ANEXO I

ESPECIFICAGOES DOS SERVIGOS

1. CARACTERISTICAS GERAIS

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

A Central de Orientacdo ao Cliente Interno (Service Desk), Unidade Organizacional
do CONTRATANTE, aqui denominada CENTRAL, é a responsavel pela orientacéo
técnica e pelo gerenciamento dos servicos prestados pelo CONTRATADO e tem
como missdo proporcionar um canal Unico e eficiente de comunicagdo, ensejando
solucdes proativas na melhoria dos processos internos do CONTRATANTE.

A execucdo do contrato sera baseada no modelo no qual o CONTRATANTE é
responsavel pela gestdo do contrato e pela atestacdo dos resultados esperados e
dos niveis de qualidade exigidos frente aos servigos entregues, e 0 CONTRATADO
é responsavel pela gestao e execuc¢do dos servicos e gestéo dos recursos humanos
e fisicos necessarios e por organizar e gerenciar o quantitativo de profissionais em
turnos de trabalho necessarios para o cumprimento do objeto contratado de acordo
com o especificado no Edital e no Termo de Referéncia.

O atendimento dos servicos contratados serd realizado de forma
predominantemente receptiva por meio de canais multimeios (ligagfes telefénicas
recebidas e geradas, URA — Unidade de Resposta Audivel, web, correio eletrdnico,
chat, fax, chatbot, dentre outros).

Podera, em alguma situacdo especifica, haver atendimento ativo, principalmente
para realizac@o de pesquisa de satisfagdo junto aos usudrios e outros servigos que
venham a se caracterizar como ativo.

O CONTRATADO deve estar preparado para prestar servicos de alta qualidade,
perseguindo as melhores préaticas de gerenciamento de servigos, com base nos
processos e padrdes aceitos nacional e internacionalmente e documentados na
ITIL! e no Instituto HDI.

O CONTRATADO devera planejar, estruturar, implantar e operacionalizar a
CENTRAL com os seguintes objetivos, mas néo limitados a:

l. ser o ponto Unico de contato com 0S USUArios internos e com 0s parceiros
do Banco do Nordeste, para o registro e tratamento de demandas, além de
esclarecimento de duvidas relacionadas aos sistemas, negécios e servicos
de Tl em geral;

Il. registrar, atender, evidenciar resultado do atendimento, atualizar e prestar
informacdes das demandas, respeitando os critérios de prioridade;

M. registrar no log das demandas, sempre que possivel, as referéncias
normativas ou de artigos de conhecimento;

V. registrar solicitacdes e reclamacdes feitas pelos usuarios;

V. categorizar demandas para atendimento pela equipe adequada;

UTIL (Information Technology Infrastructure Library) é um conjunto de boas praticas detalhadas para o
gerenciamento de servigos de Tl que se concentra no alinhamento de servigos de Tl com as necessidades
dos negdcios e busca promover a gestdo com foco no cliente e na qualidade dos servigos de Tl. O modelo
de trabalho ou framework apresenta processos e procedimentos gerenciais, organizados em disciplinas,
que auxiliam a organizagédo a fazer sua gestéo tatica e operacional com o intuito de alcancar o alinhamento
estratégico com 0s negocios.



VI.

VII.

VIII.

XI.

XIl.

XIIl.

XIV.

XV.

XVI.

XVII.

XVIII.

XIX.

orientar tecnicamente aos usuarios na utilizagédo dos servicos;
escalonar demandas de servigos ndo-catalogados as areas competentes;

registrar as informag¢6es sobre as demandas, de forma a possibilitar a
resolucdo adequada, a obtencdo de dados estatisticos e a tomada de
decisdes gerenciais;

acompanhar todas as demandas, visando o cumprimento dos niveis
minimos de servicos exigidos;

supervisionar a resolucdo de todas as demandas, quaisquer que sejam as
fontes iniciais, garantindo a resolucdo, o registro completo e o aceite da
solugéo por parte do usuario e/ou parceiro demandante;

fornecer aos usuarios e parceiros as informag8es sobre o andamento das
demandas;

manter as informag¢®es do catalogo de servigos, atualizando o status e as
descricdes dos servicos que podem ser demandados pelos usuarios e
parceiros;

manter atualizada a base de conhecimento, validando com o
CONTRATANTE os documentos produzidos pelas equipes e assegurar a
disponibilidade e o uso das informag6es das bases de conhecimento e erros
conhecidos;

automatizar procedimentos e rotinas validando com o0 CONTRATANTE a
implementacéo, disponibilidade e utilizagéo;

i. As rotinas de automatizacao devem contemplar, além de processos de
atendimento, a implementacdo de automatizacbes que repercutam,
também, no usuario final atendido, tais como: automatizagdo de reset
de senhas, abertura de demandas, scripts inteligentes de chatbot,
dentre outros.

atuar tempestivamente nas demandas de grande relevancia comunicando
periodicamente com agilidade a evolucdo do atendimento a gestdo do
CONTRATANTE;

encaminhar aos parceiros pedidos de prioridade pelos meios definidos pelo
CONTRATANTE;

realizar, semanalmente, de forma presencial, reunido de acompanhamento
e aprimoramento, em que sera feita avaliagdo da qualidade dos servicos,
assim como dos niveis de servigo. A reunido devera ocorrer nas instalacdes
do CONTRATANTE ou, excepcionalmente, em local acordado entre as
partes;

realizar, até o décimo dia do més subsequente ao da prestacdo dos
servigos, de forma presencial, reunido de apresentagdo dos resultados do
més anterior (book). A reunido devera ocorrer nas instalagbes do
CONTRATANTE ou, excepcionalmente, em local acordado entre as partes;

produzir e entregar relatorios, graficos operacionais e gerenciais,
dashboards, atas de reunido, apresentacdes, planos de contingéncia e de
melhorias para o atendimento e outros documentos correlatos sempre que
necessario ou solicitado pelo CONTRATANTE;



XX. subsidiar sempre que necessario, os gestores do CONTRATANTE com
informacdes para assegurar controle de riscos e impactos ao negocio;

XXI. manter equipe disponivel para atender em horarios diferenciados nos
plantdes de fim de més, aos sabados, em feriados locais e outros dias, em
caso de ocorréncias de demandas de grande relevancia, sem custo
adicional para 0o CONTRATANTE;

XXII. acompanhar e informar, diariamente, a gestdo do CONTRATANTE status
da abertura e fechamento das Unidades, demandas de maior relevancia,
prioridades, tendéncia de aumento de demandas para uma determinada
categoria, indicador de desempenho de qualidade dos servigos, dentre
outros. A informacdo deverd ser divulgada por qualquer meio a ser
combinado entre 0 CONTRATANTE e o CONTRATADO;

XXIII. participar de times (squads), colaborando com a viséo do service desk;
XXIV. realizar a comunicacdo aos usuarios dos eventos relevantes do service
desk.

A critério do CONTRATANTE, o CONTRATADO, em conjunto com as equipes
designadas, deve auxiliar no desenvolvimento dos processos de atendimento,
buscando torna-los aderentes as necessidades do CONTRATANTE, visando
atender aos niveis minimos de servico definidos, o que inclui, dentre outras
atividades:

I. elaboracdo de scripts de atendimento/suporte técnico e FAQs
(frequentlyaskedquestions);

II. criacAo de automatizacdo de procedimentos, que visem a agilidade dos
servigos contratados, bem como na agregacao de valor ao usuario;

Ill.  criacdo e manutencao do processo/fluxo de atendimento/suporte técnico;

IV. criacdo e manutencdo de catdlogo de servicos e dos critérios de
categorizagdo das demandas;

V. criacdo e manutencdo de base de conhecimento;

VI. criacdo e manutencao do fluxo de atendimento/suporte técnico de demandas
criticas, incluindo, pelo menos:

a. definicdo dos critérios para categorizacdo de demandas criticas;
b. definicAo de processo de notificagdo e escalada de demandas;

c. definicdo dos critérios para criacdo e gerenciamento de demandas com
a mesma origem de erro (Incidente-Pai).

O CONTRATADO podera implementar novas tecnologias visando a otimizacdo dos
processos sob sua responsabilidade, desde que sejam previamente homologadas
pelo CONTRATANTE quanto a aderéncia as normas internas, a conformidade do
ambiente tecnoldgico e aos termos do contrato e que ndo representem custos
adicionais.

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



1.9.

1.10.

Os servicos a serem prestados pelo CONTRATADO encontram-se detalhados
neste documento e nos demais anexos do Edital e devem ser executados de acordo
com as normas, procedimentos e técnicas adotadas pelo CONTRATANTE, bem
como de acordo com as boas praticas preconizadas pelo modelo ITIL.

Os servicos compreendem o suporte e fornecimento de informacgdes e orientacdes
tecnoldgicas sobre rede de dados, software, hardware, microinformatica, correio
eletrdnico, sistemas de negdécios proprios ou adquiridos, acessos aos recursos
computacionais e sistemas, suporte técnico aos projetistas e clientes dos servicos
de cobranca eletrdnica, parceiros do CONTRATANTE, dentre outras atividades de
gestdo, administrativas e técnicas inerentes ao processo de atendimento. As
atividades de atendimento sdo desempenhadas em dois niveis (1° e 2° nivel), de
acordo com a especificidade de cada nivel, e possuem caracteristicas
diferenciadas:

Gestdo do Service Desk
Torre de Atendimento (1° Nivel)

ITSM/Chat Telefone
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1.10.1 Torre de Atendimento (1° Nivel): Esse nivel abriga os grupamentos
ITSM, Chat, Telefone e outros canais de entrada. E o primeiro contato com
0S usuarios internos e parceiros para registro e atendimento de
demandas. Responsavel por efetuar o primeiro nivel de diagnostico,
atendimento e resolucdo das demandas. O servico esta estruturado
através de escala de revezamento em 3 (trés) turnos de trabalho;

1.10.2. Torre de Atendimento (2° Nivel): Esse nivel abriga os processos de
crédito, microcrédito, servigos bancérios, administrativos e servigos de TI.
Atua por meio dos seus grupamentos como suporte, remoto e/ou
presencial, de segundo nivel para demandas de negécio, incidentes e
requisicbes de servicos de TI, atuando em demandas de maior
complexidade e aquelas que envolvem recursos criticos e usuarios VIPs
(Very Important People);

1.10.4. Qualidade, Conhecimento, Automagdo e Processo: Gerenciamento
dos processos do Service Desk, visando a qualidade, conhecimento,
automacao e melhoria continua na execu¢ao dos servicos e processos.

