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ANEXO VII - SUBSCRIGAO E SUPORTE

Este documento descreve atividades, obrigacdes e responsabilidades relacionadas aos Servigos
de SUBSCRICAO E SUPORTE Técnico da Plataforma de Gerenciamento do Relacionamento
com Clientes (CX — Customer Experience), doravante chamada de SOLUCAO, necessarias para
sua utilizagdo pelo Banco da Amazénia S/A, doravante denominado BANCO DA AMAZONIA.

1. SUBSCRICAO
1.1. Denomina-se Subscricdo os servicos fornecidos pela CONTRATADA de aquisigao,

liberagao e disponibilizagéo das licengas de uso dos médulos da SOLUCAO contratada

abrangendo:

1.1.1.Disponibilizagdo de novas versbées dos produtos da SOLUCAO (licencas de
software ou SaaS) comercializados ao BANCO DA AMAZONIA, assim como
ferramentas e procedimentos para upgrades;

1.1.2.Disponibilizacdo de pacotes de correcao que permitam reduzir o esforgo relativo a
implementacdo de corregbes individuais ou de corregdes para adaptar as
funcionalidades existentes a requisitos legais e regulamentares que foram
alterados;

1.1.3.Disponibilizacdo de acesso as notas do Fabricante, que documentam avarias de
software e contém informagdes sobre como corrigir, evitar e contornar possiveis
erros;

1.1.4.Disponibilizacdo de componentes e agentes de monitoragdo de recursos e
informagdes sobre o status dos componentes de software integrantes da
SOLUCAQ;

1.1.5.Disponibilizacdo de portal de acesso a comunidade de clientes e parceiros da
SOLUCAO, que permita a obtengdo de informacdes sobre melhores praticas e
ofertas de servigos relacionadas com o uso do referido software.

1.2. As licengas de uso da SOLUCAO deverdo ser fornecidas na modalidade SaaS —
Software as a Service, software como servigo, conforme quantidades do quadro abaixo,
ja considerando o crescimento durante a vigéncia do contrato:

Tipo Quantidade
1- Atendimento 140
2- Relacionamento 540
3- Gerencial 40

1.2.1.Usuarios digitais sdo gerentes de relacionamento que atuam com clientes de
diversas agéncias nos escritorios digitais. Apesar do cliente estar em localidade
que possui agéncia, seu relacionamento ndo é com a agéncia, € com o escritorio
digital

1.3. A expectativa é que ao final dos projetos de implantagdo e de manutengdes evolutivas,
todos os perfis de acesso sejam disponibilizados englobando os moédulos contratados
da SOLUCAO de acordo com cada perfil.

1.4. Os perfis de acesso e tipos de licengas e acessos aos dados serdo classificados de
acordo com a tabela abaixo:
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Perfil

Tipo de licenga

Acessos

Gerentes Regionais

Relacionamento

Acesso a dados
agregados de todas as
agéncias da regiao sob
sua responsabilidade.

Gerentes de Relacionamento

Relacionamento

Acesso completo a
carteira de clientes sob
sua responsabilidade.

Assistentes Comerciais

Relacionamento

Acesso limitado aos
dados operacionais e de
suporte da carteira de
clientes.

Gerentes Gerais - Agéncia

Relacionamento

Acesso completo a
dados agregados da
agéncia e carteiras de
clientes sob sua
supervisao.

Gerentes de Atendimento

Atendimento

Acesso a dados
operacionais e histéricos
de interagdes dos
clientes atendidos pela
equipe.

Executivos e Coordenadores (area

Acesso full

P Gerencial

estratégica)

Analistas Gerencial AC(_asso full com agdes
limitadas

Superintendéncias Gerencial Acesso full

Especialistas Gerencial AC(_asso full com agdes
limitadas

Marketing Gerencial Acesso full

1.5. A principio, a distribuicdo do consumo das subscri¢cdes ao longo do contrato, devera

seguir as tabelas e fases abaixo:

Semestre||% acumulado||Crescimento no periodo
S1 10% +10%

S2 18% +8%

S3 25% +7%

S4 35% +10%

S5 45% +10%

S6 55% +10%

S7 65% +10%
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Semestre||% acumulado||Crescimento no periodo

