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ANEXO XI - SERVICOS ESPECIALIZADOS

Este documento descreve atividades, obrigagdes e responsabilidades relacionadas aos Servigos
Especializados da Plataforma de CX (Customer Experience), doravante chamada de SOLUCAO,
necessarias para sua utilizacao pelo Banco da Amazénia S/A, doravante denominado BANCO
DA AMAZONIA.

1. SERVICOS ESPECIALIZADOS

1.1. Denomina de servigcos especializados aos servigos de assessoria técnica executados
pelo fornecedor sob mao de obra certificada pelo fabricante para auxiliar no
planejamento e criagdo do roadmap com a visdo de futuro para a SOLUCAO, na
implantagdo e manutengdes evolutivas da plataforma, dando sua visdo de profundo
conhecedor sobre a melhor experiéncia no uso da SOLUCAO, no aconselhamento e
definicdo dos processos e melhores praticas visando a expansio da adogao e a criagdo
de uma pratica de uso consistente e escalavel com foco em inovagéo ;

1.1. O objetivo é obter a orientagdo certificada pelo fabricante sobre design de solugdes,
estratégia ambiental, dados, seguranga, desempenho, prontidao do usuario, suporte,
dentre outros, para otimizar o desempenho a longo prazo da adogao do CX pelo BANCO
DA AMAZONIA e promover:

1.1.1.A utilizagdo das melhores praticas de governangca de projetos e utilizagdo da
plataforma com experiéncia em implementagao de projetos da solugido escolhida
em cada etapa da jornada de implementagao;

1.1.2.Um olhar isento focado no sucesso do projeto, e na melhor utilizagédo da plataforma
escolhida;

1.1.3.Maior retorno de investimento, através do alinhamento dos objetivos de negdcio,
plataforma e o plano de projeto;

1.1.4.Contato direto com o time de Desenvolvimento de Produto e Suporte, mantendo a
estratégia do projeto conectada as funcionalidades atuais e direcionamentos
futuros da plataforma

2. TIPOS DOS SERVICOS ESPECIALIZADOS

2.1. Os servigos especializados deverao ser baseados em trés tipos que relinem atividades
para auxiliar na sustentacdo da plataforma durante a execug¢do do contrato abrangendo
implantacao e expansodes funcionais, desenho técnico e funcional e, desenho de dados
e integracao;

3. ORIGEM DA MAO DE OBRA

3.1. A execugdo dos servigos objeto deste Termo de Referéncia podera ser realizada:
| — por profissionais vinculados diretamente a CONTRATADA,;
Il — por profissionais vinculados ao FABRICANTE da solugdo tecnolégica ofertada; ou
Il — por composicao mista das modalidades acima.

3.2. A definicdo da composi¢cao da equipe devera constar expressamente da proposta
técnica e sera vinculante durante a execugao contratual.
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3.3. A aprovagao da proposta técnica é de estrita prerrogativa do BANCO, que avaliara se
ha alinhamento entre a composi¢cao da mao de obra da equipe vinculada a cada entrega
com sua complexidade.

3.4. Independentemente da origem da equipe executora, a CONTRATADA permanecera
como Unica responsavel perante a CONTRATANTE pela plena execugédo do objeto
contratual, inclusive quanto a:

a) cumprimento de prazos;

b) qualidade técnica das entregas;

c) observancia dos niveis de servigo (SLA);

d) obrigacgbes trabalhistas, previdenciarias e fiscais;

e) confidencialidade e protecao de dados;

f) eventuais danos decorrentes da execugao contratual.

