificados, por dia e por més, nos turnos manha, tarde e noite;

Quantidade de Incidentes Classificados dentro e fora do nivel de servico acordado (tempo de inicio e tempo total de classificacdo), por dia e
por més, nos turnos manha, tarde e noite;

Média de Incidentes Classificados no més;



1.5.

1.4.11.

1.4.12.
1.4.13.
1.4.14.
1.4.15.
1.4.16.
1.4.17.

1.4.18.
1.4.19.
1.4.20.

1.4.21.
1.4.22.

Eficiéncia, em porcentagem, em relagcdo a quantidade de Incidentes, dentro e fora do nivel de servico acordado, com base na quantidade
total de Incidentes no més.

Graéficos analiticos da Atividade de Monitoramento de Incidentes, nos ultimos 06 (seis) meses, contendo:

Quantidade de Incidentes Monitorados, por dia e por més, nos turnos manha, tarde e noite;

Quantidade de Incidentes Comunicados fora do nivel de servigo acordado, por dia e por més, nos turnos manha, tarde e noite;
Quantidade de Incidentes ndo Comunicados, por dia e por més, nos turnos manha, tarde e noite;

Média de Incidentes Monitorados no més;

Eficiéncia, em porcentagem, em relacédo a quantidade de Incidentes Comunicados, dentro e fora do nivel de servico acordado, com base na
quantidade total de Incidentes no més.

Gréficos analiticos da Atividade de Encerramento de Incidentes, nos Ultimos 06 (seis) meses, contendo:
Quantidade de Incidentes Encerrados, por dia e por més, nos turnos manh@, tarde e noite;

Quantidade de Incidentes Encerrados dentro e fora do nivel de servigo permitido (tempo de inicio e tempo total de encerramento), por dia e
por més, nos turnos manha@, tarde e noite;

Média de Incidentes Encerrados no més;

Eficiéncia, em porcentagem, em relacdo a quantidade de Incidentes Encerrados, dentro e fora do nivel de servico acordado, com base na
quantidade total de Incidentes no més.

Conteudo do Relatério Gerencial de Incidentes:

1.5.1.

15.2.

1.53.
1.5.4.
1.5.5.

Planilha mensal dos incidentes registrados, contendo: NUmero de registro, data de abertura, data de resolucéo, data de fechamento, tempo
de atendimento (esforco), prioridade, item de configuracéo envolvido e categoria;

Planilha contendo os incidentes abertos, com as seguintes informacfes: numero do registro, data de abertura, tempo de atendimento
(esforco), prioridade, item de configuracdo envolvido e categoria;

Grafico comparativo da quantidade de Incidentes atendidos, por prioridade, nos ultimos 30 (trinta) dias;
Gréfico comparativo da quantidade de Incidentes atendidos, por tempo de atendimento, nos ultimos 30 (trinta) dias;

Gréfico comparativo da quantidade de Incidentes atendidos, por categoria e grupo, nos Ultimos 30 (trinta) dias;



1.6.

1.5.6.

15.7.
1.5.8.
15.9.

1.5.10.

1.5.11.

1.5.12.
1.5.13.

1.5.14.
1.5.15.
1.5.16.

Gréfico comparativo da quantidade de Incidentes atendidos, de acordo com o nivel de servico acordado, por prioridade, nos ultimos 30
(trinta) dias;

Grafico comparativo com a quantidade de Incidentes registrados e atendidos por dia;
Grafico comparativo da quantidade de Incidentes reabertos, por prioridade, grupo de atendimento e categoria, nos ultimos 30 (trinta) dias.

Gréafico comparativo da quantidade de Incidentes registrados com a quantidade de Incidentes e Requisicbes encerradas nos ultimos 30
(trinta) dias.

Grafico comparativo da quantidade de Incidentes registrados com a quantidade de Incidentes e Requisi¢cdes nao resolvidos nos ultimos 30
(trinta) dias.

Gréfico comparativo da quantidade de Incidentes registrados com a quantidade de Incidentes e Requisi¢cdes ndo resolvidos (més atual e
meses anteriores)

Gréfico de Pareto do quantitativo de incidentes, nos dltimos 30 (trinta) dias.

