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ANEXO 1 — ESPECIFICACAO PARA FORNECIMENTO DE POSTOS DE SERVICOS
ESPECIALIZADOS EM T.I. PARA APOIO AS ATIVIDADES DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO EXECUTADAS PELA BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A.
1. OBJETO

1.1. Contratacdo de empresa para fornecimento de postos de servigos, para apoio as atividades
de Tecnologia da Informagao executadas pela BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A., em

suas instalacdes ou localidades por ela definidas.

2. INFRAESTRUTURA
2.1. Os postos de servicos serao alocados prioritariamente nas instalagdes fisicas da BB
TECNOLOGIA E SERVICOS S.A,, de Brasilia-DF. Poderao ser indicadas outras localidades

para a prestacao do servico, seja de forma presencial ou em regime de Teletrabalho.

2.2.  Nos servigcos executados nas dependéncias da BB TECNOLOGIA S.A, sera disponibilizado,
sem O6nus, ambiente com adequada infraestrutura de mobiliario e de recursos necessarios a
prestacao de servico de apoio contratado, compreendendo computadores, software basico
e de apoio, bem como as conexdes fisica e logica. Para os servigos executados fora das
dependéncias da BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A., todos os recursos acima devem ser
de responsabilidade da PROPONENTE.

2.3. A PROPONENTE nao podera, sem aviso prévio e expresso consentimento da BB
TECNOLOGIA E SERVICOS S.A,, instalar nas areas operacionais qualquer maquina,

mobiliario, equipamento ou aparelho eletrénico.

3. MODELO DE PRESTACAO DE SERVICOS DE FORNECIMENTO DE POSTOS DE
SERVICOS PARA APOIO AS ATIVIDADES DA BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A.

3.1. O Modelo de Prestagcao de Servicos de fornecimento de Postos de Servigos para apoio as
atividades executadas pela CONTRATANTE é representado, em seu nivel mais alto, pelo

fluxo genérico do tramite da Solicitagdo de Posto (SP) definido na figura seguinte:
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3.2.

Cria e especifica o perfil e as necessidades do posto de servico
que esta solicitando utilizando uma SP (Solicitagdo de Posto).
Envia a SP a Contratada

Recebe a SP e envia a BBTS a documentagado necessaria para

CONTRATADA

validagdo do perfil do posto a ser encaminhado

BBTS BBTS autoriza 0 encaminhamento do Posto
CONTRATADA Realiza a contratag¢do do posto e disponibiliza a BBTS
BBTS Acompanha e Fiscaliza a Disponibilidade do Posto

Os Postos de Servigos Disponibilizados devem estar aderentes as especificagdes contidas
na SP (Solicitagdo de Posto) contemplando a senioridade e especificagdes de cada perfil
conforme a solicitagéo feita BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A.

4. ORDEM DE SERVICO (OS)

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

A Ordem de Servigo € o instrumento formal pelo qual a BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A.

encaminha a atividade a ser executada pelo Posto de Servico.

A BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A encaminhara a demanda de servigo para o Lider de

Posto mediante instrumento formal, denominado Ordem de Servigo (OS).

As Ordens de Servicos serdao encaminhadas ao Lider de Posto de Servico que fara a
distribuicao dos servigos aos demais Postos de Servicos. A qualificacido e responsabilidades

do Lider de Posto de Servigo esta definido no ANEXO 2 PERFIS TECNICOS.

A Ordem de Servigo contera, dentre outros itens, o cronograma, 0 €scopo € 0s prazos

relativos a atividade a ser realizada.

O conteudo da Ordem de Servigo podera, a critério da BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A.,
ser mudado para atender as necessidades da demanda, neste caso, encerra-se a OS
original, sem impacto na apuracao da produtividade e qualidade da execucao da OS pelo

Posto de Servico, e abre-se nova OS com as especificagdes reajustadas.

O tramite da Ordem de Servico se dara, preferencialmente, através de ferramenta de
controles internos da BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A. No caso de impossibilidade de
uso desta ferramenta, a critério da BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A poderao ser
adotadas outras formas de tramitacao da Ordem de Servico, tais como caixa corporativa de

e-mail, webservice ou outros protocolos de comunicacdo. Independente da forma de




22 BB TECNOLOGIA E SERVICOS
#interna

FQ415-001-v.30: PROJETO BASICO

#publico

4.7.

tramitacdo da Ordem de Servico, o Lider de Posto devera, sempre que solicitado, fornecer

informacdes atualizadas a respeito da situagcado de cada Ordem de Servico.

