ANEXO

TRANSICAO DOS SERVICOS

FINALIDADE

Este Anexo tem como objetivo estabelecer as fases, atividades e prazos do periodo de
transicéo dos servicos.

CONSIDERAGOES GERAIS

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

O periodo de transicao tera inicio no dia seguinte a assinatura do Contrato e devera
ser concluido em até 90 (noventa) dias corridos a partir dessa data. Durante esse
periodo, o CONTRATADO devera realizar todos 0s ajustes necessarios para garantir
a plena operacéo dos servigos, com o intuito de assegurar o cumprimento das metas
estabelecidas no Contrato. Apds esse prazo, caso ocorram imprevistos que atrasem
a instalacgéo fisica do CONTRATADO, nao tendo este dado causa, 0o CONTRATANTE
poderé estender o prazo final da Transi¢éo dos Servicos para até 120 (cento e vinte)
dias;

O CONTRATADO podera alocar suas especialistas em trabalho remoto de maneira
a assegurar que 0s servi¢os sejam prestados com qualidade, observadas as normas
NR-17 e Lei 13.467/17, Artigo 75, letras de A até E, e Pardgrafos 1° e 3°, que
regulamentam o trabalho remoto, assim como os pardmetros dimensionados para
cada fase (quantidade x ambiente) durante os primeiros 90 (noventa) dias, apés a
assinatura do Contrato. Essa abordagem permitird que o planejamento e a instalacéo
fisica do local da prestacao dos servigos sejam realizados simultaneamente.

O CONTRATADO devera atentar para o fato de que a temporariedade do trabalho
remoto do Ambiente do CONTRATADO se aplica apenas ao periodo de 90 (noventa)
dias, durante o qual esta prevista a conclusdo da instalagdo e configuragdo do
ambiente fisico, bem como a absor¢éo de todos os profissionais das especialidades
e servicos nesse ambiente. E importante destacar que as equipes alocadas para
trabalho remoto no Quadro 01 — Distribuicdo de Especialidades por Localidade
do Anexo — Especificacdes dos Servicos, poderdo permanecer nesse regime de
trabalho até o fim da vigéncia do Contrato;

As fases, atividades e prazos do periodo de transicdo, estdo relacionados com a
preparacdo do CONTRATADO para a prestacdo dos servicos objeto da contratacéo,
possuindo as definicbes abaixo:

2.4.1. Fase Inicial: nesta fase 0 CONTRATADO tera até 25 (vinte e cinco) dias
corridos, contados a partir da data de assinatura do Contrato, para realizar as
seguintes entregas:

2.4.1.1. Reunido de Alinhamento das expectativas contratuais, que sera a
primeira  atividade envolvendo o CONTRATANTE e o
CONTRATADO, devendo ocorrer em até 05 (cinco) dias corridos
apos a assinatura do Contrato, com o objetivo de definir as acbes e
validar as responsabilidades das partes:

I. A reunido sera realizada presencialmente nas instalacdes do
CONTRATANTE e devera contar com a participacao de
representantes do CONTRATADO, além do corpo técnico que
serd responsavel pela fiscalizagdo e acompanhamento do
Contrato, a ser designado pelo CONTRATANTE.



24.1.2.

24.1.3.

24.1.4.

Entrega do Planejamento de Implantacdo da CENTRAL (Service
Desk) em até 5 (cinco) dias corridos, ap6és a Reunido de
Alinhamento, para aprovagdo do CONTRATANTE, contendo, no
minimo:

I Escopo de todas as entregas e principais marcos para o inicio
da operacdo da CENTRAL, tanto de forma remota como nos
ambientes;

I Cronograma de atividades detalhando as fases necessarias a
implantagdo da CENTRAL (Service Desk), contendo, no minimo,
informagBes sobre os locais da prestacdo do servigo, a
documentacao dos locais, a contratacdo dos colaboradores e o0s
servicos que ser8o executados nas dependéncias do
CONTRATANTE, do CONTRATADO e de forma remota.

Entrega dos Planos da CENTRAL (Service Desk) em até 15
(quinze) dias corridos, ap6s a Entrega do Planejamento de
Implantagdo da CENTRAL, para aprovacdo do CONTRATANTE,
contendo, no minimo:

I Matriz de Responsabilidades e Relacionamento (RACI);
I Plano de Comunicacao;

[l Plano de Funcionamento [Antes e Apos a Fase de Operacao da
CENTRAL (Service Desk)];

IV Plano de Absorcdo de Especialidades.