1.10.5. Monitoria de Atendimento: Gerenciamento do atendimento de 1° e 2°
niveis por meio de escuta e monitoria do desempenho dos atendentes
visando detectar falhas e desvios no processo de atendimento;

1.10.6. Supervisdo do Service Desk: Supervisdo do Service Desk dos
respectivos grupamentos;

1.10.7. Coordenacdo do Service Desk: Coordenacdo do Service Desk do
primeiro e segundo niveis e Qualidade, Conhecimento, Automacéo e
Processo;



1.11.

1.12.

1.13.

1.10.6.

1.10.7.

1.10.8.

1.10.9.

1.10.10.

1.10.11.

1.10.12.

1.10.13.

Gestao do Service Desk: Gerenciamento do Service Desk em todos os
niveis e processos;

a formacao, alteragdo ou exclusdo dos grupamentos, acompanhara as
diretrizes do CONTRATANTE, cabendo ao CONTRATADO adotar as
providéncias e ajustes necessarios;

0S processos estdo estruturados em funcdo da complexidade dos
servicos/sistemas suportados pela CENTRAL, e seus grupamentos séo
organizados em funcdo da similaridade destes e de qualificacbes
(multiskill), o qual envolve um namero grande de normas e orientacdes
constantes;

n&o é permitido o atendimento simultaneo entre grupamentos. E possivel
a movimentacdo das especialidades entre grupamentos, desde que, 0
perfil da especialidade de destino seja completamente atendido;

no plantdo do fim do més havera cobertura diferenciada, conforme
especificado no item 6.4 deste Anexo. Os plantdes ocorrem no ultimo dia
Gtil de cada més, exceto para os meses de junho e dezembro, quando o
plantdo é realizado nos dois Ultimos dias Gteis. Quando o horario de
expediente do plantdo se estender além das 22 horas no Ultimo dia util, o
CONTRATADO devera garantir o pleno atendimento das demandas com
as especialidades suficientes, até a conclusdo da transmissdo do
movimento da Ultima agéncia sem custo adicional para o
CONTRATANTE;

0 CONTRATADO devera garantir que, na ocorréncia de eventual
necessidade para realiza¢do do atendimento além do horario estabelecido
nas escalas definidas no item 6.4 deste Anexo, tenha no minimo
especialidades do(s) grupamento(s) afetado(s) (1° e 2° nivel) e uma
especialidade de coordenagéo;

ndo podera haver compartihamento entre qualquer uma das
especialidades dos grupamentos. Caso seja identificada pelo
CONTRATADO a possibilidade e/ou necessidade de compartilhamento ou
readequacdo da escala, esse deverd solicitar formalmente, ficando a
critério do CONTRATANTE sua autorizagao;

a critério do CONTRATANTE, algumas especialidades, principalmente de
segundo nivel, poderdo atuar a partir das suas dependéncias, com o
objetivo de apoiar as squads, receber orientacdes dos produtos e servigos,
dentre outros.

Os critérios para o estabelecimento de prioridade no atendimento das demandas
serdo determinados pela CENTRAL.

O CONTRATADO devera atender aos clientes do CONTRATANTE de forma
personalizada e exclusiva, ndo sendo permitido que o contingente de recursos
humanos alocados (no todo ou em parte) para tal servico seja compartilhado com
outros clientes do CONTRATADO.

Os servigos serdo prestados conforme a modalidade de empreitada (preco global),
observadas as condi¢fes estabelecidas no Termo de Referéncia e demais Anexos
do Edital e serdo especificados e ajustados por meio de Autorizacdo de
Faturamento, de acordo com Anexo VIl - Modelo de Autorizagdo de Faturamento,
constante do Edital.



1.14.

1.15.

1.16.

1.17.

1.18.

1.19.

1.20.

Mudangas no escopo dos servicos componentes de uma Autorizacdo de
Faturamento deverao ser tratadas a parte pelo representante do CONTRATADO e
do CONTRATANTE e, para as renegociacdes que se fizerem necessarias.

Os recursos de TI disponibilizados pelo CONTRANTE néo poderdo ser utilizados
pelo CONTRATADO ou seus prepostos para realizacdo de atividades alheias aos
servicos previstos ou englobados no Edital.

Documentacéo das atividades realizadas:

1.16.1. a solucdo de demandas/incidentes ou esclarecimento de davidas devera
ser evidenciada e sugerir, quando aplicavel, elaboracdo de script
padronizado que permita aplicar a mesma solucdo, a futuras
demandas/incidentes de mesma natureza (base de conhecimento);

1.16.2. o CONTRATANTE podera solicitar, sem 6nus adicional, corre¢cdo dos
documentos que néo estiverem de acordo com os padrées desejados ou
gue nao corresponderem, na pratica, aos procedimentos adotados;

1.16.3. todos os documentos produzidos e repassados ao CONTRATANTE em
documento eletrdnico editavel serdo de exclusiva propriedade do
CONTRATANTE.

Aplicacdo da ITIL (Information Technology Infrastructure Library) e das melhores
praticas do Instituto HDI na Gestdo de Servicos de TI, Service Desk, Suporte
Técnico, Workplace Services e correlatos:

1.17.1. o atendimento e o suporte técnico deverdo seguir as melhores préticas
preconizadas pela ITIL (Information Technology Infrastructure Library) e
pelo Instituto HDI,;

1.17.2. os scripts deverao ser elaborados segundo modelos que serdo fornecidos
pelo CONTRATANTE. No caso de inexisténcia de modelos para uma
situacao especifica, 0 CONTRATADO devera sugerir os modelos;

1.17.3. o CONTRATADO, sempre que entender adequado, poderd sugerir
melhorias nos modelos dos documentos, processos, rotinas e
procedimentos com base nas melhores préticas.

Toda informacgéo referente ao CONTRATANTE que o CONTRATADO e seus
prepostos vierem a tomar conhecimento por necessidade de execuc¢ado dos servicos
ora contratados, ndo poderd, sob hip6tese alguma, ser divulgada a terceiros sem
expressa autorizacdo do CONTRATANTE, sob o intuito de preservacéo do direito
de imagem do CONTRATANTE.

O CONTRATANTE se reserva no direito de efetuar monitoria e auditoria de todo o
atendimento e demais servicos prestados, seus procedimentos e resultados,
acessando de forma irrestrita os dados, registros e gravacdes gerados, utilizando
recursos de escuta direta e de monitoramento, durante os contatos e 0s
monitoramentos do CONTRATADO.

Durante os 45 (quarenta e cinco) dias anteriores ao encerramento do Contrato, o
CONTRATADO devera participar da fase de transicao dos servigos contratados,
devendo este elaborar processo de repasse integral e irrestrito dos conhecimentos,
competéncias necessarias e suficientes para promover a continuidade dos servicos,
para 0o CONTRATANTE e o novo CONTRATADO, contemplando no minimo:

e Plano de Encerramento dos Servigos, detalhando o processo de repasse dos
Servicos;

e Cronograma detalhado identificando as tarefas, processos, recursos,
marcos de referéncia, inicio, periodo e data prevista para término;



1.21.

1.22.

Todos

Estrutura e atividades de gerenciamento da transi¢do, as regras propostas
de relacionamento do CONTRATADO com o CONTRATANTE e com a
futura prestadora de servicos ou equipe do CONTRATANTE;

Plano de Gerenciamento de Riscos, Plano de Contingéncia e Plano de
Acompanhamento do Encerramento;

Descricdo de como se dara o repasse de seus processos, metodologias,
ferramentas, todos o0s documentos produzidos e fluxos de
atendimento/suporte técnico para o CONTRATANTE e para ao novo
CONTRATADO;

Lista de todos os recursos de software e hardware necessarios para o
repasse tecnoldgico;

Lista de todos os profissionais alocados nas especialidades;
Acompanhamento da operacéo assistida com o novo CONTRATADO.

os recursos disponibilizados pelo CONTRATANTE de uso pelo

CONTRATADO durante a execucdo do Contrato deverdo ser devolvidos nas
mesmas condicdes em que foram disponibilizados ou, na impossibilidade, o
CONTRATADO fara a reposicéo destes recursos sem quaisquer 6nus adicionais ao
CONTRATANTE.

Plano de Contingéncia

1.22.1.

1.22.2.

1.22.3.

O CONTRATADO devera elaborar e implantar um Plano de Contingéncia
gue consiste na previsdo e planejamento de acbes que garantam o
funcionamento de todas as atividades de atendimento nos dois ambientes,
do CONTRATANTE e do CONTRATADO, diante das seguintes situagdes:

1.22.1.1. greve no sistema de transporte coletivo;
1.22.1.2. greve da categoria profissional;
1.22.1.3. recorréncia de descumprimento dos niveis de servigos;

1.22.1.4. baixa qualidade nos servi¢cos contratados, constatada pela
pesquisa de satisfacdo ou pela gestdo do CONTRATANTE;

1.22.1.5. impedimento de acesso ou uso ao local de trabalho
disponibilizado pelo CONTRATADO ou pelo CONTRATANTE.

O Plano de Contingéncia devera considerar, no minimo:
1.22.2.1. as atribui¢cdes e a composicdo de uma Geréncia de Crise;

1.22.2.2. a manutenc¢do da execucdo de, no minimo, 90% (noventa por
cento) dos servigos de atendimento (demanda e pessoal) com
base na média dos ultimos 3 (trés) meses, conforme os
indicadores definidos;

1.22.2.3. acontinuidade dos servicos prestados, caso haja situacées de
impedimento parcial ou total para a realizacdo dos servigos,
podendo o CONTRATADO estabelecer a melhor estratégia
para este fim, respeitando o perimetro definido neste
documento, de forma imediata e em comum acordo com o
CONTRATANTE, sem 6nus adicional para 0o CONTRATANTE.