O detalhamento operacional para os procedimentos necessarios a execugcdo dos servigcos
pelo Posto de Servigo sera estabelecido entre BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A e
PREPOSTO da CONTRADA, contido no Manual de Procedimentos Operacionais (MPO)

Anexo 9 apos a assinatura do contrato.

5. CONDICOES DE VALIDACAO DA OS

5.1.

5.2.

5.3.

O Recebimento por parte da BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A da demanda realizada
pelo posto de servigo corresponde a finalizacdo da OS conforme critérios de aceitagao que

deveréao estar contidos na proépria OS.

O envio da OS concluida pelo Posto de Servigo, devera ser encaminhada ao Lider de Posto
que posteriormente encaminhara a BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A, que ira validar a
OS, aceitando-a ou recusando-a.

Em caso de recusa, a BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A. encaminhara ao Lider de Posto,

por ferramenta especifica a OS recusada juntamente com a justificativa da recusa,

solicitando assim ao Lider de Posto o ajuste necessario para o aceite da OS.

6. ACORDO DE NIVEL DE SERVICO (ANS)

6.1.

6.2.

6.3.

Para o acompanhamento e avaliagao dos servigos de fornecimento de Postos de Servigos
pela PROPONENTE serao estabelecidos e utilizados Acordos de Niveis de Servigos (ANS)
entre as partes, baseando-se em indicadores definidos para o processo de disponibilizagao

do Posto de Servigo.

As analises dos resultados destas avaliagdes pelos ANS poderao resultar em penalidades
caso a PROPONENTE nao cumpra com 0s seus compromissos de pontualidade na

disponibilizagao do Posto de Servigo, além das clausulas contratuais.

O ANS deve ser considerado e entendido pela PROPONENTE como um compromisso de

Fornecimento e Disponibilidade do Posto de Servico, além de que os Postos de Servigos

fornecidos possuam capacidade técnica conforme perfil solicitado e disponibilizado.
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6.4. O Niveis de Servigos serao fundamentados da seguinte forma:

6.5. DPSS
6.5.1. Disponibilidade (Fornecimento) dos Postos de Servigos Solicitados - DPSS
6.5.1.1. Indica o percentual de Disponibilidade dos Postos de Servigo Solicitados.
6.5.1.2. Métrica: Percentual de Postos de Servigos Disponiveis, onde:

QS = Quantidade de Postos de Servicos Solicitados
QF= Quantidade de Postos de Servicos Fornecidos

DPSS = QF
Qs

Niveis de Servigos Propostos

6.6. Os indicativos exigidos pelo ANS estdo na tabela abaixo:

Acordo de Nivel de Servico — ANS

Tabela de Niveis de Servicos

indice Apuracgéo Nivel de Servigo
DPSS - Disponibilizagcdo do Postos de Servigos Mensal Acima de 94,99%
Solicitados

Processo de Aferigao

6.7. A apuragao do ANS devera constar do Relatério de Acompanhamento Mensal onde sera

possivel verificar a efetividade do atendimento e permitir a depuracédo do processo.

6.8. CondicOes de Apuracéo

6.8.1. Disponibilidade dos Postos de Servigos Solicitados - DPSS
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MATRIZ DE ANS
META/SLA — PENALIDADE POR NAO CUMPRIMENTO
INDICADOR META GLOSA (Sobre o valor
mensal do faturamento)
Entre 95% e 100% Sem glosa

Entre 90% e 94% 0,2%

Diponibiliza¢édo dos Postos de Servigo Entre 85% e 89% 0,3%

Solicitados Entre 75% e 84% 0,4%

Entre 51% e 74% 0,6%

Abaixo de 50% 1%

6.9. O descumprimento do ANS podera ser considerado como inexecucao parcial do contrato,
sujeitando a PROPONENTE as sancdes previstas:

6.9.1. A PROPONENTE estara sujeita a aplicagdo da sancgédo (glosa) na primeira

ocorréncia de nao cumprimento do ANS.

6.9.2. O ndo cumprimento do Acordo de Nivel de Servico (ANS), durante 3 (trés)

apuragodes consecutivas, podera configurar como inexecucgao do contrato, sujeita

as sancodes contratuais.