S8 75% +10%
S9 85% +10%
S§10 100% +15%

Fase 1 — Implantagao e Ajustes (S1-S3 | 0% — 25%)

Objetivo: estabilizar governanca e arquitetura.
e Time dedicado CX
e Areas centrais (GECLI, marketing, analytics)
e Superintendéncias/Regionais piloto

o Ajustes de processo e treinamento

Fase 2 — Consolidagao Operacional (S4-S6 | 25% — 55%)

Objetivo: validar modelo comercial e integragdes.
e Expanséao progressiva para rede
e Integracdo com cobranga e campanhas
o Estabilizagdo de APIs e fluxos

e Ajustes em KPIs e dashboards

Fase 3 — Escala Plena e Otimizacao (S7-S10 | 55% — 100%)

Objetivo: massificacdo com maturidade.
e Rede completa
e Integracdo com modelo preditivo
e Automacgéo e IA aplicada

e Otimizagao de uso

1.6. A ativagdo progressiva semestral visa garantir maturidade operacional, consolidagéo de
governanca e estabilidade sistémica antes da massificacdo das licengas, mitigando
riscos de subutilizagdo, retrabalho e desalinhamento estratégico.

1.7. As licencas serdo distribuidas e utilizadas conforme o planejamento dos ciclos de
entregas da implantagdo / manutengdo evolutiva da SOLUCAO de maneira que sejam
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liberadas somente as licengas a serem utilizadas na etapa do projeto implantagéo / ciclo
de entrega da plataforma, para os médulos que serao efetivamente ativados.

1.7.1.0s entregaveis dessa atividade séo:
1.7.1.1. Plano de disponibilizacao de licencas de uso atualizado;

1.7.1.2. Relatério oficial do fabricante comprovando a ativagao das licencas;

1.7.1.3. Acesso aos modulos da plataforma necessarios e suficientes para cada
etapa do projeto de implantacédo / ciclo de entrega.

1.7.1.4. Nota fiscal para pagamento de licengas;

2. SERVIGOS DE SUPORTE TECNICO

2.1.

2.2.

2.3.

2.4,

Denomina de servicos de suporte aos servicos fornecidos pelo
FABRICANTE/CONTRATADA para a melhor experiéncia no uso da SOLUCAO sendo
parte do servigo de fornecimento de licengas ndao gerando nenhum 6nus adicional ao
BANCO DA AMAZONIA;

O servico podera ser executado pela CONTRATADA ou pelo FABRICANTE, a depender
do nivel técnico exigido pelo chamado

Para a realizagdo dos servigos de suporte técnico, a CONTRATADA devera comprovar,
através da entrega de declaragdo ou documento equivalente, que tera acesso ao
suporte do FABRICANTE, quando necessario, sem custos adicionais para a BANCO
DA AMAZONIA, de forma a garantir os niveis minimos de servico exigidos previstos
neste documento.

Os servigos de suporte devem atender o seguinte escopo:

2.4.1.Disponibilizacdo de novas versées dos produtos da SOLUCAO comercializados e
em uso pelo BANCO DA AMAZONIA,;

2411, O fabricante devera langar, no minimo, trés versdes novas da plataforma
no decorrer de um ano;

2.41.2. As novas versdes serdo disponibilizadas inicialmente em ambiente de
homologacdo e deverdo ser antecedidas de notas da release, material de
treinamento e manuais de uso atualizados;

24.1.3. As novas versbes ndo deverdo impactar as configuragoes,
parametrizagdes, customizagdes realizadas na implementagao/manutengao
evolutiva da SOLUCAO e servigos de integracdo desenvolvidos para o
BANCO DA AMAZONIA;

24.1.3.1. Caso ocorram impactos, a CONTRATADA/FABRICANTE se
responsabilizardo pelas intervengdes e adaptagdes necessarias para o
correto  funcionamento das configuragbes, parametrizagdes,
customizagdes, evolugbes e dos servigos de integragdo, sem Onus
adicional para o BANCO DA AMAZONIA

2.4.2.Disponibilizagao de pacotes de correcdo que permitam reduzir o esforgo relativo a
implementacdo de corregbes individuais ou de corregdes para adaptar as
funcionalidades existentes a requisitos legais e regulamentares que foram
alterados;

24.21. O tratamento do impacto dos pacotes de corregao nas parametrizagoes,
configuragcdes, customizagdes, evolugbes e servigos de integragao
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implantados no BANCO DA AMAZONIA devera ser o mesmo da atualizacéo
de novas versdes supracitada.