A geréncia da crise é uma composicdo imediata e ap6és identificacdo de
algum incidente que comprometa ou possa comprometer 0 servico,
devendo ser composta por pessoas com poder de decisdo do
CONTRATADO.



2.

LOCAIS DE PRESTAGAO DOS SERVICOS

2.1.

2.2.

A CENTRAL funcionard em 2 (dois) ambientes distintos, a saber:

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.1.4.

2.15.

2.1.6.

2.1.7.

2.1.8

em ambiente do CONTRATANTE, localizado no Centro Administrativo
Getulio Vargas - CAPGV, com equipe da Especialidade Field Service e
sua respectiva supervisdo, responsavel pelo suporte presencial em
estacbes de trabalho e outros equipamentos dos colaboradores do
CAPGV;

em ambiente provido pelo CONTRATADO, de acordo com os parametros
definidos no Anexo V (Especificacfes da Solucdo Tecnolégica da
Central) e demais itens do Edital, equipes de atendimento de 1° e 2° niveis
responsaveis pelo suporte remoto aos colaboradores e parceiros do
Banco e demais equipes do processo de gestdo, monitoria, qualidade,
dentre outros;

eventualmente, podera haver a necessidade de atendimento
especializado nas Unidades da Regido Metropolitana de Fortaleza/CE ou
em situagdes relacionadas aos usuarios em teletrabalho, sem 6nus
adicional para 0 CONTRATANTE, de acordo com parametros definidos no
Anexo V (Especificagbes da Solucdo Tecnoldégica da Central) e
demais itens do Edital;

0 CONTRATADO devera utilizar mecanismos adequados, de seguranga
fisica e l6gica nos locais definidos para a prestagédo dos servicos, visando
garantir o acesso seguro ao ambiente onde os servi¢os serdo realizados;

0 CONTRATADO devera manter um local adequado para refeicdes nas
instalacdes fisicas onde serdo executados os servigos, de forma que as
equipes com carga horaria inferior a 8 horas possam se deslocar
facilmente para seus intervalos, sem prejuizo para 0o CONTRATANTE;

0 CONTRATADO devera prover ambiente de trabalho seguro e adequado
aos colaboradores vinculados ao contrato, considerando também
aspectos de seguranca e preservacao de integridade deles;

o local de trabalho devera estar situado em localidade de acesso regular,
dotado de recepcdo com controle de acesso e seguranga ostensiva
compativel com o local, contemplado por transporte publico, em areas de
baixo risco de incidentes de seguranca (assaltos, furtos, deslizamentos,
inundacdes etc.), que ndo comprometa a ida, circulacido e retorno dos
colaboradores com cobertura de todos os horarios de prestagdo dos
Servicos;

convém a implementacao de fatores de seguranca corporativa no local de
trabalho, a exemplo de: sistemas automatizados de controle de acesso
fisico, video monitoramento (CFTV), portas de seguranca, sistemas de
alarme, panico e deteccdo de incéndio dentre outros recursos, de forma a
mitigar riscos de incidentes de seguranca, que comprometam a
integridade dos colaboradores, trazendo maior sensa¢éo de seguranca a
todos.

N&o se admite descumprimento das condi¢des anteriores, inclusive em casos de
greve de transporte coletivo ou qualquer outro fato alheio ao CONTRATANTE que
possa impactar os servicos contratados.



INFRAESTRUTURA E TECNOLOGIAS UTILIZADAS NO ATENDIMENTO

Relativamente aos servi¢os que serdo executados nas dependéncias do CONTRATANTE,
sera colocado a disposicéo dos profissionais do CONTRATADO 0s recursos necessarios,
infraestrutura e material permanente necessario a execugao dos servigcos, constituidos de
ambiente fisico, mobiliario, microcomputadores, rede interna de comunicacao, software de
registro e acompanhamento das demandas e canais de telefonia, devendo o
CONTRATADO manter cuidado e zelo na utilizacdo:

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

infraestrutura de hardware

3.1.1.  central telefénica adequada, com troncos exclusivos para atendimento da
CENTRAL, contendo estrutura de espera com utilizacdo de URA -
Unidade de Resposta Audivel;

3.1.2. equipamentos em ambiente integrado de rede (impressoras,
computadores, rede de comunicacéo fisica e ldgica redundante/link de
dados, dentre outros);

infraestrutura de software

3.2.1. para o controle das chamadas telefénicas, ramais e aparelhos telefénicos
(Intelligent Call Center que é um sistema cliente/servidor da HUAWEI, que
distribui automaticamente as chamadas entre os atendentes de 1° nivel
de acordo com regras definidas; fornece informagdes em tempo real sobre
0s grupos de agentes/atendentes; gera relatorios estatisticos e histéricos
como forma de melhor monitoracdo e acompanhamento dos grupos que
estdo efetuando a atividade de atendimento as chamadas telefnicas);

3.2.2. registro e encaminhamento de demandas para resolucdo: para realizar
este controle, atualmente, utiliza-se o software Service Desk Management
(SDM), que dispde de instrumentos necessarios para gerenciamento e
resolucdo das demandas;

3.2.3. os dados relativos ao registro de atendimento/suporte das demandas dos
usuéarios e parceiros deverdo ser mantidos no SDM ou outra ferramenta
gue o CONTRATANTE venha a utilizar e, juntamente com os dados
extraidos do sistema de telefonia e demais ferramentas definidas, caso
haja. Serdo utilizados com o objetivo de obter informacdes para a emissédo
de relatdrios gerenciais diarios, semanais, mensais e para a fiscalizacéo
do cumprimento dos niveis de servi¢o e das obriga¢gBes contratuais;

no caso de defeito ou avaria em qualquer item da estrutura fornecida pelo
CONTRATANTE (seja para servicos internos ou realizados nas instalacdes do
CONTRATADO), ficando constatado por técnico qualificado que houve uso
inadequado, o CONTRATADO sera responsavel pelos custos de
conserto/manutencdo que serdo deduzidos do valor a ser faturado;

0 CONTRATANTE podera disponibilizar o acesso administrativo aos recursos
computacionais disponiveis nos seus Datacenters através de Solucdo de Privileged
Access Management (PAM) que realizard o controle de sessGes e amplo registro
de atividades administrativas de todos os colaboradores do CONTRATADO. O
controle de acesso aos recursos computacionais inclui: logs de atividades e
gravagdo de video contendo toda a sequéncia de acdes executadas pelos
empregados do CONTRATADO;

0 CONTRATADO devera fornecer, as suas expensas, para a realizacdo dos
servicos em seu ambiente, infraestrutura e material permanente necesséario a
execucao dos servicos, constituidos de ambiente fisico e tecnoldgico, mobiliério,
rede de comunicac¢do (adequado para os servicos), canais de comunicacao (links)



de velocidades adequados para o volume de trafego, impressoras e respectivos
suprimentos/consumiveis, pelo menos 10 (dez) monitores de video de 55 polegadas
para o acompanhamento dos servigcos em primeiro e segundo nivel, licencas de
softwares, cabeamentos, disjuntores, geradores automaticos, nobreaks que
suportem os equipamentos, condicionadores de ar, dentre outros, para todos os
servicos que forem desempenhados a partir do seu ambiente, além de:

3.5.1.

3.5.2.

3.5.3.

3.5.4.

3.5.5.

3.5.6.

3.5.7.

3.5.8.

3.5.9.

3.5.10.

profissionais especializados, em todos o0s locais definidos para a
prestacdo dos servicos, com as competéncias necessarias para 0
atendimento dos servicos;

manuais, scripts, artefatos e toda a documentacgéo referente aos servicos
a serem prestados;

material de expediente/escritério e maleta contendo ferramentas para uso
da equipe de microinformatica (atendimento local), contendo todos os
utensilios e equipamentos necessarios em quantidade suficiente a
execucao das atividades (chaves de fenda, chaves phillips, chaves torx,
alicate universal, alicate de bico, alicate de corte, alicate para anéis, alicate
crimpador, multimetro, pulseira antiestatica, aspirador portatil, lanterna,
rotulador eletrbnico portatil etc.) e demais insumos efetivamente
necessarios a plena execugdo dos servigos, conforme disposto neste
Termo de Referéncia;

crachés de Identificagédo funcional com foto e nome legivel;

uniforme para toda a equipe alocada nas dependéncias do
CONTRATANTE, o qual devera ser apresentado, sob a forma de amostra,
para aprovacdo do CONTRATANTE no prazo de até 60 (sessenta) dias
corridos, contados da data de assinatura do Contrato, e ser composto de
calcas, sapatos/ténis e camisas com o texto “Service Desk BANCO DO
NORDESTE” bordado, sendo facultada a utilizagdo da logomarca do
CONTRATADO, desde que esta possua apresentacao discreta;

0 CONTRATADO dever4d prezar pela boa apresentagdo de seus
colaboradores, fornecendo a eles novos jogos de uniformes anualmente
ou antes deste periodo, caso o uniforme apresente alguma inadequagéo
ou 0 CONTRATANTE solicite. Poder4 ainda sugerir outro modelo de
uniforme para avaliagdo pelo CONTRATANTE;

0S insumos necessarios as agdes motivacionais, campanhas mensais e
outros eventos envolvendo toda a equipe do Service Desk;

0 ambiente completo e seguro de infraestrutura tecnoldgica, infraestrutura
elétrica, logistica, espaco fisico, licengas, mobiliario e outras que se
apliquem, obedecendo aos parametros e especificacdes que estdo
definidos no Anexo V (Especificacdes da Solucdo Tecnoldgica da
Central) do Edital;

o fornecimento diario de 4gua mineral e café em quantidade suficiente
para todas as equipes durante todo o periodo da prestacdo dos servi¢os;

o fornecimento de dispositivos mdéveis (smartphones) para todos os
colaboradores da gestdo, coordenagéo, supervisédo e do field service com
acesso a rede moével (5G ou superior) e capacidade de execucgdo de
aplicativos de comunicacéo instantédnea, controle de tarefas, demandas e
outros para apoiar na viabilizacdo da comunicacdo necesséria a prestacao
dos servicos;



3.6. no ambito dos servicos que serdo prestados de forma remota, a partir das
dependéncias do CONTRATADO, o CONTRATANTE disponibilizara em seu
Datacenter infraestrutura computacional virtual, baseada em tecnologias Microsoft,
incluindo: microcomputadores desktops virtuais, aplicacbes virtualizadas e
infraestrutura de Remote Desktop Services (RDS). O CONTRATADO devera estar
apto a utilizar essas tecnologias, provendo de forma adequada microcomputadores,
e outros dispositivos de hardware e software necessarios a correta prestacdo dos
servicos, sem prejuizo das demais especificacdes do Edital.