7. FATURAMENTO

7.1. O valor a ser faturado mensalmente no contrato sera proporcional a efetiva prestagcao dos
servigos (fornecimento de postos de servigos) pela PROPONENTE, considerando o valor

nominal mensal de cada Posto de Servigo Ativo.

VTC(n) = (VPS(n) x QPA(n) ) -THI(n)
Faturamento = 2VTC(n) x (1 — DESC)
100

VTC(n)= Valor do Posto Servigo Ativo(n) x Total de Postos Ativos(n) - Total de Horas
Indisponiveis(n)

Onde:
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VTC(n) = Valor Total da Categoria, onde n representa cada um dos niveis de senioridade

definidas no ANEXO 2 — PERFIS DE SERVIGCOS. VPS(n) = Valor Nominal Mensal do Posto de
Servigo por nivel de senioridade, obtido da Planilha de Custos e Formagéao de Pregos (campo
Valor Total do Posto).

QPA(n) = Quantidade de Postos Ativos no més por senioridade.
VTHI(n) = Valor Total de Horas Indisponiveis(n)
DESC = Desconto decorrente do calculo do ANS, conforme item 6.8.1.

7.2. Exemplo de calculo sem desconto de ANS.
VPS (Analista de Tl Junior A) = R$ 1.000,00

QPA (Analista de Tl Junior A) = 8 sendo:
e 8 postos disponibilizados no més
VTC (Analista de Tl Junior A) = R$ 1.000,00 x 8 = R$ 8.000,00

VTHI ((Analista de Tl Pleno A) = (R$ 1.000,00/168) *0(h) =0
VPS (Analista de Tl Pleno A) = R$ 2.000,00

QPA (Analista de Tl Pleno A) = 6 sendo:

e 6 postos disponibilizados no més

VTC (Analista de Tl Pleno A) = R$ 2.000,00 x 6 = R$ 12.000,00

VTHI ((Analista de Tl Pleno A) = (R$ 2.000,00/168) *0 =0
DESC = 0% (sem desconto referente ao ANS)

Faturamento = (VTC ((Analista de Tl Junior A) - VTIH) + VTC ((Analista de Tl Pleno A) - VTIH)) x ( 1 —0)
100

7.3. Exemplo de calculo com desconto de horas indisponiveis e ANS.
VPS (Analista de Tl Junior A) = R$ 1.000,00

QPA (Analista de Tl Junior A) = 8 sendo:
e 8 postos disponibilizados no més
VTC (Analista de Tl Junior A) = R$ 1.000,00 x 8 = R$ 8.000,00

VPS (Analista de Tl Pleno A) = R$ 2.000,00
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QPA (Analista de Tl Pleno A) = 6 sendo:
e 6 postos disponibilizados no més
VTC (Analista de Tl Pleno A) = R$ 2.000,00 x 6 = R$ 12.000,00

VTHI ((Analista de Tl Pleno A) = (R$ 2.000,00/ 168 ) * 7(h) = 83,33
DESC = 0,2% (com desconto referente ao ANS)

Faturamento = (VTC (Analista de Tl Pleno A) — 0) + VTC ((Analista de Tl Junior A) — 83,33)) x (1 -.0,2
100

(R$ 8.000,00 + R$ 12.000,00 — R$ 83,33) x 0,966 = R$ 19.837,00

8. DESCRICAO DE PERFIL E ATIVIDADE OU PAPEIS E RESPONSABILIDADES

8.1.

8.2.

Os postos de servigo deverdo possuir conhecimentos, habilidades e atitudes adequadas a

cada cargo e para as atividades desempenhadas.

A PROPONENTE devera aplicar metodologia de selecédo capaz de averiguar a adequacéao

do perfil profissional dos candidatos de modo a atender os pré-requisitos para cada cargo.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

A PROPONENTE se compromete a disponibilizar profissionais com o perfil exigido pela BB
TECNOLOGIA E SERVICOS S.A. conforme ANEXO 2 — PERFIS TECNICOS.

A PROPONENTE devera encaminhar para homologacédo da BBTS antes da disponibilizacao
do posto, documentacdo que comprove que O posto possui o perfil exigido pela BB
TECNOLOGIA E SERVICOS S.A.