Listagem com os 10 (dez) incidentes com o maior tempo de atendimento. A listagem deve conter: nimero dos registros, data de abertura,
data de resolucéo, data de fechamento, tempo de atendimento (esforco), prioridade, item de configuragédo envolvido e categoria;

Listagem dos incidentes de prioridade alta com mais de 20 (vinte) minutos de atendimento;
Listagem dos incidentes de prioridade média e baixa com mais de 40 (quarenta) minutos de atendimento;

Grafico comparativo da quantidade de incidentes atendidos e resolvidos, associados a documentos publicados na base de conhecimento;

Contetdo do Relatério de Publicacdes e Utilizacdo da Base de Conhecimento:

1.6.1.
1.6.2.
1.6.3.
1.6.4.
1.6.5.
1.6.6.
1.6.7.

Graéfico do quantitativo de documentos publicados, por area de conhecimento, nos ultimos 7 (sete) dias.

Grafico com o quantitativo de documentos publicados de acordo com a meta (nivel de servigo) estabelecida, nos Ultimos 7 (sete) dias;
Historico da evolucdo do quantitativo de documentos publicados, mensalmente;

Gréfico histérico da evolucdo do quantitativo de documentos publicados, mensalmente;

Graéfico histérico dos incidentes resolvidos mensalmente em comparacao com os documentos publicados na base.

Histérico da evolugéo do quantitativo de documentos utilizados, por Incidentes mensalmente;

Gréfico histérico da evolugéo do quantitativo de documentos utilizados, por Incidentes mensalmente;



2. GERENCIAMENTO DE PROBLEMA:

2.1. Relatorio semanal de problema:

GERENCIAMENTO DE PROBLEMA

RELATORIO SEMANAL DE PROBLEMA

PERIODO: dd/mm/aaaa a dd/dd/aaaa

Gerado em: dd/mm/aaaa as hh:mm:ss

. Gréfico comparativo da quantidade de Problemas Abertos e Fechados, nas Ultimas 06 (seis) semanas;
. Gréfico comparativo da Quantidade de Problemas atendidos, em relagéo a Prioridade, nas ultimas 06 (seis) semanas;
. Grafico comparativo da Quantidade de Problemas atendidos, em relacéo a origem de abertura do Problema, nas Ultimas 06 (seis) semanas;
. Grafico comparativo da Quantidade de Incidentes associados a Problema, em relacédo ao total de Incidentes, nas uUltimas 06 (seis) semanas;
. Gréfico analitico da Macro Atividade de Gerenciamento da Base de Conhecimento nas Ultimas 06 (seis) semanas, contendo:

¢ Quantidade de documentos submetidos a base de conhecimento, por tipo de documento;

¢ Percentual de devolucgéo;

¢ Quantidade de documentos na base de conhecimento, por tipo de documento.
. Informar os problemas atendidos, ac6es realizadas e pendéncias, da semana anterior;

. Informar metas para semana vigente.



2.2. Relat6rio mensal de problema:

GERENCIAMENTO DE PROBLEMA

RELATORIO MENSAL DE PROBLEMA

PERIODO: mm/aaaa

Gerado em: dd/mm/aaaa as hh:mm:ss

. Relacao de artefatos entregues e executados:

Contador NI ER C2 Artefato* EIEIEE) Entr~e gaou QuantldadNe etz Ultrapassou o SLA?
Problema Execucéo devolucao
(NAO)
000 0000-0000000 (A) (B) (©)
(SIM)

*No minimo deve constar os seguintes artefatos: Registro de Problemas solicitados pelo Banco, Causa raiz identificada e definida a solucéo,
Solucgéo de contorno, Documentacéo de erro conhecido, Documentacao das solu¢des definitivas, Preenchimento da Ordem de Mudanca e
Implantacéo de solucdo de contorno e definitiva.

. Resumo da relacdo de artefatos entregues e executados:
Quantidade de devolugéo Somatdrio de (C)
Ultrapassou o SLA? Somatdrio de (SIM)

. Relacao entre problemas e melhorias abertos e fechados

Quantidade de Quantidade de Quantidade de Relacéo entre
Problemas Problemas registrados Problemas problemas e melhorias
permaneceram no més no mes anterior fechados no més abertos e fechados




anterior anterior

(D)+(E)*100
(D) (B) (F)
(F)
. Problemas oriundos do Gerenciamento Proativo
Pr?tgjlzprffsaggedr?os Quantidade de Percentual de
roativamente no més Problemas registrados Problemas abertos
P - no més anterior proativamente
© ©® G)*100
B
. Problemas sem causa raiz definida
. Quantidade de
Prob(I?:rigtsld;edrﬁ Szusa problemas dividido pela Percentual de
raiz definida ha mais de guantidade de Problemas sem causa
2 (dois) meses problemas sem causa raiz definida
raiz definida
(H)*100
(H) 0 n

2.3. Conteudo do Relatério de PublicagGes e Utilizagédo da Base de Conhecimento
2.3.1. Grafico historico da evolucéo do quantitativo de documentos utilizados, por Incidentes mensalmente;
2.3.2. Grafico do quantitativo de documentos publicados, por area de conhecimento, nos ultimos 7 (sete) dias.