2.4.3.Comunicacdo ao BANCO DA AMAZONIA, com antecedéncia minima de 10 dias
teis, de todas as atualizagbes da SOLUCAQ, incluindo-se as manutengdes
preventivas e excetuando-se as manutengdes corretivas para cumprimento do
processo de implantagcdo de mudangas no ambiente de produgao do BANCO DA
AMAZONIA.

2.4.4.Disponibilizagcao de acesso as notas do Fabricante, que documentam avarias de
software e contém informagdes sobre como corrigir, evitar e contornar possiveis
erros;

2.4.5.Disponibilizacdo de componentes e agentes de monitoracdo de recursos e
informagdes sobre o status dos componentes de software integrantes da
SOLUCAQ;

2.4.6.Disponibilizagdo de portal de acesso a comunidade de clientes e parceiros da
SOLUCAO, que permita a obtencéo de informacdes sobre melhores préaticas e
ofertas de servicos relacionadas com o uso do referido software.

2.4.7.Atendimento de chamados de suporte técnico envolvendo:

24.71. Duvidas de usuarios finais do BANCO DA AMAZONIA;

24.7.2. Duvidas de técnicos do BANCO DA AMAZONIA responsaveis pela
Sustentagdo/Manutencao da plataforma;

2.4.7.3. Incidentes em producgao e;

24.7.4. Vulnerabilidades

24.7.5. Usabilidade

3. ATENDIMENTO DE CHAMADOS DE SUPORTE

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

A disponibilidade dos servicos de suporte devera ativada para os modulos da
SOLUCAO envolvidos, quando da entrega das licencas de uso e implementagdes
oriundas dos servigos de implantagdo e/ou manutengdes evolutivas da plataforma, em
ambiente produtivo, permanecendo durante todo o restante da vigéncia do contrato,
abrangendo todo o ambiente de execugdo da SOLUCAO.

Os servigos de atendimento de suporte, remoto ou local, deverdo ser em periodo 24x7
(vinte quatro horas por dia nos sete dias da semana).

A CONTRATADA devera providenciar o cadastramento do BANCO DA AMAZONIA
junto ao FABRICANTE para recebimento de atualizagbes de versbes / pacotes de
corregdes, acesso a comunidades e foruns de discussao, treinamentos e documentacao
da plataforma informando enderego da pagina web:

3.3.1.Deve ser fornecida permissao de acesso a base de conhecimento, para um minimo
de 5 (cinco) usuarios indicados pelo BANCO DA AMAZONIA.

A CONTRATADA devera disponibilizar servigo préprio de atendimento, sem 6nus ao
BANCO DA AMAZONIA, por meio de nimero telefénico 0800 ou equivalente & ligagcdo
gratuita (Discagem Direta Gratuita), bem como por meio de sistema WEB via Internet,
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para abertura e registro de ocorréncias por meio de chamados de suporte técnico aos
servigos contratados.

3.4.1.0 sistema a ser fornecido pelo fabricante para abertura de chamados de suporte
deve permitir o acompanhamento via web de todas as ocorréncias registradas
durante os atendimentos efetuados

3.5. O suporte se estende a todos os componentes desenvolvidos pela CONTRATADA para
o BANCO DA AMAZONIA ao longo do projeto de implantagdo e/ou servigos de
manutengao evolutiva.

3.6. Ao longo da vigéncia contratual das subscricdes e servigos, nao havera limitagcéo
quantitativa para abertura e registro de chamados de suporte técnico.

3.7. O gerenciamento dos chamados técnicos abertos deverd ser realizado pela
CONTRATADA, registrando no momento da solicitaggo da CONTRATANTE, no
minimo, as seguintes informagdes no sistema de atendimento: nimero de registro Unico
para acompanhamento de cada chamado (utilizado em cada interagao que o envolva),
data e hora do chamado, classificacao, severidade e descricdo da ocorréncia.