HORARIO DA PRESTACAO DOS SERVICOS

O horério padréo da prestagéo dos servigcos contratados serd de segunda a sexta-feira, das
7h as 22h, nos dias Uteis e feriados locais e aos sabados das 7h as 17h. No dltimo dia atil
do més, o horério sera até o fechamento da Ultima agéncia do CONTRATANTE, exceto para
os meses de junho e dezembro, quando o plantdo é realizado nos dois Ultimos dias Uteis,
sem qualquer 6nus adicional para o CONTRATANTE. Devem ser observadas as
especificidades de cada servico, podendo, em circunstancias eventuais e ndo previstas no
Edital, serem revistas, em comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADO,
conforme determinado abaixo:

4.1. atendimento de 1° nivel: as atividades desse nivel de atendimento ocorrerédo
conforme o horario padréo descrito no item 4 e serdo realizadas em trés turnos de
atendimento, mediante escala de revezamento, mediante disponibilidade de equipe
minima necesséria, conforme dimensionamento informado na tabela 1 do item 6.4,
deste anexo;

4.2. demais equipes: conforme dimensionamento descrito na tabela 1 do item 6.4,
deste anexo;

4.3. Aos sabados: conforme dimensionamento descrito na tabela 2 do item 6.4, deste
anexo;

4.4, no penultimo e ultimo dia atil do més: conforme dimensionamento descrito na
tabela 3 do item 6.4, deste anexo;

4.5. Na ocorréncia de feriados estaduais (Ceara) e municipais (Fortaleza), o horéario de
atendimento da CENTRAL serd o mesmo dos dias Uteis, conforme quantitativos
informados na tabela 1 do item 6.4, deste anexo, haja vista a necessidade de
prestacdo dos servicos para atender as demandas de usuarios das demais
localidades de atuacdo do CONTRATANTE, ndo cabendo a cobranca de valores
adicionais;

4.6. Caso haja horario de verao ou outro evento semelhante, o expediente das equipes
de atendimento devera ser ajustado, em comum acordo com o CONTRATANTE, a
fim de que figue em conformidade com o atendimento das Unidades, sem 6nus
adicional para 0o CONTRATANTE;

PROCESSO DE ATENDIMENTO
5.1. Sao intervenientes no processo de atendimento:

5.1.1. usudrios (usuarios internos e externos que demandam servigcos de
atendimento de Tl e informacdes sobre produtos, solugbes e servicos do
CONTRATANTE);

5.1.2. parceiros do CONTRATANTE (concessiondrias de comunicacgéo,

fornecedores de hardware e software, empresas de manutencdo de
hardware, dentre outros);



6.

5.2,

5.1.3.  funcionarios do CONTRATANTE responsaveis pela gestao e controle da
gualidade dos servicos do CONTRATADO;

5.1.4.  todas as areas do CONTRATANTE que detém o conhecimento e expertise
para prestar o suporte avangado sobre determinado assunto, quando este
ndo esta contemplado na alcada e/ou competéncia do CONTRATADO,
aqui denominadas de Terceiro Nivel de Atendimento.

Os servicos serdo executados por profissionais do CONTRATADO, organizados e
capacitados em grupamentos especializados de acordo com cada atividade,
conforme descrito no Anexo IV (Atividades Desempenhadas).

VOLUMETRIA

6.1.

6.2.

6.3.

Considerando o parque de equipamentos existente e com base no

acompanhamento dos atendimentos realizados, € imprescindivel que o
CONTRATADO possua a capacidade de realizar, no minimo:

6.1.1. 40.000 (quarenta mil) atendimentos mensais, em média, sendo, 75,55%
demandas registradas via ferramenta de ITSM, 23,52% demandas registradas via
Telefone e 0,34% demandas registradas via Chatbot;

6.1.2. 15.000 (quinze mil) atendimentos telefénicos mensais, em média;

Anualmente, o volume total de demandas varia em funcdo da necessidade e da
natureza dos servicos do CONTRATANTE. N&o h& previsdo quanto a distribui¢cdo
das demandas ao longo dos meses, sendo responsabilidade do CONTRATADO se
ajustar com vistas ao atendimento das demandas nos Niveis de Servicos
estabelecidos no item 7 (indices, Conceitos Técnicos e Niveis de Servicos
Contratados) deste Anexo. Estima-se uma variagdo mensal de até 30% (trinta por
cento) no volume mensal de demandas estabelecido no item 6.1.1, devendo o
CONTRATADO garantir o atendimento deste volume com a variagéo estimada sem
custo adicional para 0 CONTRATANTE.

Para assegurar a execugdo dos servigcos contratados, 0 CONTRATANTE espera
uma alocacdo minima de especialidades nos quantitativos dimensionados,
conforme tabelas a seguir, ficando a critério do CONTRATADO o0s ajustes
necesséarios em comum acordo com o CONTRATANTE, desde que respeitados os
minimos de especialidades para cada faixa de horario:

Tabela 1 - Dimensionamento minimo necessério de segunda a sexta-feira e feriados locais
o . . 07h-{08h-| 09h-{ 10h-| 11h{ 12h-| 13h-| 14h-{ 15h-| 16h-{ 17h-| 18h-{ 19h-| 20h{ 21h-| Minimo por
Especialidade/Faixa de Horario
P 08h [09h | 10h [11h |12h 13h | 14h | 15h [16h |17h [18h | 19h [20h | 21h [22h |Especialidade
Atendimento Analista 1° Nivel - Junior 2110|1313 (13| 7 7113|1313 7 2 2 1 1 20
1° Nivel Generalistas -
Analista 1° Nivel - Pleno 7 |15(15|15|15(10| 14|14 (14|14 | 10| 8 7 3 2 20
2° Nivel Concessao de Analista de 2° Nivel - Janior 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 - - - - - 1
Crédito e Analistade 2° Nivel - Pleno - - 11|11 |1f1f11]2]12 1
(CaBkEI© Analista de 2° Nivel - Sénior 1w a]e]w]e|elw]s|s]1]1 14
Atendimento Controle Analista de 2° Nivel - Janior 1|afr|afr]afafa]|a]n 1
N2 (S t i i
MAEOE || [FECvE: Analista de 2° Nivel - Pleno o[ a2z ]2]2 1
Técnico/Negéci | Operagdes de
Crédito Analista de 2° Nivel - Sénior 1]10[13|13|12| 4|6 |[12]|12|12|10|5 |31 (1 14
Administragdo e Analista de 2° Nivel - JGnior 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 - 1
Recuperagéo de Analista de 2° Nivel - Pleno 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 - 1
Gicali Analista de 2° Nivel - Sénior sl s]s]s]2]s]s]s]s]s]s]2]1 4
Analista de 2° Nivel - Janior 11|12 )1f1f2f2|2)1r]1|1f1f1]12 2
Microcrédito
Analista de 2° Nivel - Pleno 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 - 1
Urbano
Analista de 2° Nivel - Sénior - 3 (333|233 |3]|3]|3]3[]2]1 4
Atendi Analista de 2° Nivel - Janior 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2
tendimento Microcrédito " "
N2 (Suporte ] Analistade 2° Nivel - Pleno - 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 - - 1
Tecnico/Negoci Analista de 2° Nivel - Sénior -|3|s3|[3|3|2|3|3|3]|3]|3]|3]|]2]1 4
Servigos Analista de 2° Nivel - Pleno 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 - - 1
Bancarios Analista de 2° Nivel - Sénior 2|s5|o]ofofa|lef[o]ofo]e|[a]r]1 10
Sistemas Analista de 2° Nivel - Pleno 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 - - - - 1
Administrativos Analista de 2° Nivel - Sénior 1|s|7|7|7]a|s|7]7|[7]s|[3]1]1 8
Analista de 2° Nivel - Jinior - - 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 - 1
Field Service Analista de 2° Nivel - Pleno 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Atendimento Analista de 2° Nivel - Sénior 2(s5]ofo|ofalefofofofs]|3f2]1]1 10
N2 (Suporte | Suporte Técnico Analistade 2° Nivel - Pleno 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 - 1
Técnico/Tl) | Especializado Analista de 20 Nivel - Sénior 2 1215|1512 6|6 [13][13f[w3f[2[6|[3][2]1 16
Acesso Analista de 2° Nivel - Pleno 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 - - 1
Corporativo Analista de 2° Nivel - Sénior 2 (12|15|15|12| 6 |6 |13[13|13|12| 6 |3 | 2|1 16




(...continua

Especialistaem SGBDMS SQL Server

Especialistaem Suporte a Automag&o

- --1 1

Especialistas Especialistaem Suporte a Colaboracéo

NG
NG

Especialistaem MS Power BI

Qualidade, Conhecimento,

Automago e Processos Especialistaem Solucdo de ITSM

Analistaem Base de Conhecimento

Processo,
Qualidade,
Conhecimento

Analistade Qualidade Pleno 1

Analistade Qualidade Sénior

Monitor de Atendimento 1

Atendimento N1 1

Atendimento N2 (Conc de Créd e Cadastro)
TENAMTENTo NZ (CONTT FNanc ae Oper ae
Crédita)
Atendimento N2 (Admin e Recup de Crédito)

Atendimento N2 (Microcrédito Urbano)

Atendimento N2 (Microcrédito Rural)
Supervisdo de Service Desk

Atendimento N2 (Servigos Bancérios)

Atendimento N2 (Sisitemas Administrativos)

Atendimento N2 (Field Service)
TETIATTENTO NZ (SUPOTTE TECNICO
Esnecializadn)
Atendimento N2 (Acesso Corporativo)
T , CONMMETCIMENTo, AUToMmacao €
o

Atendimento N1

Atendimento N2 (Suporte Técnico/Negécio) 1
Coordenacdo de Service Desk

Atendimento N2 (Suporte Técnico/Tl)
T , CONMMECIMENTo, AUToMmacao €
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o
Gestéo de Service Desk Gerente de Service Desk - -