Entrega das Especialidades da CENTRAL: No final desta Fase
devera ter ocorrida a contratagdo dos profissionais das
especialidades, em quantidade e ambiéncia conforme disposto na
Tabela 01 — Quantitativos e Ambiente (FASE INICIAL), abaixo:

Tabela 01 — Quantitativos e Ambiéncia (FASE INICIAL)

ESPECIALIDADES | PREVISTO

TOTAL | cCONTRATANTE | TRABALHO | QUANTIDADE

CONTRATO (CAPGV) REMOTO FASE INICIAL

ATENDIMENTO DE N1

Analista de N1 40 = 40% 16

ATENDIMENTO DE N2 E DEMAIS ESPECIALIDADES

Sistemas de

Crédito 38 - 60% 23
(I, 11e )

Sistemas .

Administrativos 9 ) 2o 2
Servigos 1 : 60% 7
Bancarios

Microcrédito 14 - 60% 9
Qualidade,

Conhecimento, 20 _ 50% 10
Automagéo e

Processo

Suporte Técnico

especializado 17 - 60% 10
(Microinformatica)

Field Service - 12 80% _ 9

CAPGV




Acesso 17 - 60% 10
Corporativo
SL,J\lpzerwsao de N1 14 30% 30% 8
Supervis&o de N2 8 }
(Field Service) 1 L L
Superviséo de ) 0
Qualidade 1 L &
ﬁ‘i%r?\lez”a‘;ao de 5 40% 60% 5
Gestéo do Service 1 100% ) 1
Desk
QUANTIDADE 200 TOTAL A CONTRATAR 115
CONTRATO (FASE INICIAL)
2.4.1.5. Providenciar o cadastramento dos profissionais nos sistemas

2.4.1.6.

24.1.7.

2.4.1.8.

2.4.1.9.

necessarios a prestacao do servico;

Ao final desta fase, os profissionais contratados deverao estar aptos
a iniciar o atendimento das demandas, conforme descrito no Anexo
- Especificacbes da Solucéo Tecnoldgica.

Apresentar, até o final desta fase, o seu ambiente, onde sera
realizada a prestacdo dos servigos, para vistoria por parte do
CONTRATANTE, conforme descrito neste Edital e seus Anexos.

Durante esse periodo, 0o CONTRATANTE disponibilizara o ambiente
fisico, que é de sua responsabilidade, no CAPGV, em consonancia
com o Planejamento de Implantacdo da CENTRAL (Service Desk).

Durante essa fase ndo havera remuneracédo para o CONTRATADO.

2.4.1.10.Todos os custos sao de total responsabilidade do CONTRATADO,

com excecdo daqueles previstos para 0 CONTRATANTE na
disponibilizagdo do ambiente para a especialidade de Field Service.

2.4.2. Fase de Planejamento: nesta fase, 0 CONTRATADO tera até 35 (trinta e
cinco) dias corridos, contados a partir do fim da Fase Inicial (Item 2.4.1), para
realizar as etapas a seguir:

24.2.1.

24.2.2.

Inicio de Prestacédo dos Servicos da CENTRAL: Em até 5 (cinco)
dias corridos do inicio desta fase, os profissionais ja contratados
(Tabela 01 - Quantitativos e Ambiéncia (FASE INICIAL)) devem
comecgar a prestar os servicos, de acordo com o Anexo -
Especificagbes dos Servicos;

Apresentacdo do Modelo de Prestacdo dos Servigcos da
CENTRAL: Apresentar o modelo detalhado de funcionamento da
CENTRAL (Service Desk) e do processo de atendimento das
demandas, alinhado com o modelo do CONTRATANTE, incluindo
todos 0s processos e ambientes, contendo o gerenciamento e os
fluxos de informacéo, a transicdo de atividades, iniciando-se no
recebimento das demandas/contatos e/ou na deteccdo pela
monitoracdo até a finalizacéo dos atendimentos, dentre outros:

e Apresentar as instrugfes de trabalho e scripts necessarios a
operacdo da CENTRAL (Service Desk), contemplando os
processos de atendimento/suporte técnico de demandas,
gerenciamento de incidentes, requisicbes e do
conhecimento, devendo a documentagdo ser submetida a
aprovacao do CONTRATANTE;



e Realizar treinamento para a equipe do CONTRATADO
sobre o ambiente de TI do CONTRATANTE, ferramentas de
acompanhamento e gestao das demandas e os demais itens
relacionados ao atendimento dos servicos contratados;

