ANEXO 19 — SERVIGOS DE SUPORTE TECNICO
SERVICOS DE HELP-DESK

O presente Anexo tem como finalidade descrever as diretrizes a serem observadas

para a execucdo dos servicos de Help-Desk da Plataforma de Atendimento
Negdcios Omnichannel.

e

Os servicos de Help-Desk serdo iniciados a partir da emissao pelo Banco do termo

de aceitagao definitiva da Fase 1 de implantagao.

O anexo esta organizado da seguinte forma:

3.1 Descricdo dos Servicos;

3.2 Nivel dos Servicos;

3.3 Aplicacdo de Penalidades por Descumprimento do Nivel dos Servicos;
3.4 Critérios para os Calculos das Penalidades;

3.5 Calculo das Penalidades.

SERVICOS DE HELP-DESK
DESCRIGAO DOS SERVICOS

4.

A contratada disponibilizara servico de Help-Desk aos usuarios da plataforma.

4.1 O servico de Help-Desk podera ser acionado por chat, ligacdo telefonica
gratuita (nimero 0800) ou e-mail;
4.2 O servigo de Help-Desk permitird o registro de solicitagdes em qualquer dia e
hora;
4.2.1 Quando uma solicitagdo for registrada no Help-Desk, o Banco
registrard a mesma solicitagao, se julgar necessdrio, sempre a
posteriori, no CA Unicenter Service Desk;

4.3 Para usuarios de 12. e 29. niveis, o servico de Help-Desk permitira acionar os
técnicos da contratada a qualquer dia e hora;
4.4 O acionamento dos técnicos da contratada serd feito pelo Help-Desk

da mesma imediatamente.

SERVICOS DE HELP-DESK
NIVEL DOS SERVICOS

5.

O nivel dos servicos de Help-Desk é a disponibilidade permanente e completa dos

servigos.

SERVICOS DE HELP-DESK
APLICAGCAO DE PENALIDADES POR DESCUMPRIMENTO DO NIVEL DOS SERVICOS

6.

Constatado o descumprimento do nivel dos servigos, o Banco notificara a contratada

para, no prazo de 48 horas Uteis:
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10.

11.

6.1 Apresentar diagndstico das causas de descumprimento do nivel dos servicos;

6.2 Apresentar medidas adotadas e a adotar para corrigir as causas do
descumprimento;

6.3 A contratada deverd propor ao Banco novo prazo para o cumprimento do nivel
dos servigos.

6.3.1 A aceitacdo de novo prazo pelo Banco para o cumprimento do nivel
dos servicos ndo implicard em dispensa de penalidades.

Caso o Banco tenha dado causa ao descumprimento do nivel dos servicos, a
contratada devera:

7.1 Comprovar a participacdo do Banco no descumprimento;

7.2 Solicitar ao Banco a ado¢do de medidas para interromper a causa e/ou evitar
novos descumprimentos;

7.3 Propor ao Banco dispensa de penalidades.

N3o serdo aceitas propostas de dispensa de penalidades com base em fatos
causados por terceiros vinculados a contratada.

Serdo aceitas propostas de dispensa de penalidades com base em caso fortuito e
forca maior, desde que devidamente comprovados.

O Banco se manifestara sobre as solicitacdes da contratada em até 30 (trinta) dias
Uteis.
10.1  Dias Uteis e horas Uteis sdo, respectivamente, dias e horas de funcionamento

do Centro de Suporte Técnico.

A solicitacdo de dispensa de penalidades ndo interromperd a contagem do tempo de
descumprimento nem a aplicagdo das penalidades.

SERVICOS DE HELP-DESK
CRITERIOS PARA OS CALCULOS DAS PENALIDADES

12.

13.

14.

A natureza das penalidades a serem aplicadas a contratada em caso de
descumprimento do nivel dos servigos de Help-Desk sera: glosa no faturamento.

Para o calculo das penalidades sera utilizado o multiplicador denominado Fator de
Penalizacao.

13.1  Os servicos de Help-Desk terdo um Fator de Penalizagdo = 01 (hum).

Para o calculo das penalidades serdao considerados os seguintes valores:

14.1  Valor Total do Contrato = Valor Total Atualizado Vigente do Contrato

14.2  Valor Anual do Contrato = Valor Total do Contrato / Quantidade Atualizada de
Anos de Vigéncia do Contrato

14.3  Valor Mensal do Contrato = Valor Anual do Contrato / 12
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14.4  Valor Dia-Corrido do Contrato = Valor Mensal do Contrato / 30

SERVICOS DE HELP-DESK
CALCULO DAS PENALIDADES

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Momento inicial para a contagem do prazo de descumprimento contratual: dia do
Registro, pelo Banco, da indisponibilidade parcial ou total dos servicos de Help-Desk,
no CA Unicenter Service Desk.

Momento final para a contagem do prazo de descumprimento contratual: dia do
Registro, pela Contratada, do retorno da disponibilidade total dos servicos de Help-
Desk, no CA Unicenter Service Desk.

O Banco poderd contestar o registro do retorno da disponibilidade.

17.1 A contestagdo podera ser feita pelo Banco até a data final do periodo de
faturamento da ordem de servicos.

Apds o fechamento do periodo de faturamento, o Banco fard a apuracdo da
guantidade de ocorréncias de indisponibilidade do Help-Desk verificadas no periodo.

18.1  Serd aplicada uma penalidade de 01 (hum) Dia-Corrido do Contrato por cada
ocorréncia de indisponibilidade do Help-Desk, multiplicada pelo fator de

penalizacdo;

Os valores referentes a cada indisponibilidade serdo somados e deduzidos do
faturamento.

O valor da penalidade, em moeda corrente, a ser aplicado serd dado pela seguinte
féormula:

Valor da penalidade = somatério dos valores das penalidades referentes a cada
indisponibilidade ocorrida no periodo de faturamento.

A aplicagcdo das penalidades referentes a indisponibilidades de Help-Desk ndo terd
relacdo com a aplicacdo de outras penalidades.

As penalidades serdo aplicadas até o 50. dia Util do més seguinte ao més em que se
verificaram as indisponibilidades.

As penalidades referentes aos servicos de Help-Desk estardo limitadas, por
aplicacdo mensal, ao valor de 05 (cinco) Dias-Corridos do Contrato.
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