Tabela 2 - Dimensionamento minimo necessario aos sabados

Especialidade/Faixa de Hordrio 07h- | 08h- | 09h- | 10h- | 11h- | 12h- | 13h- [ 14h- [ 15h- [ 16h-
P 08h | 09h | 10h | 11h [ 12h | 13h | 14h | 15h [ 16h | 17h
Analista 1° Nivel - Janior | 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
1° Nivel
Analista 1° Nivel - Pleno 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2° Nivel i Analista de 2° Nivel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Concessao de Crédito e Cadastro -
Analista de 2° Nivel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Controle Financeiro de Operagdes de Analista de 2° Nivel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Crédito Analista de 2° Nivel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Administracéo e Recuperacdo de Crédito Analista de 2° Nivel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Microcrédito Urbano Analista de 2° Nivel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Microcrédito Rural Analista de 2° Nivel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Servicos Bancéarios Analista de 2° Nivel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Sistemas Administrativos Analistade 2° Nivel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Field Service Analista de 2° Nivel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
L e Analista de 2° Nivel 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Suporte Técnico Especializado - "
Analista de 2° Nivel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
) Analista de 2° Nivel 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Acesso Corporativo - —
Analistade 2° Nivel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Superviséo de Service Desk 1° Nivel ou 2° Nivel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1




Tabela 3 - Dimensionamento minimo necessario nos plantdes de fim de més

cresssnaree e o 5 o e
‘Analista 1° Nivel - Junior 2 (101377 [1s]1s]|s] 7|55 [4]4 20
1°Nivel | Atendimento N1 Generalistas
Analista 1° Nivel - Pleno 7 [15[15] 151510 1af1a]1a[14a] 0] 0] 0] 68 20
2° Nivel Analista de 2° Nivel - Janior 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Concessao de Crédito e Cadastro Analista de 2° Nivel - Pleno - - 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Analista de 2° Nivel - Sénior 1[0l a]e [12]2]2]w]w]s]s]s 14
Atendimento N2 Analista de 2° Nivel - Janior 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
(Suporte Controle Financeiro de Operacdes de Crédito Analista de 2° Nivel - Pleno - - 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
TEEE ) Analista de 2° Nivel - Sénior 1[0l a]e [12]2]2]w]w]s]s]s 14
Analista de 2° Nivel - Junior 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 - 1
Administracdo e Recuperacgéo de Crédito Analista de 2° Nivel - Pleno 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 - 1
Analista de 2° Nivel - Sénior ~Jsls]ss]2]s]s]s]s]s]s]s]s]s 4
Analista de 2° Nivel - Janior 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2
Microcrédito Urbano Analista de 2° Nivel - Pleno 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 - 1
Analista de 2° Nivel - Sénior Jsls]s]s]2]s]s]s]s]s]s]s]s]s 4
Analista de 2° Nivel - Janior AR RERE 2
PAEEImEnto 2 Microcrédito Rural Analista de 2° Nivel - Pleno RN - 1
ET ) Analista de 2° Nivel - Sénior slalas|sl2]a]s]s]s]s]s][s]s]s 4
Servigos Bancarios Analista de 2° Nivel - Pleno 11| 111|111 |1f|1 - 1
Analista de 2° Nivel - Sénior 2 5 9 9 9 4 6 9 9 9 6 4 2 2 2 10
e AT s Analista de 2° Nivel - Pleno 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Analista de 2° Nivel - Sénior s {777 lals 777 s]s]2]1]1 8
Analista de 2° Nivel - Junior 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Field Service Analista de 2° Nivel - Pleno 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
- i Analista de 2° Nivel - Sénior 2[s{ofelolalelo]ele]s]s]2]2]>2 10
(Suporte Analista de 2° Nivel - Pleno 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Técnico/Tl) SIPCBWAES Analista de 2° Nivel - Sénior 2 [12[15[15]12]6 6 [13[13]13]12]6[6]6]6 16
Acesso Corporativo Analista de 2° Nivel - Pleno AR REERE 1
Analista de 2° Nivel - Sénior 2 [12]1s|15[12] 6 [6[13]13]13]2[ 6666 16
Especialistaem SGBDMS SQL Server 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
em Suporte a Autom aga 111222222222 2
Especialistas Especialista em Suporte a Colaboragdo {222 222212 2
Qualidade, Especialistaem MS Power Bl 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2
Conhecimento, Especialistaem Solucéao de ITSM 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
[UETERED @ FiEHesses Analista em Base de Conhecimento BEREEREEREREERERERERE 1
Prosesso, Qualidade, Conhecimento Analista de Qualidade Pleno 12 ss[s|s[1]s]s]s]z2]2 3
Analista de Qualidade Sénior 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Monitor de Atendimento vla {77l alalal 77721 7
Atendimento N1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2
Atendimento N2 (Conc de Créd e Cadastro) 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2
Atendimento N2 (Contr Financ de Oper de Crédito) | 1 | 1 | 1| 1| 1|1 |2 |2 |2 |22 |2 |2 |21 2
Atendimento N2 (Admin e Recup de Crédito) AR RE 1
Atendimento N2 (Microcrédito Urbano) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Supervisio de Service Desk Atendimento N2 (Microcrédito Rural) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Atendimento N2 (Servigos Bancarios) AR RE 1
Atendimento N2 (Sisitemas Administrativos) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Atendimento N2 (Field Service) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Atendimento N2 (Suporte Técnico Especializado) | 1 | 1 | 1 |1 | 1| 1|2 |22 |11 |1 |1 ]1]1 2
Atendimento N2 (Acesso Corporativo) tfafafa]a]a]a]a]a2]2 1
Qualidade, Conhecimento, Automacéo e Processos 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Atendimento N1 AR 1
Atendimento N2 (Suporte Técnico/Neg6cio) |22l 2
Coordenagao de Service Desk
Atendimento N2 (Suporte Técnico/Tl) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Qualidade, Conhecimento, Automagao e Processos AR REERE 1
Gestao de Service Desk Gerente de Service Desk AR REREERE 1

6.5.

6.6.

6.7.

7.1.

7.2.

7.3.

O CONTRATADO devera manter disponibilidade permanente de equipes
qualificadas e dimensionadas em compatibilidade com a demanda esperada, de
forma que o CONTRATANTE possa alcangar a exceléncia no servi¢o, de acordo
com 0s niveis de servi¢o estabelecidos.

A jornada de 6 (seis) horas foi considerada para o Atendimento de Nivel 1 Janior
(telefone), conforme legislacdo trabalhista vigente referente ao teleatendimento.
Para as demais equipes foi considerada a jornada de 8 (oito) horas.

A legislacao trabalhista em vigor devera ser observada e respeitada.

INDICES, CONCEITOS TECNICOS E NiVEIS DE SERVICOS CONTRATADOS

Chamada Recebida — CR: ligagdo telefénica que efetivamente teve acesso a
CENTRAL.

Chamada Atendida — CA: ligacdo telefénica recebida pelo atendente, com
determinado tempo de duracéo, que sera considerada atendida apés a desconexdo
por parte do usuario.

Chamada Abandonada — CAB: ligacdo telefénica que, apOs ser recebida e
direcionada para atendimento (em fila de espera), é desligada pelo usuério antes
de falar com o atendente.



7.4. Tempo Médio de Espera — TME: tempo total de espera dividido pelo total de ligagGes
em espera.
7.5. Os niveis de servigo sé@o critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos, com a

finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados com os servicos
contratados. Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores de
desempenho relacionados com a natureza e a caracteristica dos servicos
contratados, para os quais foram estabelecidas metas quantificaveis a serem
cumpridas pelo CONTRATADO, a saber:

indice Médio de Atendimento — IMA1-WEB
Medir e garantir que as demandas elegiveis para o 1° nivel de

7.5.1.

Finalidade atendimento, via WEB (ITSM), sejam fechadas e/ou encaminhadas

Forma de Célculo

para o 2° nivel dentro do tempo determinado (por prioridade)

(Total de demandas fechadas + Total de demandas

encaminhadas) no tempo acordado

Total de demandas abertas

X 100

Prioridade 1 (10 min) — Apurado % 100 96,00 a 97,99 90,00 a 95,99 | Abaixo de 90,00
Prioridade 3 (20 min) — Apurado % | Maior ouigual a 96 | 90,00 a 95,99 85,00 a 89,99 | Abaixo de 85,00
Prioridade 5 (30 min) — Apurado % | Maior ou igual a 92 | 85,00 a 91,99 80,00 a 84,99 | Abaixo de 80,00
Desconto aplicado % 0,00% 0,10% 0,15% 0,25%
Clessliiear:s Esperado EEIE Médio impacto Alto impacto
impacto

7.5.2.

Finalidade

indice Médio de Atendimento — IMA1-TEL
Medir e garantir que as demandas elegiveis para o 1° nivel de

atendimento, via telefone, sejam fechadas e/ou encaminhadas para o

2° nivel em até 20 minutos
(Total de demandas fechadas + Total de demandas

Forma de Calculo encaminhadas) no tempo acordado X100
Total de demandas registradas
Apurado % 100 96,00299,99 | 90,00 a 95,99 Ab;éxgode
Desconto aplicado % 0,0% 0,10% 0,15% 0,25%
Classificacéo Esperado Baixo impacto | Médio impacto | Alto impacto

7.5.3.

Finalidade

indice Médio de Atendimento — IMA2
Medir e garantir que as demandas registradas para o 2° nivel de

atendimento sejam fechadas e/ou encaminhadas para o 3° nivel de

Forma de Célculo

atendimento dentro do tempo determinado (por prioridade)
(Total de demandas fechadas + Total de demandas
encaminhadas para o 3° nivel) no tempo acordado

Total de demandas encaminhadas para o 2° nivel

X 100

Prioridade 1 (30 min) — Apurado % 98 96,00 a 97,99 90,00 a 95,99 | Abaixo de 90,00
Prioridade 3 (60 min) — Apurado % | Maior ou igual a 96 | 90,00 a 95,99 85,00 a 89,99 | Abaixo de 85,00
Prioridade 5 (90 min) — Apurado % | Maior ou igual 2 92 | 85,00 a 91,99 80,00 a 84,99 | Abaixo de 80,00
Desconto aplicado 0,00% 0,10% 0,15% 0,25%
Classificacéo Esperado Baixo impacto | Médio impacto | Alto impacto

7.5.4.