Para homologacao serdo avaliadas as exigéncias constantes no Anexo 2 — Perfis Técnicos,
documentacédo que possibilite constatar a aderéncia do futuro colaborador (posto de servico)
ao perfil exigido, tais como: diplomas, certificados, certificacOes, carteira de trabalho,
contratos de trabalho ou prestacéo de servico.

Apds a PROPONENTE encaminhar os documentos para homologacdo a CONTRATANTE
terd até 3 (trés) dias uteis para analise de perfil, e podera deferir ou ndo a disponibilizacéo

do perfil apresentado.
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8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

Caso o perfil (futuro posto de servico) encaminhado seja indeferido, a CONTRATANTE
devera apresentar justificava para seu indeferimento, ficando a PROPONENTE obrigada a
encaminhar nova proposigéo para homologagéo.

A PROPONENTE tera um prazo de 15 dias uteis para disponibilizacdo do posto de servico,
porém, a contagem desses dias ficard suspensa enquanto a CONTRATANTE, avalia a

documentacéo do futuro colaborador (posto de servico) encaminhada pela PROPONENTE.

Referente ao item 8.8, a PROPONENTE poderé solicitar até o 12° (décimo segundo) dia a
necessidade de dilacdo de prazo por mais 15 dias, desde que comprovada a necessidade e
com formal aceite da CONTRATANTE

A CONTRATANTE poderé, a qualquer momento, solicitar & PROPONENTE documentos,
curriculos, diplomas e certificacbes que comprovem as habilidades e conhecimentos dos

prestadores de servicos efetivamente disponibilizados.

9. DEVOLUCAO E SUBSTITUICAO DOS RECURSOS

9.1.

A CONTRATANTE podera devolver ou solicitar a substituicdo de qualquer posto de servico

alocado pela PROPONENTE, nas seguintes situacdes:

9.1.1. Por comportamento inadequado, baixa performance, descumprimento do codigo de
ética ou por comprometer a imagem da CONTRATANTE e de seus clientes.

9.1.2. Por descumprimento das normas e procedimentos da BB TECNOLOGIA E
SERVICOS S.A.

9.1.3. Por ndo mais existir a necessidade de alocacéo do posto de servico.

9.1.4. A solicitacdo de devolugéo ou substituicdo do posto de servico que se enquadrarem
nos itens 9.1.1. e 9.1.2.

9.1.5. Entende-se como baixa performance a ineficiéncia na produtividade e qualidade das

atividades desempenhadas pelo Posto de Servico Ativo.

9.1.5.1. Serdo encaminhadas atividades ao Posto de Servico Ativo, em formato
de OS, que terd seu desempenho acompanhado pela Contratada por

meio de ferramentas fornecidas pela Contratante.

9.1.5.2. Cabera ao Posto de Servico Ativo estar aderente as seguintes meétricas
de Produtividade e Qualidade - PQ
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Produtividade do Posto
9.1.1.2.1. Produtividade do Posto de Servigco — PPS

9.1.1.2.1.1 Indica o percentual de produtividade efetiva do posto de servico ativo,
considerando o tempo desprendido para execucado de cada atividade realizada no

meés.

9.1.1.2.1.2 A Produtividade do Posto de Servigo sera considerada adequada quando

for igual ou superior a 90%.

9.1.1.2.1.3 Métrica: Percentual de Produtividade do Posto de Servico, onde
TNRA= Tempo Necessario a Realizagao da Atividade (Este tempo estara contido na
OS encaminhada ao Lider de Postos e Posteriormente ao Posto de Servigo

executante)
TDA = Tempo Desprendido nas Atividades

PPS = TNRA
TDA

9.1.1.3.2. Qualidade das Atividades Executadas pelo Posto de Servigo Ativo. -
QAEPSA

9.1.1.3.2.1 Indica o percentual de qualidade das atividades designadas aos postos
de servigos ativos no més, considerando a quantidade de atividades realizadas no
més.

9.1.1.3.2.2 Aqualidade das atividades realizadas pelo posto de servigo ativo no més,

sera considerada adequada quando superior a 95%.