3.7.1.0 registro de data e hora dos chamados sera considerado como inicio da contagem
dos prazos estabelecidos para atendimento. O Nivel de Criticidade dos chamados
sera determinada exclusivamente pelos BANCO DA AMAZONIA no momento do
registro dos chamados, conforme a classificagdo do chamado, severidade e
caracteristicas dos problemas ocorridos.

3.7.2.0 sistema de atendimento ao suporte técnico devera armazenar e disponibilizar as
informagdes dos chamados, bem como o histérico completo e descri¢gdo de agbes
realizadas para conclusao do atendimento realizadas pela CONTRATADA durante
todo o periodo de vigéncia contratual.

3.8. Os chamados de suporte técnico serao classificados de acordo com o tipo de solugao
pretendida e o impacto da ocorréncia nos negécios do BANCO DA AMAZONIA:

3.8.1.Incidentes: Ocorréncia verificada em qualquer servigo ou componente
desenvolvido, em todos os ambientes de nuvem, disponibilizados para o BANCO
DA AMAZONIA, quando a plataforma ndo se comportar conforme esperado ou
apresentar falhas em sua utilizagao.

3.8.2.Duvidas de Usabilidade: Davidas de usuarios finais da plataforma quanto a melhor
forma de utilizar uma determinada funcionalidade;

3.8.3.Duvidas Técnicas: Duvidas oriundas do corpo técnico do BANCO DA AMAZONIA
responsavel pela configuracdo dos servigos objetos dessa contratacdo para o
correto funcionamento, além do esclarecimento de duvidas na utilizagdo desses,
de forma a garantir a melhor utilizagdo e maximizagédo dos recursos contratados.

3.8.4.Vulnerabilidades: Sao chamados provenientes dos testes de vulnerabilidade
efetuados pela Area de Seguranga do BANCO DA AMAZONIA e terdo niveis de
Servigos proprios.
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3.8.5.Usabilidade: Sao chamados originados pelos testes de usabilidade do produto final
entregue ao usuario ou cliente do BANCO DA AMAZONIA, realizados pela equipe
de centralidade no cliente.

3.9. O BANCO DA AMAZONIA podera solicitar a alteragdo dos niveis de criticidade dos

chamados a qualquer momento.

3.9.1.Quando houver alteracado do nivel de criticidade do chamado, de uma criticidade
maior para menor, o tempo decorrido continuara sendo contado. No sentido
inverso, ou seja, alteragdo de criticidade menor para maior, 0s prazos serao
reiniciados a partir do momento da solicitagao de alteragao.

3.10.

A CONTRATADA devera realizar o atendimento e a conclusio das solicitagdes

de chamados de suporte técnico conforme os prazos descritos na tabela a seguir:

INCIDENTES

Criticidade

Descrigao

Prazo
Inicio do
Atendimento
(horas uteis)

Prazo
Solugao de
Contorno
(horas
uteis)

Desastre

Evento nio planejado que cause a
interrupgéo total do servigo que afete de tal
forma o servigo ou sistema, que a
restauracéo do seu nivel de desempenho
original exige consideravel esforco.

0,25
(15 minutos)

02

Critica

Falha na operacao do sistema com impacto
imediato em todo o sistema ou em partes,
ocasionando indisponibilidade dos
processos criticos (0s processos criticos
serao definidos pelo BANCO DA
AMAZONIA durante a Fase de
Implementagéo da solugéo).

01

04

Alta

Falha na operacéo do sistema com impacto
imediato em todo o sistema ou em partes,
ocasionando indisponibilidade dos
processos ou funcionalidades NAO criticos,
mas que possuem prazo limite de
execugao, como exemplo, pagamentos,
folha de pagamento, dentre outros.

04

08

Média

Falhas em funcionalidades que impactam
0S Usudrios, mas com prazos negociaveis.