Finalidade

indice de Envio de Demanda — IED
Medir e garantir que a quantidade de demandas encaminhadas para

0 3° nivel de atendimento né&o ultrapasse o limite determinado
Total de demandas encaminhadas para o 3° nivel de

Forma de Calculo atendimento X 100
Total de demandas abertas
Apurado % Menor ou igual a 20 | 20,01 a22,00 | 22,01a24,00 |Acimade 24,00
Desconto aplicado % 0,0% 0,10% 0,15% 0,25%
Clesaifieari Esperado . 22010 Médio impacto | Alto impacto
impacto




7.5.5.  indice de Resolugio de Demandas de 1° Nivel — IRD1
Medir e garantir que as demandas elegiveis para o 1° nivel de

Finalidade . . . .
atendimento sejam resolvidas em 1° nivel

Total de demandas resolvidas em 1° nivel X 100

Forma de Célculo - —
Total de demandas registradas elegiveis de
atendimento de 1° nivel

Apurado % Maior ouiguala 95 | 75,00a94,99 | 70,00 a 74,99 | Abaixo de 70,00
Desconto aplicado % 0,0% 0,10% 0,15% 0,25%
Clessifiearie Esperado LI Médio impacto | Alto impacto
impacto

indice de Resolucéo de Demandas de 2° Nivel — IRD2
Medir e garantir que as demandas elegiveis para o 2° nivel de

7.5.6.

Finalidade : . . .
atendimento sejam resolvidas em 2° nivel

Total de demandas resolvidas em 2° nivel X 100

Forma de Calculo - —
Total de demandas registradas elegiveis de
atendimento de 2° nivel*

Apurado % Maior ou iguala 90 | 75,00a89,99 | 70,00 a 74,99 |Abaixo de 70,00
Desconto aplicado % 0,0% 0,10% 0,15% 0,25%
Classificagao Baixo e .
Esperado impacto Médio impacto Alto impacto

(*) Demandas abertas pelos usuarios internos que néo tiveram intervencgdo do 3° nivel para serem resolvidas.

7.5.7. indice de Acompanhamento de Pendéncias — IAP
Medir e garantir que as demandas ativas que estejam pendentes sejam

Finalidade acompanhadas e atualizadas, no tempo determinado (por prioridade)

Total de demandas com atendimento paralisado e com
log de retorno em até 20 (vinte) minutos corridos da hora
do log do usuario/parceiro X 100

Forma de Calculo
Total de demandas com o atendimento paralisado e que

tiveram retorno do usuario/parceiro
98 96,00 297,99 | 90,00 a 94,99 Abaixo de 90,00

90,002 95,99 | 85,00 a 89,99 Abaixo de 85,00
Abaixo de 80,00

Prioridade 1 — Apurado %
Prioridade 3 — Apurado %

Maior ou igual a 96

Prioridade 5 — Apurado % Maior ou igual 2 92 | 85,00 a 91,99 80,00 a 84,99
Desconto aplicado 0,00% 0,15% 0,20% 0,30%
Classificacéo Esperado LI Médio impacto Alto impacto
impacto

7.5.8.  indice de Nivel de Servico — INS
Medir e garantir que as chamadas sejam atendidas dentro do prazo

Finalidade .
determinado
Total de chamadas atendidas (CA) em até 30 (trinta)
Forma de Calculo segundos X100
Total de chamadas recebidas (CR) — Total de chamadas

abandonadas (CAB) até 30 (trinta) segundos
Maior ou igual 2 96 | 90,00 a 95,99 80,00 a 89,99 Abaixo de 80,00

Apurado %
Desconto aplicado 0,00% 0,10% 0,15% 0,25%
Classificagéo Esperado Baixo impacto | Médio impacto | Alto impacto

7.5.9. indice de Abandono — IAB
Medir e garantir que o abandono de chamadas néo ultrapasse o limite

Finalidade -
determinado
Total de chamadas abandonadas (CAB) ap6s 30 (trinta)
. segundos
Forma de Calculo Total de chamadas recebidas (CR) — Total de chamadas X 100
abandonadas até 30 (trinta) segundos

Apurado % Menor ou igual a 4 4,01 a 7,00 7,01 a 10,00 Acima de 10,00

Desconto aplicado 0,00% 0,10% 0,15% 0,25%
Classificagéo Esperado Baixo impacto | Médioimpacto | Alto impacto




7.5.10. indice de Satisfacdo dos Usuérios — ISU
Medir e garantir a satisfagdo dos usuarios internos com 0 servigo

Finalidade

prestado pela CENTRAL
Serd apurado, diariamente, a critério do CONTRATANTE, através da aplicagdo
de pesquisa de satisfacdo, através de consulta aos usuarios, sendo calculado
pela razdo entre a média simples do resultado das notas obtidas e 0 maximo de
pontos alcangaveis.

Forma de Célculo

Apurado % (*)

Maior ou igual a 95 90,00 a 94,99 87,00 a 89,99 Abaixo de 87,00

Desconto aplicado

0,00% 0,15% 0,20% 0,30%

Classificagao

Esperado Baixo impacto | Médio impacto Alto impacto

(*) Este indicador esta associado a um Programa de Acéo interno que possui metas futuras. Por esse motivo, os percentuais de apuragao,
a cada inicio de ano, poderéo ser aumentados em até 0,5% conforme estabelecido pelo contratante.

7.5.11. indice de Solucdo Rejeitada — ISR

Medir e garantir que a qualidade das solu¢des das demandas dos

AlneliEeniz usuarios esteja dentro do esperado

Forma de Calculo Total de demandas resolvidas com sqlugao rejeitada X 100
Total de demandas resolvidas
Apurado % Menorzogégua' a1 300a4,99 5,0 a 6,99 Acima de 6,99
Desconto aplicado 0,00% 0,10% 0,15% 0,20%
Classificagao Esperado Baixo impacto Médio impacto Alto impacto

7.5.12. indice de Acompanhamento de Demandas de Parceiro — IADP
Medir e garantir que as demandas dos usuarios, ativas no 3° nivel,
foram atualizadas no dia seguinte pela CENTRAL
Total de demandas aguardando parceiro em (D-2)**
com log de atualizacdo em (D-1)* da situagéo das
demandas em 3° nivel X 100
Total de demandas aguardando parceiro em (D-2)**

Finalidade

Forma de Célculo

Apurado %

Maior ou igual 2 90 | 75,00 a 89,99 70,00 a 74,99 Abaixo de 70,00

Desconto aplicado

0,00% 0,10% 0,15% 0,20%

Classificacéo

Esperado Baixo impacto | Médio impacto Alto impacto

7.5.13.

Finalidade

Forma de Célculo

(*) E a data atual menos um dia (**) E a data atual menos dois dias

indice de Devolucdo de Demandas de Parceiro — IDDP

Medir e garantir a qualidade das demandas abertas para o 3° nivel
Total de demandas abertas para o 3° nivel que foram
devolvidas* ou canceladas**
Total de demandas abertas para o 3° nivel de
atendimento

X 100

Apurado % 96 94,00 295,99 | 91,00 a 93,99 Abaixo de 91,00
Desconto aplicado 0,00% 0,10% 0,15% 0,20%
e Baixo AP F .
Classificacéo Esperado impacto Médio impacto Alto impacto

7.5.14.

Finalidade

Forma de Calculo

(*) Quando a CONTRATADA der causa. (**) Quando a CONTRATADA der causa.

indice de Atualizagio de Demandas Ativas — IADA
Medir e garantir que todas as demandas ativas que estejam sem

atendimento ha mais de 3 (irés) horas, tenham seu atendimento
retomado
Total de demandas ativas* menos o Total de
demandas ativas* que estejam sem atendimento ha
mais de 3 (trés) horas
Total de demandas ativas*

X 100

Apurado %

Maior ou igual 2 90 | 75,00 a 89,99 70,00 a 74,99 Abaixo de 70,00

Desconto aplicado

0,00% 0,10% 0,15% 0,20%

Classificacéo

Esperado Baixo impacto | Médio impacto Alto impacto

(*) Sao os status em que a demanda fica apta a ter atendimento pela Central.




7.5.15.

Finalidade

indice Mensal de Demandas com Atendimento Central — IMAC

Medir a quantidade de demandas fechadas com tempo de
atendimento da CENTRAL menor ou igual ao de cada

grupo de atendimento no més

Total de demandas fechadas com tempo
de atendimento da CENTRAL* menor ou
Forma de Calculo igual ao de cada grupo de atendimento X 100
Total de demandas fechadas no més de
cada grupo de atendimento
Generalistas (40min) — Apurado % 95  [90,00294,99] 80,00a89,99 [ Abaixo de 80,00
Concesséo de Crédito e Cadastro (4h) — Apurado % 95 90,00 a 94,99 80,00 a 89,99 Abaixo de 80,00
Controle Financeiro de Operagdes de Crédito (4h) — Apurado % 95 90,00 a 94,99 80,00 a 89,99 Abaixo de 80,00
Administracéo e Recuperagédo de Crédito (4h) — Apurado % 95 90,00 a 94,99 80,00 a 89,99 Abaixo de 80,00
Microcrédito Urbano (3h) — Apurado % 95  [90,00294,99| 80,00a89,99 | Abaixo de 80,00
Microcrédito Rural (3h) — Apurado % 95  [90,00a94,99| 80,00a89,99 | Abaixo de 80,00
Field Service (4h) — Apurado % 95  [90,00294,99| 80,00a89,99 | Abaixo de 80,00
Suporte Técnico Especializado (4h) — Apurado % 95 90,00 a 94,99 80,00 a 89,99 Abaixo de 80,00
Acesso Corporafivo (2h) - Apurado % 95  [90,00294,99| 80,00a89,99 | Abaixo de 80,00
Qualidade, Conhecimento, Automagéo e Processos (6h) — Apurado % 95 90,00 a 94’99 80,00 a 89,99 Abaixo de 80,00
Desconto aplicado 0,00% 0,15% 0,20% 0,30%
Classificacéo Esperado . Helle Médio impacto Alto impacto
impacto

(*) E o tempo composto de todos os status em que a demanda fica apta a ter atendimento pela Central.