9.1.1.3.2.3 Meétrica: Percentual de Qualidade das Atividades, onde
QAR = Quantidade de Atividades Realizadas (Somatério de todas as atividades

realizadas no més de um Posto de Servico Ativo)
QAEPSA = Quantidade de Atividades Realizadas Devolvidas para Ajustes

QA= QAEPSA
QAR
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9.1.5.3. A apuracado do PQ (Produtividade e Qualidade) devera constar no

Relatorio de Acompanhamento Mensal do Posto de Servigo Ativo onde
sera possivel constatar o percentual de Produtividade e Qualidade das

atividades realizadas individualmente pelo posto.
9.1.6. Condicéo de Apuracéo da Produtividade:

9.1.6.1. PPS = Produtividade do Posto de Servigo

Régua 1

% Produtividade do Posto de Servico

Régua Peso
>=90% 1
<90% 0

9.1.6.2. QA = Qualidade das Atividades

Régua 2

% Qualidade das Atividades

Régua Peso
>= 95% 1
< 95% 0

9.1.6.3. Formula de Calculo da Produtividade e Qualidade
9.1.6.3.1. PQ = (PPS x 50%) + (QA x 50%)

9.1.6.3.2. Para que o Posto de Servico Ativo esteja aderente as métricas de
Produtividade e Qualidade — PQ, o resultado da equacdo devera

ser sempre 1 (um).

9.1.7. O Posto de Servi¢o Ativo que tiver sua performance inferior a 1 (um) por 3 (trés)
meses consecutivas, podera ser solicitada sua substituicdo, onde a
CONTRATADA devera repor o posto caso seja solicitado pela CONTRATANTE.
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9.2.

9.3.

9.4.

9.1.8. A devolucao do posto por ndo atingimento de performance, esta diretamente

vinculada ao item 9.1.1.

A PROPONENTE se obriga-se a substituir, mediante solicitagdo formal e a critério da BB
TECNOLOGIA E SERVICOS S.A, qualquer um de seus empregados designados para
executar as tarefas pertinentes a atividade do posto, que esteja correspondendo ou n&o, aos
padrdes estabelecidos pela BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.Ano prazo de 15 dias a partir

da data de solicitagéo.

A BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A, podera a qualquer tempo devolver o Posto de
Servico, sem a necessidade de sua substituicdo, obrigando-se a comunicar formalmente a

PROPONENTE por e-mail ou outro canal de comunicacao acordado entre as partes.

A devolugado de posto de servico alocado pela PROPONENTE devera ser imediatamente
comunicado a BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A, por um canal oficial, ficando a
PROPONENTE, obrigada a substituir o posto conforme item 9.3.

10 SEGURANCA

10.1. A PROPONENTE devera seguir todas as normas de segurancga definidas pela BB
TECNOLOGIA E SERVICOS S.A e previstas no contrato, relativas ao acesso ao ambiente
de desenvolvimento e acesso aos ambientes fisicos da BB TECNOLOGIA E SERVICOS
S.A

10.2. Caso ocorram falhas nos servigos, geradas pela PROPONENTE, que causem
prejuizos a BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A ou a terceiros, inclusive as motivadas por
greve ou atos dolosos dos funcionarios contratados, bem como aquelas decorrentes do

acesso as informacgdes sigilosas, implicara responsabilidade pecuniaria a PROPONENTE.

10.3. Cabera a PROPONENTE arcar com eventuais prejuizos provocados por ineficiéncia,
negligéncia, erros ou irregularidades cometidas na execugdo dos servicos contratados,
apurados em processo administrativo, autorizando a BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A
a descontar o valor correspondente aos referidos danos diretamente das faturas pertinentes
aos pagamentos mensais que lhe forem devidos, da garantia contratual, nesta ordem,

independentemente de qualquer procedimento judicial, garantida a prévia defesa.

10.4. Os documentos encaminhados pela BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A para a

especificacdo dos servicos, bem como demais documentacdes pertinentes, deverao ser
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devolvidos e eliminados de suas bases de informagdes, quando ndo forem mais necessarios

a prestacgao do servigo ou determinado pela BB TECNOLOGIA E SERVICOS S.A.

11.DISPOSICOES GERAIS

11.1. A CONTRATADA respondera pecuniariamente por danos e/ou prejuizos que forem
causados ao CONTRATANTE, ou a terceiros, decorrentes de falha dos servicos ora
contratados, inclusive os motivados por greves ou atos dolosos de seus empregados.
Assume a CONTRATADA, nesse caso, a obrigacao de efetuar a respectiva indenizagao até
o 5° (quinto) dia util ap6és a comunicagao, que lhe devera ser feita por escrito, limitado ao

valor global do contrato.