4. PLANEJAMENTO E ROADMAP PARA SUSTENTABILIDADE

4.1.1.A CONTRATADA, sob chancela de método do fabricante, deverd definir a
estratégia de implantacdo da SOLUCAO. Desta forma, devera produzir um
conjunto de artefatos de suporte para a tomada de decisdo clara e rapida pelo
BANCO DA AMAZONIA, como também a construcdo de uma arquitetura
empresarial que permita a inovagao e operagao agil, visando:

4.1.1.1. Alinhamento das prioridades entre areas de negécio e TI;

4.1.1.2. Definicdo da estrutura para priorizagdo de acdes e compromisso das
partes interessadas;

4.1.1.3. Definicdo de indicadores e meétricas para avaliar o sucesso da
implantagdo do CX e a sua melhoria continua;

4.1.1.4. Suporte para a construgao de novos modelos operacionais (negécios e
TI);

4.1.1.5. Apoio para a elaboracdo de novos métodos de desenvolvimento de
processos (negécios e TI);

4.1.1.6. Mapeamento das capacidades necessarias para o atingimento dos
objetivos esperados no horizonte de 3 anos;

41.1.7. Definigado das capacidades necessarias para o MVP1;

4.1.1.8. Desenho do roadmap com a visdo de entregas com visdo dos 3 anos

iniciais da plataforma.
4.1.2.0s entregaveis que a CONTRATADA devera fornecer para o BANCO DA
AMAZONIA ao longo da prestagdo do servico sao:

Periodo Entregaveis
e Documentagao de Visado e Estratégia (Criagao)
e Abordagem de métricas de sucesso (Criagao)
o e Documentacdo de orientagdo sobre modelo de
Prévia a

Implantagdo da Governanca de integragdo

SOLUCAO e Roadmap de Capacidade (Criag&o)
e Mapa de valor de negdcio (Criagao)

e Detalhamento da proposta de MVPO

e Roadmap de Entregas de Valor, com visdo de 5 anos
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4.2. IMPLANTAGCAO DA CONFIGURAGAO INICIAL E CAMPANHA DE MARKETING

4.2.1.0 contratado, valendo-se de mao de obra certificada pelo fabricante, devera
elaborar os documentos de arquitetura e de projeto técnico da solugao para
configuracdo inicial e campanha de Marketing no CX, visando alcangar os
seguintes objetivos:

4.21.1. Elaborar principios e modelos de arquitetura que representem a
fundagéo da SOLUCAO para o crescimento;
4.2.1.2. Estabelecer um conjunto inicial de principios de design, bem como

regras praticas para selecionar a melhor solugéo que esteja alinhada com a
visdo e estratégia do BANCO DA AMAZONIA;

4.2.1.3. Criar arquiteturas técnicas e funcionais;

4.2.1.4. Definir as capacidades reutilizaveis;

4.2.1.5. Maximizar o uso da plataforma, reduzindo a codificagéo;

4.2.1.6. Receber orientagao sobre quando priorizar o uso de configuragdo ao

invés de coédigo personalizado, auxiliando na escalabilidade da sua
implementacao para o futuro;

4.21.7. Prover uma experiéncia de usuario consistente a partir de processos de
design replicaveis;
4.2.1.8. Viabilizar praticas técnicas e de design compativeis com a necessidade

do BANCO DA AMAZONIA,;

4.2.2.0s entregaveis que a CONTRATADA devera fornecer para o BANCO DA
AMAZONIA ao longo da prestagdo do servico sao:

Periodo ntregaveis
Documentagao de Arquitetura (As-is) (Criagao)

E
[ J
e Projeto de Estado Futuro (Criagéo)
[ ]
[ ]
[ ]

Durante a
Implantagéo do
10. ano

Padrdes de Arquitetura (Criagao)
Blueprint da Arquitetura de Estado Futuro (Criagéo)
Guias Arquiteturais BANCO DA AMAZONIA e CX
(Criacéo)

e Configuragdo do ambiente necessario para o
funcionamento do MVPO priorizado

e Construcéo, Testes e entrega da aplicagdo de acordo com
os requisitos definidos durante a fase de Descoberta,
seguindo as melhores praticas recomedadas pelo
fabricante e dentro do cronograma e requisitos de
qualidade e custo definidos ao inicio do projeto