7.5.16. indice Mensal de Qualidade das Demandas — IMQD
Medir a qualidade das informag¢des preenchidas nas demandas,

conforme orientac6es contidas em documento publicado na base de

Finalidade

conhecimento

Total de demandas abertas no més de referéncia
menos Total de demandas que n&o tiveram

gualidade no atendimento X100

Forma de Calculo

Total de demandas abertas no més

Apurado % Maior ou igual 2 90 | 86,00 a 89,99 80,00 a 85,99 Abaixo de 80,00
Desconto aplicado 0,00% 0,5% 0,75% 1,0%
Classificacéo Esperado Baixo impacto | Médio impacto Alto impacto

indice Mensal de Cumprimento de Fluxo — IMCF
Medir e garantir que as demandas sigam o fluxo do processo de

7.5.17.

Finalidade

atendimento da CENTRAL

Total de demandas abertas no més de referéncia
menos Total de demandas que ndo seguiram o fluxo

do processo X 100

Forma de Célculo

Total de demandas abertas no més

Apurado % Maior ou igual 2 90 | 86,00 a 89,99 80,00 a 85,99 Abaixo de 80,00
Desconto aplicado 0,00% 0,5% 0,75% 1,0%
Classificagao Esperado Baixo impacto | Médio impacto Alto impacto

indice Mensal de Publicacio na Base de Conhecimento — IMPB
Medir e garantir que a quantidade minima de documentos de

7.5.18.

Finalidade

conhecimento a serem publicados esta sendo cumprida
Total de documentos publicados no més

Forma de Célculo X 100

Total de documentos definido pelo processo para a
publicacdo no més (40)

Apurado % Maior ou igual 2 95| 90,00 a 94,99 80,00 a 89,99 Abaixo de 80,00
Desconto aplicado 0,00% 0,5% 1,0% 1,5%
Classificagao Esperado Baixo impacto | Médio impacto Alto impacto




7.5.19.

Finalidade

Forma de Célculo

indice Mensal de Automatizacdo — IMAT
Medir e garantir que a quantidade minima de automatizacGes a serem

encaminhadas/implantadas esta sendo cumprida

Total de automatizagdes encaminhadas/implantadas
no més

X 100
Total de automatiza¢des definido pelo processo para

encaminhamento/implantacdo no més (5)

Apurado %

Maior ou igual a 90 | 86,00 a 89,99 80,00 a 85,99 Abaixo de 80,00

Desconto aplicado

0,00% 0,5% 1,0% 1,5%

Classificacéo

Esperado Baixo impacto | Médio impacto Alto impacto

7.5.20.
Finalidade

Forma de Célculo

indice Semestral de Satisfacéo da Operacéo — ISSO
Medir a satisfacdo dos colaboradores com o ambiente organizacional

da operacdo do Service Desk
Sera apurado, semestralmente, a critério do CONTRATANTE, através da
aplicacdo de pesquisa de satisfacdo*, por intermédio de consulta aos
colaboradores da CONTRATADA, sendo obtido pela razdo entre a média
simples do resultado das notas obtidas e 0 maximo de pontos alcancaveis.

Apurado %

Maior ou igual a 90 | 80,00 a 89,99 70,00 a 79,99 Abaixo de 70,00

Desconto aplicado

0,00% 0,5% 0,75% 1,0%

Classificacéo

Esperado Baixo impacto | Médio impacto Alto impacto

7.5.21.
Finalidade

Forma de Calculo

(*) Serédo abordados tépicos relacionados a operagédo do Service Desk, tais como: Organizacional, Operacional, Motivacional, Logistica, dentre outros.

indice Mensal de Demandas de Backlog — IMDB
Garantir que as demandas ndo permanegcam ativas por tempo

indeterminado sem a devida atualizagao

Total de demandas ativas menos Total de demandas
ativas ha mais de 30 dias sem log de atualizacédo X 100

Total de demandas ativas

Apurado %

Maior ou igual a 90 | 86,00 a 89,99 80,00 a 85,99 Abaixo de 80,00

Desconto aplicado

0,00% 0,5% 0,75% 1,0%

Classificacéo

Esperado Baixo impacto | Médio impacto Alto impacto

O CONTRATADO obriga-se a manter, diariamente, os niveis de prestacdo de servigcos
indicados dentro dos niveis esperados para cada indicador.

7.7. Na Fase

de Operacdo onde o CONTRATADO devera estar operando de forma

plena, os servicos de atendimento, deverdo estar estruturados visando a
manutencdo da qualidade dos servicos. No entanto, o resultado da apuracdo em
desacordo com quaisquer dos indices estabelecidos no item 7 deste documento,
estara sujeito a descontos graduais em trés etapas, conforme previsto no item
2.1.2.4 do Anexo VIII (Transicdo dos Servicos).

7.8. Os indices definidos no item 7 (indices, Conceitos Técnicos e Niveis de Servicos
Contratados) deste documento serdo apurados pelo CONTRATADO e
apresentados ao CONTRATANTE. Havendo quebra dos Niveis de Servigos
especificados, 0 CONTRATADO tera o prazo de 1 (um) dia util para apresentar as
justificativas;

7.8.1.

7.8.2.

caso nao haja manifestacdo do CONTRATADO dentro do prazo
estipulado ou o CONTRATANTE entenda serem improcedentes as
justificativas, serdo aplicados descontos e/ou multas previstos, conforme
0 impacto de cada nivel de servico transgredido, salvo se o
CONTRATANTE tenha dado causa ao descumprimento;

os indices maximos do INS e IAB, relativos ao atendimento telefénico em
1° Nivel, deverdo ser garantidos até o limite de acréscimo de 30% (trinta
por cento) de ligag8es recebidas no dia/hora, comparando-se com a média
de ligacdes recebidas nos 3 (trés) meses anteriores;




7.9.

7.10.

7.8.3.  os indices maximos dos indicadores diarios, com excecado do IAB e INS,
relativos ao atendimento das demandas registradas, deverdo ser
garantidos até o limite de acréscimo de 30% (trinta por cento) de
demandas registradas no dia, comparando-se com a média de demandas
diarias registradas nos 3 (trés) meses anteriores;

7.8.4. gualquer indice influenciado negativamente por problemas ou por outros
motivos os quais comprovadamente o CONTRATANTE tenha dado causa,
nao serdo motivos de penalidades ao CONTRATADO.

A cada renovagéo do Contrato, 0 CONTRATANTE e o CONTRATADO poderéo
revalidar os valores de referéncia dos indicadores de nivel de servigo, com vistas a
melhoria dos servigos contratados, podendo haver alteracdo dos niveis minimos
aceitaveis. As alterac6es no nivel de servigo serdo formalmente celebradas entre
as partes por meio termo aditivo.

N&o ha previsao de bbnus ou pagamentos adicionais para 0s casos em que 0
CONTRATADO supere o alcance dos niveis de servicos minimos exigidos, ou caso
seja necesséria a alocagdo de maior nimero de profissionais para o alcance desses
indicadores.

OUTROS REDUTORES DE PAGAMENTOS E DEVIDAS SANGCOES

8.1. Este item descreve redutores de descontos por nivel de infracdo e respectiva
descricdo da infragdo para aplicagdo quando houver descumprimento de
itens/servicos, assim avaliados pelo CONTRATANTE. Os redutores serdo aplicados
sobre o faturamento mensal na ocorréncia dos fatos geradores.

8.2. Os redutores previstos sao independentes entre si e poderéo ser aplicados de forma
isolada ou conjunta:

Tabela 4 — Redutor por nivel de infragao
Nivel Redutor correspondente
01 0,2% (zero virgula dois por cento)
02 0,4% (zero virgula quatro por cento)
03 0,6% (zero virgula seis por cento)
04 0,8% (zero virgula oito por cento)
05 1,0% (um por cento)
06 1,5% (um virgula cinco por cento)
Tabela 5 — InfracGes
Item Descri¢éo da infragéo Nivel
1 Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores de niveis de servico 06
por quaisquer subterfigios, por indicador manipulado.
Finalizar demanda fora do prazo sem anuéncia do CONTRATANTE, do
2 demandante ou sem que o problema tenha sido solucionado, por| 01
demanda.
3 Recusar-se a executar servico relacionado ao objeto do contrato, 06
determinado pela fiscalizac&o, por servico e por dia.
4 Deixar permissdes de acesso ativas para colaboradores desligados do 05

CONTRATADO.




Utilizar as especialidades alocadas aos servigcos contratados, durante os

5 horarios definidos das tabelas de escalonamento, para outros servicos e | 05
sem a anuéncia prévia do CONTRATANTE, por empregado e/ou por dia.
6 Vincular indevidamente demandas nos Incidentes-Pai, por Incidente-Pai. 03
7 Descumprir atividades previstas em contrato sem motivagao justificada. 05
Para os itens seguintes, deixar de:
8 Zelar pelos equipamentos e instalacbes do CONTRATANTE, por 01
ocorréncia.
Fornecer, durante a execucdo do contrato, profissional qualificado para a

9 A . e ! . ) 05
realizacdo dos servicos, por profissional, a cada 30 (trinta) dias corridos.
Executar procedimentos, atividades e quaisquer outras ac¢Bes em

10 . iy L 03
conformidade com a Politica de Segurancga, por ocorréncia.

11 Substituir profissionais, por dia util, decorrido o prazo maximo de 10 dias 04
(Uteis) apOs a solicitag@o da substituicao pelo CONTRATANTE.
Reportar a evolugdo dos Incidentes-Pai ou dos eventos de grande

12 |proporcdo diariamente para 0 CONTRATANTE pelos meios de| 01
comunicacao, por ocorréncia.
Apresentar relatérios, documentos, apresentacfes, atas de reunido,

13 |gréficos, dashboards, dentre outros conforme prazos definidos pelo| 01
CONTRATANTE ou acordados entre as partes, por demanda e por dia.