06

24

Baixa

Falhas em funcionalidades que impactam
0S Usuarios, mas com prazos sem
criticidade, ou seja, podem aguardar mais
de 24 (vinte e quatro) horas

24

48

DUVIDAS — USUARIOS FINAIS

Alta

Duvida do usuario final que impacta
totalmente as atividades cujos prazos nao
s&0 negociaveis como por exemplo geragcao
de informagdes para 6rgéos controladores

02

06

Média

Duvida do usuario final que impacta
parcialmente, ou intermitentemente, as
atividades cujos prazos sao negociaveis

06

24

DUVIDAS — TECNICOS

Alta

Duvida do corpo técnico do BANCO DA
AMAZONIA responsavel pela sustentagéo e
evolucio da plataforma que impacta

06

24
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atividades cujos prazos nao sao
negociaveis

Media

Duvida do corpo técnico do BANCO DA
AMAZONIA responsavel pela sustentacéo e
evolucao da plataforma que impacta
atividades cujos prazos sao negociaveis ou
cuja complexidade demanda mais tempo da
CONTRATADA

08

48

USABILIDADE

Alta

Leva ao fracasso da tarefa. Causa extrema
irritagdo ao usuario

48

48

Tabela 1 — Prazos para atendimento de chamados de suporte

VULNERABILIDADES

Severidade Prazo para apresentacdo do Plano de
Acdo
Maximo de 5 dias.
IMaximo de 10 dias.
Média Maximo de 15 dias.

Baixa Maximo de 15 dias.

3.11. Os prazos estipulados na Tabela 1 — Prazos para atendimento de chamados de
suporte deverao ser respeitados sob pena de aplicagdo das penalidades estipuladas
conforme anexos deste edital.

3.11.1. Os tempos de aprovagdo da solugdo ou de esclarecimentos utilizados pelo
BANCO DA AMAZONIA na solugdo do chamado de suporte serdo
desconsiderados para efeito de calculo do tempo de atendimento do chamado

3.12. O acompanhamento de chamados devera ocorrer por meio de portal, e-mail e
telefone.

3.12.1. No caso dos chamados com atendimento por técnicos do FABRICANTE que
tenham dominio apenas de lingua estrangeira, a CONTRATADA devera designar
uma pessoa que sirva de interlocutor, com conhecimento de inglés, além de
conhecimento suficiente para colaborar na resolugéo do problema.

3.13. Em qualquer mudancga na situagdo de chamados deve ser encaminhada uma
notificagdo ao BANCO DA AMAZONIA, contendo as informagbes de registro do
chamado, para enderego de e-mail previamente designado, inclusive quando houver
mudanga de status interrompendo a contagem do Nivel Minimo de Servigo (tempo de
atendimento pela CONTRATADA)

3.14. O chamado do BANCO DA AMAZONIA permanecera aberto até que a
CONTRATADA solucione o incidente e providencie o finalizagdo do chamado para o
devido aceite do BANCO DA AMAZONIA.

3.15. O encerramento dos chamados técnicos sera iniciado pela CONTRATADA, com
a finalizagdo do chamado, devendo registrar no sistema de atendimento a solugao do
problema somente apds o pleno restabelecimento de todas as funcionalidades dos
produtos afetados ou, respostas das duvidas apresentadas, incluindo data e hora de
conclusao das atividades.
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3.15.1. As informagbes e/ou documentos que os técnicos do servigo de suporte vierem
a tomar conhecimento durante o atendimento do chamado, no ambito da prestagao
dos servigos de suporte e manutengéo nao poderao ser divulgados a terceiros sem
o consentimento expresso do BANCO DA AMAZONIA;

3.15.2. Chamados cuja solugdo dependa de corregcéo de falhas (bugs) ou da liberagao
de novas versdes e patches de corregdo, desde que comprovados e justificados
pelo FABRICANTE da SOLUCAO e que nao prejudiquem o ambiente de produgao
do BANCO DA AMAZONIA poderao ser fechados

3.16. Para dar a concordancia na finalizagao do chamado e comandar o encerramento,
o BANCO DA AMAZONIA verificara se o incidente foi solucionado e/ou se as
informagdes prestadas sanaram as duvidas. Caso tenha sido, o chamado sera
encerrado.

3.16.1. Nos casos em que o atendimento ndo se mostrar satisfatorio, o BANCO DA
AMAZONIA fara devolugdo do chamado, mantendo-se as condigdes e prazos da
abertura que permanecera aberto e contando tempo para medi¢do dos niveis de
servigos

3.17. Caso ocorra o fechamento de chamado indevidamente, o referido chamado sera
reaberto e o prazo para resolugao sera contado a partir da data e hora do chamado
inicial

3.18. O ndo cumprimento dos niveis de servigos indicados neste anexo implicara em
penalidades conforme especificado no ANEXO XXI - Niveis Minimos de Servigos
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