Durante a|e Coleta e design de requisitos

implantacdo do|e [dentificacdo de riscos, lacunas, alternativas e

20. ano fornecimento de solugdes e melhores praticas de design
técnico.

e Revisdo, validacdo e atualizagcdo da documentagédo do
projeto, incluindo a arquitetura do estado atual,
especificagdes de design, requisitos de negdcios, modelos
de dados, fluxos de processos e outros materiais de apoio.

e Orientacdo a equipe de implementacao para promover o
uso da funcionalidade padrao do aplicativo, evitando
customizacdo excessivamente complexa e redesenho
posterior.

e Atualizaggo de Guias Arquiteturais BANCO DA
AMAZONIA e CX se necessario
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e Atualizacdo sobre padrbes de integragdo e modelagem de

dados, quando necessarios

4.3. ACONSELHAMENTO PARA EXPANSAO DO USO E DA PRATICA DA SOLUCAO
Posterior a implementacéo, durante os 2 anos subsequentes o fornecedor contratado, valendo-
se de mao de obra certificada pelo fabricante ou do préprio fabricante, devera desenvolver a
orientagéo, consultoria e aconselhamento que permitam a expanséo de uso da SOLUGCAO
conforme o plano de implantagédo de forma organizada e com uso das melhores praticas de
mercado. Desta forma, devera produzir um conjunto de artefatos que permitam o
desenvolvimento adequado dos times internos do BANCO DA AMAZONIA, visando:

4.3.1.GOVERNANGCA

4.31.1. Refinamento e otimizacdo do modelo de governanga, apoiando o
BANCO DA AMAZONIA a implementa-lo e expandi-lo;

4.3.1.2. Alinhar-se com processos e diretrizes de melhoria continua;

4.3.1.3. Definir a estrutura operacional ideal para acelerar a tomada de decisdes
e impulsionar os resultados dos negdcios;

4.3.1.4. Revisar relacionamentos, dependéncias e modelos dentro da estrutura

da SOLUCAO e desenvolver em conjunto com o BANCO a estratégia e os
modelos de governanga mais adequados para que o BANCO DA AMAZONIA
alcance maturidade na gest&o estratégica da SOLUCAO.

4.3.2.FUNDAGAO E DESENHO TECNICO

4.3.21. Processos com foco na aplicacdo de design de alta qualidade que
norteie o desenvolvimento das novas aplicagdes;

4.3.2.2. Padrbes aplicaveis ao controle de qualidade e principios de diregao;

4.3.2.3. Divida técnica reduzida apds a implementacgao inicial;

4.3.2.4. Reutilizacdo aprimorada de principios em projetos e iniciativas;

4.3.2.5. Aplicagdo de experiéncia em principios de design, padrdes, politicas,

diretrizes, melhores praticas e modelos de referéncia arquiteturais alinhados
com estratégias de Tl e de negdcios.

4.3.3.DESENHO DE DADOS E INTEGRAGOES

4.3.3.1. Construir arquitetura de dados abrangente e estratégia de integracéo
que se adapte ao crescimento do negdcio;

4.3.3.2. Garantir o acesso a seus dados no momento e local certos para atender
as necessidades de seus clientes finais;

4.3.3.3. Construcédo de uma estratégia de gerenciamento e integracdo de dados
baseada em Praticas recomendadas pelo fabricante;

4.3.3.4. Abordagens de design para governanga e integracéo de dados;

4.3.3.5. Avaliagbes estratégicas para arquitetura e integragdes de dados.

4.3.4.DEFINICAO DE INFRAESTRUTURA E SEGURANCA
4.3.4.1. Projetar a privacidade e a seguranga certas para o negdcio do Cliente;
4.3.4.2. Melhores praticas para minimizar riscos de seguranca na plataforma.

4.3.5.DEFINICAO DA GESTAO DO DESENVOLVIMENTO

4.35.1. Criacao de principios de desenvolvimento e melhores praticas;
4.3.5.2. Analise da estrutura de DevOps e recomendacgdes sobre praticas de
implantacao;
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4.3.5.3.