2.4.2.3. Apresentar o Plano de Absorcao do backlog de demandas;
2.4.2.4. Apresentar o Plano de Contingéncia;

2.4.2.5. Apresentagcdo do Ambiente do CONTRATADO (Aderéncia): O
CONTRATADO devera evidenciar ao CONTRATANTE a aderéncia
do seu ambiente as normas e regulagfes vigentes para a prestacédo
dos servigos (alvaras, certificados, dentre outros), objeto do Contrato;

2.4.2.6. Apresentar, quinzenalmente, de forma estruturada, a evolucdo das
entregas desta fase (relatérios, fotos, outras evidéncias);

2.4.2.7. Até ofinal desta fase, 0 CONTRATADO deve contratar 90% (noventa
por cento) do total previsto das especialidades;

2.4.2.8. Havera remuneragdo para o CONTRATADO ao término desta Fase,
correspondente ao percentual da quantidade total de profissionais
que estiverem efetivamente atuando por meio das especialidades na
prestacéo dos servigcos da CENTRAL.

2.4.3. Fase de Adaptacdo: o CONTRATADO tera até 30 (trinta) dias corridos,
contados a partir do fim da Fase de Planejamento (ltem 2.4.2), para iniciar a
operacdo de forma assistida, a fim de realizar ajustes que assegurarem o
cumprimento dos niveis de servigo contratados, devendo gerar as seguintes
entregas:

2.4.3.1. Apresentacdo do Ambiente do CONTRATADO (Concluséo): Até
o término desta fase, ter concluida a instalagdo de todo o seu
ambiente e recursos tecnolégicos sob responsabilidade de
provimento desta (microcomputadores, mobilidrios e bancadas
adequados, impressoras, condicionadores de ar, softwares e
aplicativos, links, internet, dentre outros) no ambiente destinado a
execucdo dos servigos, obedecendo aos requisitos e parametros
definidos no Anexo - Especificagdes da Solucdo Tecnoldgica da
Central.

2.4.3.2. Ter alocado todos os profissionais treinados, capacitados e em
numero suficiente para suprimento das especialidades, com a
respectiva documentacdo nas instalagbes do CONTRATADO,
conforme item 2 do Anexo — Especificagdo dos Servigos.

2.4.3.3. Cumprimento de todos os demais itens previstos nas fases
anteriores.

2.4.3.4. Apresentacdo da Estratégia de Automacdo: Apresentar como se
dara a implantacdo de automac¢des no ambito da operacdo da
CENTRAL;

2.4.3.5. Apresentacdo da Estratégia de Treinamento: Nessa fase e no
decorrer da operacdo da CENTRAL (Service Desk), o
CONTRATADO deverd promover treinamento extensivo de sua
equipe de técnicos, sem prejuizo da qualidade na execuc¢do dos
servicos durante esse periodo, com énfase nos aplicativos



2.4.4.

2.4.3.6.

2.4.3.7.

2.4.3.8.

2.4.3.9.

2.4.3.10.

disponibilizados pelo CONTRATANTE e nos procedimentos e
instruc6es de trabalho da CENTRAL (Service Desk).

O CONTRATADO devera, juntamente com a equipe do
CONTRATANTE, elaborar/ajustar o Catalogo de Servigos de TI, para
a categorizacao, classificacdo e priorizacdo das demandas, se for o
caso.

Caso haja prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo havera novo
periodo da Fase de Adaptacéo;

Por esta fase ser considerada para um periodo de estabilizacéo, o
CONTRATADO terd que atingir, no minimo, 50% (cinquenta por
cento) dos niveis de servigos minimos exigidos;

Até o final desta fase, 0 CONTRATADO deve contratar 100% (cem
por cento) do total previsto das especialidades;

Havera remuneracédo para o CONTRATADO ao término desta fase,
correspondente ao percentual da quantidade total de profissionais
que estiverem efetivamente atuando por meio das especialidades na
prestacéo dos servigcos da CENTRAL.

Fase de Operagdo da CENTRAL (Service Desk): Esta fase se refere ao
periodo compreendido entre o fim da Fase de Adaptagdo (Item 2.5.3) e o
Encerramento do Contrato (fim da vigéncia), sendo a fase em que o
CONTRATADO deveré estar operando de forma plena:

24.4.1.

24.4.2.

24.43.

24.4.4,

2445,

Compreende a realizacdo de todos 0s servi¢os previstos, nos moldes
definidos no Contrato, durante toda sua vigéncia.

Nesta fase, os niveis minimos de servigos serdo implementados
gradualmente, de modo a permitir ao CONTRATADO a adequacéo
progressiva de seus servi¢os e alcancar, ao término do segundo més,
o desempenho requerido, podendo haver flexibilizacdo restrita aos
limites destacados abaixo:

a. 1°(primeiro) més de execucdo da Fase de Operacéo: atingir,
no minimo, 70% (setenta por cento) dos niveis de servicos
minimos exigidos;

b. 2° (segundo) més de execucdo da Fase de Operacéo: o
CONTRATADO devera atingir 100% (cem por cento) dos niveis
minimos dos servicos exigidos.