2.3.3. Grafico com o quantitativo de documentos publicados de acordo com a meta (nivel de servigco) estabelecida, nos ultimos 7 (sete) dias;
9



2.3.4. Histdrico da evolugdo do quantitativo de documentos publicados, mensalmente;

2.3.5. Grafico historico da evolugdo do quantitativo de documentos publicados, mensalmente;

2.3.6. Grafico historico dos incidentes e requisicdes resolvidas mensalmente em comparac¢do com os documentos publicados na base.
2.3.7. Histérico da evolucao do quantitativo de documentos utilizados, por Incidentes e Requisicdes de Servico mensalmente;

2.3.8. Grafico historico da evolucdo do quantitativo de documentos utilizados, por Incidentes e Requisi¢cdes de Servico mensalmente;

2.4. Relatorio de Gerenciamento proativo dos problemas

GERENCIAMENTO DE PROBLEMA

RELATORIO MENSAL DE PROBLEMA PROATIVO

PERIODO: mm/aaaa

Gerado em: dd/mm/aaaa as hh:mm:ss

. Problemas abertos pelo gerenciamento proativo:
Contador NITETS €15 Numero do Incidente
Problema
000 0000-0000000 0000-0000000
. Incidentes analisados que ndo tiveram problemas abertos
Contador Numero do Incidente Resumo de Incidente Justificativa
000 0000-0000000 <resumo do Incidente> J)

10



3. GERENCIAMENTO DE CAPACIDADE E DISPONIBILIDADE:

3.1.

3.2.

3.3.

Relatério de Analise de Capacidade e Desempenho (mensal — um documento para cada recurso/servico):

Contextualizagdo sobre os beneficios da fase, objetivos, premissas e documentos de referéncia;
Coleta, listagem, consolidacéo e apresentacao de todos os indicadores definidos no “Documento de Gerenciamento do Recurso”;
Definicdo de grafico de utilizagcao do recurso;

Fornecimento de analise de crescimento vegetativo da utilizacdo dos indicadores dos recursos em questéo, estabelecendo, inclusive,
comparativo com 0s meses anteriores;

Fornecimento de projecBes de crescimento na utilizacao dos recursos/servicos;
Consolidacéo, na documentacéo, de todas as informag¢des mencionadas no item anterior, para todos 0s recursos/servicos;

Estabelecimento de recomendac¢fes e pontos de atenc¢éo;

Documento de Gerenciamento de Demanda (semestral):

Contextualizagdo sobre os beneficios da fase, objetivos, premissas e documentos de referéncia;

Listagem e consolidacao de todas as necessidades de aporte de capacidade fundamentais para atender os novos projetos, novas
funcionalidades e demais melhorias presentes no PETI;

Realizacéo de encontros de trabalho com todos os responsaveis pelos recursos/servigos pertencentes ao escopo do Processo de
Gerenciamento de Capacidade visando identificar com os mesmos todas as necessidades de aporte de capacidade visando atender as
necessidades futuras de expanséo, melhorias e aumento de performance/desempenho;

Consolidacéo, na documentacéo, de todas as informa¢des mencionadas no item anterior, para todos 0s recursos/servicos;

Estabelecimento de recomendacdes e pontos de atenc¢éo;

Documento de Modelagem da Capacidade (semestral):

Contextualizagdo sobre os beneficios da fase, objetivos, premissas e documentos de referéncia;
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3.4.

3.5.

Consolidacéo e apresentacdo dos resultados das coletas dos parametros relacionados aos recursos/servi¢gos de infraestrutura tratados no
processo de Gerenciamento de Capacidade. Os dados aqui mencionados deverédo ser extraidos dos relatérios de analise de capacidade de
cada um dos recursos/servicos e validados com as equipes responsaveis pelos mesmos. Deverdo ser mencionados mecanismos de coleta,
ferramentas utilizadas, gréaficos gerados e férmulas estatisticas utilizadas. Devera ser considerado um periodo de coleta de aproximadamente 6
(seis) meses, onde os niveis de consumo dos recursos deverao ser fielmente representados;