Andlise técnica nas seguintes areas: processos de verificacdo de

integridade de cédigo, revisdo de padrdes de desenvolvimento, pontuagao
de seguranga, desempenho de lote e consulta, compartihamento e
seguranca, padrdes de integragao.

4.3.6.DEFINICAO DE OPERAGAO E ADOGAO

4.3.6.1.

Definicao de estratégias para entrada de novos usuarios em operagao

de forma integrada;

4.3.6.2.

Co-criar modelos de melhoria continua para estratégias de integragéo e

adogao de usuarios;

4.3.6.3.

Prover o apoio necessario para aumentar a confianga dos times internos

visando entrada em operagao com novos recursos;

4.3.6.4.

Acelerar o langcamento de novos recursos da SOLUCAO, trazendo

ganhos adicionais e inovagao.

4.3.7.0s entregaveis que a CONTRATADA devera fornecer para o BANCO DA
AMAZONIA ao longo da prestagao do servigo séo:

Periodo

Entregaveis

Durante 0 2° e
3° anos de
contrato

GOVERNANCA

e Mapa de valor de negécio (Atualizagao)

e Processo de captacdo e gerenciamento de backlog
(Criagao/Atualizagao)

e Abordagem de adogao e mudanga (Criagdo/Atualizagao)

Desenho do modelo operacional

e Assessments anuais sobre evolugdo da maturidade e
recomendacgdes de melhoria

FUNDAGAO E DESENHO TECNICO .
e Guias arquiteturais BANCO DA AMAZONIA e CX (Atualizagéo)

e Mapa de capacidades (Revisao) X proposta de tombamento de
legado (Criacao)
Documento de estratégia e implementagao (Criagao)
Documento de implementagao e estratégia de desenvolvimento
movel (Criagdo)

DESENHO DE DADOS E INTEGRACOES

e Guia de residéncia de dados (Atualizagao/Criagao)

e Recomendacbes de qualidade de dados (Atualizacdo/Criacéo)

e Guias de limpeza, backup e restauragdo de dados na
SOLUCAO(Atualizagao/Criagéo)
Praticas recomendadas para carga de dados (Atualizagéo)
Padrées de Integracéo (Atualizacao)

DEFINICAO DE INFRAESTRUTURA E SEGURANGCA

e Andlise de segurancga da plataforma (Atualizag&o)

e Arquitetura de seguranca e acessibilidade de dados
(Atualizagao)

e Estratégia de provisionamento de usuarios e seu
gerenciamento (Atualizagao)

e Seguranca nas integra¢des/API (Atualizacao)

DEFINICAO DA GESTAO DO DESENVOLVIMENTO
e Estratégia de Gerenciamento de Desenvolvimento e Release
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(Atualizagao)

Arquitetura do Ambiente (Atualizagado)

Melhores Praticas de Desenvolvimento (Atualizagao)
Gerenciamento de Testes (Atualizagao)

Recomendagdes para os processos de Automacgao
(Atualizagao)

Estratégia de Monitoramento da Plataforma (Atualizagéo)
Estratégia de Monitoramento de API (Atualizagao)

DEFINICAO DE OPERACAO E ADOCAO

e Plano de Capacitacdo (Criagao) — 1° e 2° anos

Preparagao para operacgao e adogao (Atualizagéo)

Adogéao do usuario na Plataforma (Atualizagao)

Modelo de Melhoria Continua (Atualizagao)

Criagéo de comunidades de uso e ciclo de inovagéo (Criagéo)

5. CONSIDERACOES GERAIS
5.1. Os servigos especializados serdo solicitados, validados e remunerados em
conformidade com o Anexo XIV — Niveis Minimos de Servigos.

5.2. O prazo para realizacao dos servigos e entrega formal dos artefatos devera ser
fornecido pela contratado em consonancia com o cronograma da implantacao ou
manutengao evolutiva.

HRESTRITA