14 Registrar as demandas na ferramenta de gestdo de demandas (ITSM) do 01
CONTRATANTE, por demanda.

15 Prover qualquer equipamento/mobilidrio/materiais necesséarios para a 04
execucgao dos servigcos contratados com qualidade, por ocorréncia.
Cumprir com as escalas de horarios descritos nas tabelas do item 6.4, por

16 |dia, decorrido o prazo maximo de 05 dias ((teis) ap6s a solicitacdo do| 03
ajuste pelo CONTRATANTE.

17 Prover as especialidades de Supervisdo, Coordenagdo e Gestdo por 03
ocasido de auséncias programadas, por ocorréncia no més.

18 Providenciar treinamentos para seus colaboradores conforme previsto 01
neste Termo de Referéncia, por ocorréncia no més.
Cumprir com o limite mensal aceitavel de turnover de especialidades do

19 |CONTRATADO alocadas na prestacdo dos servicos de atendimento,| 01
conforme descrito no item 8.3, deste anexo.
Cumprir com os prazos das Fases do Anexo VIII - Transi¢cdo dos
Servigos, por semana de descumprimento que serdo contabilizados a

20 | partir do envio do comunicado de aplicacéo da sancéo citada no subitem| 06
12.1.4 do Anexo | - Termo de Referéncia. Os descontos do
descumprimento ocorrerdo a partir do pagamento da primeira fatura.

21 [Atualizar as demandas dos usuérios corretamente, por demanda. 01

22 [Realizar formalmente a passagem de turno, por ocorréncia. 01

23 Atualizar aos sdbados as demandas com status Aguardando Parceiro, por 01
dia.

o Registrar o retorno do usuario na ferramenta de gestdo de demandas 01
(ITSM) do CONTRATANTE, por demanda.
Iniciar, em até 2 (dois) minutos, o atendimento humano das demandas

25 . . i . 01
recebidas via chatbot na fila do chat, por ocorréncia.
Justificar a alteracdo de um status ativo de SLA para um status inativo de

26 [SLA, quando ndo configurada a real necessidade dessa alteracdo, por| 01

demanda.




Criar estrutura de acompanhamento e comunicacéo para situacdes de

27 |crise de Unidades, usuérios VIP ou de outra situagdo solicitada pela| 01
gestdo da CENTRAL.
8.3. Seréa aceito um turnover de profissionais de 8% (limite maximo mensal) para o Nivel
1 e 5% para o Nivel 2:
8.3.1. O turnover sera calculado mensalmente, dividindo o numero de
profissionais desligados no més pelo numero de profissionais;
8.3.2. 0 numero de profissionais mencionado no item anterior sera encontrado
pela média mensal dos profissionais alocados nos ultimos 3 (trés) meses;
8.3.3. ndo serdo contabilizados os desligamentos solicitados pelo
CONTRATANTE e os desligamentos previamente planejados pela néo
necessidade dos servicos, desde que, os desligamentos tenham sido
acordados previamente com o0 CONTRATANTE;
8.3.4. casos excepcionais podem ser tratados desde que tenham sido
previamente acordados com o CONTRATANTE.
8.4. O rol das infragBes descritas na tabela 5 ndo é exaustivo, ndo excluindo, portanto,
a aplicacéo de outras sangoes.
8.5. Caso néo haja manifestacdo do CONTRATADO dentro do prazo estipulado ou o

CONTRATANTE entenda serem improcedentes as justificativas, serdo aplicados
descontos e/ou multas previstos, conforme o impacto de cada nivel de servico
transgredido, salvo se 0o CONTRATANTE tenha dado causa ao descumprimento.

RELATORIOS SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS

Além de relatérios necessarios para o acompanhamento das demandas e atividades da
CENTRAL, o CONTRATADO devera emitir relatérios que o CONTRATANTE utilizara para
efetuar os controles da prestac@o dos servicos, tendo como conteddo (em papel ou em
arquivo eletrénico), pelo menos, os detalhados a seguir:

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

informacdes diarias do quantitativo de ligagbes Recebidas, Atendidas,
Abandonadas e respectivos indicadores relacionados ao atendimento de 1° nivel,
conforme descrito no item 7 (indices, Conceitos Técnicos e Niveis de Servigcos
Contratados) deste Anexo, com énfase nas ocorréncias que podem ter contribuido
para o descumprimento destes indices, quando for o caso;

informacdes diarias do quantitativo de demandas Encaminhadas pelo 1° nivel,
Resolvidas, Pendentes (que estejam aguardando resposta dos Clientes ou
Parceiros) e Sem Atendimento (demandas encaminhadas pelo 1° nivel sem
responsavel), com énfase nas ocorréncias que podem ter contribuido para o
descumprimento dos indices descritos no item 7 (indices, Conceitos Técnicos e
Niveis de Servigos Contratados) deste Anexo, quando for o caso;

relatérios que demonstrem a evolu¢éo de publicacdes de documentos na Base de
Conhecimento e das automatizagées;

relatérios que demonstrem a utilizacdo de documentos da Base de Conhecimento
para resolucdo de demandas nos diversos niveis de atendimento e das
automatizagoes;

informacdes diarias das demandas que ndo cumpriram os indices descritos no item
7 (Indices, Conceitos Técnicos e Niveis de Servigcos Contratados) deste Anexo

(1° e 2° niveis), incluindo “Lotagdo/Agéncia”, “data e hora de abertura”, “data e hora
de inicio do atendimento”, “data e hora de fechamento”, “descricdo da



9.6.

9.7.

9.8.

9.9.

9.10.

9.11.

9.12.

demandal/incidente”, “descricdo da solugcdo”, “nome do contato” e “nome do
profissional que efetuou o atendimento”. Deverdo ser por torre e grupo de
atendimento:

9.5.1. quando for o caso, também devem constar dados da reabertura das
demandas, com as caracteristicas acima e sua justificativa;

fornecer, mensalmente, ou quando solicitado, relatério de demandas recorrentes
por nivel de atendimento e por torre/grupamento e/ou categoria;

fornecer, diariamente, relatério de acompanhamento das demandas por Unidade e
grupo de Unidades do CONTRATANTE;

fornecer, eventualmente, relatério sobre demanda de alto impacto, contemplando,
pelo menos, a descricdo do evento de forma cronolégica, bem como acdes
tomadas, plano de acdo e/ou oportunidade de melhoria identificada;

fornecer, diariamente, relatério com a cobertura das especialidades do dia anterior;

fornecer mensalmente, relacdo dos empregados que utilizardo férias, bem como o
nome dos respectivos substitutos para a cobertura das especialidades;

fornecer informacé&o, em até 2 (dois) dias Uteis, sobre a ocorréncia de afastamento
de empregados, bem como o nome dos respectivos substitutos para a cobertura
das especialidades;

fornecer no book mensal, apresentacdo com numeros e graficos contendo, pelo
menos, a seguintes informacdes:

= total de demandas abertas, fechadas e do backlog do més e dos meses
anteriores;

= total de demandas por Unidades, por grupo de Unidades, por Estado, por
especialidade;

= analise de tendéncia de crescimento por grupo de demandas em periodos
diversos;

= percentual de atendimento das demandas em 1° 2° e outros niveis em
periodos diversos;

= tempo médio dos atendimentos por Unidades, por grupo de Unidades, por
Estado, por especialidade;

=  percentual de cobertura das especialidades no més;
=  resumo dos treinamentos para as especialidades dos grupamentos;

= resumo e comparativo do resultado dos indicadores do més e de periodos
anteriores;

= total de documentos publicados por categoria
= total de automatizactes
* incidentes-pai, andlises e tratamento junto aos geradores

=  resumo gerencial dos indicadores contratuais, visédo ao longo do tempo, acdes
de melhoria para cada um e justificativas em caso de altera¢do negativa



9.13.

9.14.

9.15.

9.16.

9.17.

9.18.

9.19.

= informacdes da equipe e do contrato
= treinamentos
= acBes motivacionais

fornecer diariamente relatérios demonstrando os indices relacionados no item 7
(Indices, Conceitos Técnicos e Niveis de Servicos Contratados) deste Anexo,
separados por niveis, torres e grupamentos de atendimento;

referidos relatorios deverdo ser extraidos a partir das ferramentas disponibilizadas
pelo CONTRATANTE e atualmente utilizadas, Service Desk Managerment (SDM),
HUAWEI IntelligentCall Center e/ou outras fontes que possuam informacgfes
relevantes a prestacéo do servico;

emitir mensalmente relatério que detalhe os servicos executados no periodo,
denominado Relatério Mensal de Atividades que devera constar no minimo:

9.15.1. as medi¢Bes dos indicadores de niveis de servigos conforme definido no
item 7 (Indices, Conceitos Técnicos e Niveis de Servigos
Contratados), deste Anexo;

9.15.2. evidéncias da alocacéo efetiva de profissionais (conforme descrito no item
6.4 deste Anexo);

9.15.3. recomendacgBes técnicas, administrativas e gerenciais para o proximo
periodo;

9.15.4. descricdo e situagdo atualizada dos planos de acédo de melhoria
estabelecidos;

9.15.5. graficos de tendéncias (quantitativas e qualitativas) dos atendimentos;
9.15.6. gréficos de absenteismo, férias, afastamentos e desligamentos;
9.15.8. ocorréncias que tenham impactado a prestacao do servico;

9.15.10. reporte sobre as investigacGes de problemas em curso ou realizadas,
além de qualquer outra informacao relevante para a gestao contratual;

9.15.11. a entrega do Relatério Mensal de Atividades devera ser efetuada até o
quinto dia Gtil de cada més;

9.15.12. relat6rio por cada incidente-pai, conforme modelo do CONTRATANTE ou
sugerido pelo CONTRATADO;

a entrega do Relatério Mensal de Atividades, serd condi¢do necessaria para que o
CONTRATANTE ateste os servi¢os, para fins de pagamento das Autorizacdes de
Faturamento;

os relatérios solicitados deverdo ser criados em ferramenta de Business Intelligence
do CONTRATANTE ou noutra do CONTRATADO, desde que combinado com o
CONTRATANTE;

realizar reunides mensais sobre 0s incidentes-pai com os principais causadores
(Unidades).

fica a critério do CONTRATANTE solicitar alteragées nos relatérios acima citados,
além de poder solicitar inclusdo de novos relatérios e devidas analises.