No periodo de operagcdo da CENTRAL, o CONTRATADO devera
atender a todas as condi¢8es definidas no Contrato, com a aplicagédo
integral dos indicadores e metas de qualidade, estando sujeita a
todas as penalidades pelo ndo cumprimento dos niveis de servicos
estabelecidos.

O CONTRATADO devera ter alocado todos os profissionais das
especialidades nas suas devidas ambiéncias.

A remuneracédo desta fase corresponde ao valor mensal contratado.

2.4.5. Fase de Encerramento dos Servicos: Esta é a fase de encerramento dos
servicos e deve ser concluida em, no minimo, 45 (quarenta e cinco) dias
corridos anteriores ao término do Contrato, caracterizando pelo processo de
finalizacdo, pelo CONTRATADO, da prestacdo dos servicos contidos no



Contrato, devendo aquele elaborar processo de repasse integral e irrestrito dos
conhecimentos, competéncias necessdarias e suficientes para promover a
continuidade dos servicos, para 0 CONTRATANTE e o novo CONTRATADO,
devendo contemplar no minimo:

2.4.5.1. Plano de Encerramento dos Servicos, detalhando o processo de
repasse dos servicos, tratando, no minimo, dos seguintes tépicos:

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

[I.  Estrutura e atividades de gerenciamento da transico, as regras
propostas de relacionamento do CONTRATADO com o
CONTRATANTE e com a futura prestadora de servigcos ou
equipe do CONTRATANTE;

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

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

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

VI. Lista de todos os profissionais alocados nas especialidades;

VIl. Acompanhamento da operacdo assistida junto ao novo
CONTRATADO durante periodo de transi¢éao.

2.4.5.2. Todos os recursos disponibilizados pelo CONTRATANTE para uso
do CONTRATADO, durante a execucdo do Contrato, deverdo ser
devolvidos nas mesmas condi¢des em que foram disponibilizados ou,
na impossibilidade, o CONTRATADO fara a reposicdo destes
recursos sem quaisquer 6nus adicionais a0 CONTRATANTE.



2.4.6. Tabela 02 - Resumo das Fases:

FASES

PRAZOS

PRINCIPAIS ENTREGAS

INICIAL

Até 25 (vinte e cinco)
dias corridos contados
da assinatura do
Contrato

Reunido de Alinhamento

Entrega do Planejamento de
Implantacdo da CENTRAL
Entrega dos Planos da CENTRAL
Entrega das Especialidades da
CENTRAL (115 especialidades)
N&o ha remuneracéo nesta fase

PLANEJAMENTO

Até 35 (trinta e cinco)
dias corridos contados
do término da Fase
Inicial

Inicio de Prestacdo dos Servicos
da CENTRAL (30 dias do contrato
assinado)

Apresentacdo do Modelo de
Prestacdo dos Servicos da
CENTRAL

Apresentacdo do Ambiente do
CONTRATADO (Aderéncia)
Entrega das Especialidades da
CENTRAL (180 especialidades)
Ha remuneragdo nesta fase,
correspondente a entrega
proporcional e inicio efetivo das
especialidades

ADAPTACAO

Até 30 (trinta) dias
corridos contados do
término da Fase de
Planejamento

Apresentacdo do Ambiente do
CONTRATADO (Concluséo)
Apresentacdo da Estratégia de
Automacao

Apresentacdo da Estratégia de
Treinamento

Entrega das Especialidades da
CENTRAL (200 especialidades)
Ha remuneracdo nesta fase,
correspondente a entrega
proporcional e inicio efetivo das
especialidades

OPERACAOQO

A partir da concluséo
da Fase de Adaptacéo
até o final da vigéncia
do Contrato.

Prestacdo dos Servicos da
CENTRAL com:
o indicadores graduais de
nivel de servico (70% e
100%)
o 100% das especialidades
em seus respectivos
locais de prestacdo dos

servicos
o Alocacgéo das
especialidades nas

devidas ambiéncias
Ha remuneracgéo correspondente
ao valor mensal contratado

ENCERRAMENTO

No minimo em até 45
(quarenta e cinco) dias
corridos anteriores ao
final da vigéncia do
Contrato.

Plano de Encerramento para
realizacdo segura da transicéo e
dos servicos junto ao novo
CONTRATADO.