Tomando por base a andlise da situacéo dos recursos, no periodo de aproximadamente 6 (seis) meses, sera demonstrado, fazendo uso de
graficos e tabelas, o crescimento vegetativo no consumo dos recursos/servigos, evidenciando andlises de tendéncias e as projecdes das
necessidades de aporte de recursos para 0s préximos 24 meses, sendo estas informacgfes atualizadas semestralmente;

Tomando por base a analise dos relatérios de Analise de Capacidade, o Documento de Gerenciamento de Demanda, o PETI, Status de
Utilizacao e Modelagem da Capacidade, consolidacao, por servicos/recursos, de todas as necessidades de aporte, remanejamento e
desativacao de recursos no intuito de prover a real capacidade de Tl necessaria ao negécio do Banco;

Estabelecimento de recomendacdes e pontos de atenc¢ao;

Plano de Capacidade (semestral):

Contextualizagdo sobre os beneficios da fase, objetivos, premissas e documentos de referéncia;

Definicdo de quais as mudangas, projetos e aquisicdes serdo necessarios para que o servigo de Tl apresente o desempenho desejado frente
aos requisitos do negdcio, permitindo 0 uso dos recursos tecnolédgicos na capacidade certa, no tempo certo e ao melhor custo/beneficio
possivel;

Para cada um dos recursos/servi¢os tratados no escopo do processo de Gerenciamento de Capacidade devera ser elaborado plano de acéo
contendo, no minimo, Justificativas, Objetivos, Principais entregas, Premissas, Restrigbes, Cronograma, Tempo Estimado, Papéis e
Responsabilidades. Mais de um plano de a¢&o pode ser realizado para 0s recursos;

Estabelecimento de recomendac¢fes e pontos de atenc¢éo;

Relatorio de Niveis de Disponibilidade (mensal):

Contextualizacéo sobre os beneficios da fase, objetivos, premissas e documentos de referéncia;

Divulgacéo da disponibilidade de todos os servigcos/recursos do Ambiente de Infraestrutura de acordo com as macrovisdes ‘Clientes’,
‘Agéncias/Unidades de Negécios’ e ‘Infraestrutura’, mencionando tempo de impacto, horario do servico, meta e nivel de disponibilidade;

Estabelecimento de gréfico da disponibilidade mensal dos recursos/servicos;
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3.6.

3.7.

. Estabelecimento de grafico comparativo da disponibilidade mensal dos recursos/servigos;

. Estabelecimento de recomendacdes e pontos de atencéo;

Plano de Disponibilidade (semestral):

. Contextualizacéo sobre os beneficios da fase, objetivos, premissas e documentos de referéncia;

. Analise, verificacdo e demonstragdo da existéncia de mecanismos de redundancia para os recursos em questéo e, quando nao for o caso,
proposicao de estratégias de alta disponibilidade para os mesmos;

. Andlise e consolidacdo dos Relatérios Mensais de Andlise de Disponibilidade, identificando quais servicos necessitam de atencao especial
visando maior provimento de disponibilidade do mesmo;

. Determinacdo de quais as mudancas, projetos e aquisicées serao necessarios para que o servico de Tl apresente a disponibilidade desejada
frente aos requisitos do negocio;

. Para cada um dos recursos/servigos tratados no escopo do processo de Gerenciamento de Capacidade devera ser elaborado plano de acao
contendo, no minimo, Justificativas, Objetivos, Principais entregas, Premissas, Restricdes, Cronograma, Tempo Estimado, Papéis e
Responsabilidades. Mais de um plano de acéo pode ser realizado para 0s recursos;

. Estabelecimento de recomendacdes e pontos de atenc¢éo;

Documento de Gerenciamento do Recurso (um para cada recurso/servico):
. Contextualizagdo sobre os beneficios da fase, objetivos, premissas e documentos de referéncia;
. Definicdo das especificagfes técnicas;
. Definicdo e desenho da topologia;
. Determinacdo, identificacdo e cadastro dos itens de configuracdo que compdem 0s recursos/servicos;

. Definicdo, com os gestores dos recursos/servigos, das principais informacdes/indicadores que deveréo ser coletadas de forma manual ou
através de ferramentas disponiveis no Banco. Transcrever resumo da reunido para o documento;

. Descricdo das ferramentas utilizadas para o gerenciamento do recurso;

. Definicdo detalhada dos indicadores a serem coletados;
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Definicdo e desenho do fluxo de gerenciamento;

Estabelecimento de recomendacdes e pontos de atenc¢ao;
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ANEXO V-B
MODELOS DE RELATORIOS DO ITEM 2 DO OBJETO DA CONTRA TACAO

15



