Anexo I Proposta Comercial

Escopo da proposta

Fornecimento de méao de obra especializada através de Squad Multidisciplinar
Combinamos o talento e a visdo de especialistas em diferentes competéncias para
desenvolvimento de estratégias digitais adotamos metodologias agil, combinamos processos

de user experience e design, novas tecnologias e visdo de negdcio, desenvolvendo solugdes
web, |IA, DATA, mobile, front-end e back-end.

SQUAD DATA INTELLIGENCE, BI, CIENCIA DE DADOS
Estao previstos no escopo desta proposta os servigos de fornecimento de mao de obra para:
o Ciéncia de dados e Big Data com Apache Spark, Hadoop e Kafka

e Criagao portais de dashboard com as ferramentas como Power Bl, Tableau, Qlik
Sense

e Criagao de Data Warehouse, Data Lake, Data Mart
o Processos de Carga, Transformagao e Extragcao de Dados
e Técnicas de analises, reestruturacio e analise de dados com qualidade

¢ Implantacéo e sustentacdo de aplicagdes e dashboards desenvolvidos.

SQUAD DEV MOBILE, BACKEND E FRONT

Estao previstos no escopo desta proposta os servigos de Fornecimento de Mao de
Obra para Desenvolvimento de Software, manutencéo e testes de software sob

demanda para:

Desenvolvimento de novos sistemas
Manutengao corretiva:

Remocao de defeitos desenvolvidos durante o projeto;



Remocao de defeitos pré-existentes.
Manutencgao Preventiva:

Alteracdes de funcionalidades ja existentes;

Detalhes que ndo mudam funcionalidades dos sistemas existentes.
Manutencgao Evolutiva:

Alteragao de determinadas fun¢des do software visando aprimorar de

alguma maneira a qualidade do sistema;
Melhorias:

Incluséo de novas funcionalidades para atender a novas regras de

negocio;

Desenvolvimento de novas funcionalidades de baixo impacto.
Suporte:

Suporte e monitoria dos sistemas

Nosso time formado por especialistas em diversas plataformas e linguagens de
programagao como JavaScript, .NET, JAVA, C++, PYTHON, GO, KOTILN, PHP e muito
mais, faz com que nossa oferta seja Unica para atender projetos dindmicos.

Nosso rate card unico por perfil do Analista vale para todos os profissionais nao
dependendo de linguagem e ou plataforma de desenvolvimento para:

® Desenvolvimento mobile (iOS, android, hibridos e WEB) com base na experiéncia do
usuario

* Criacao e Estratégia de APls como produto

® Criacdo de API Dev Portal Analytics e Métricas Cloud APl Gateway

® Testes automatizados

* Aplicagdes Web e Desktop centradas na experiéncia do usuario (UX)

® Técnicas de redesign, reestruturagao e reescrita para melhorar a manutencgao e qualidade

®* Implantagdo e sustentacdo de aplicagdes desenvolvidas.
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Condi¢goes Comerciais

RS 199,90

RS 149,00

RS 126,90

Tech Lead RS 175,50
Arquiteto RS 160,00
Analista Jinior R% 37,50
Analista Pleno RS 75,00

Analista Sénior RS 140,00

A fungio Analista vale par todos os perfls: Desenvolvedo alquer |inguag a{WEB, DESKTORMOBILE, JAVA, NET,PHE, Java
Script, Objective-C, Kotlin, PYTHON e & /U, LU, WL dGtica & Cientistas de Dados

SQUAD

Servico Quantidade

20 horas

PO - Pleno (RS 149)

RS 2.980

Tech Lead 8 horas RS 1.404

(RS 175,5)
Analista JR 48 horas RS 1.800
(RS 37,5)
Analista Pleno 145 horas RS 10.875
(RS 75)

TOTAL: RS 17.059




Anexo II Suporte e Manutengao

1 Objetivo

O objetivo desse documento é esclarecer a sistematica de atuagao do suporte a sistemas de

software da ALABIA visando sanar as necessidades de atendimento de chamados técnicos

e fornecer, aos nossos clientes, as solu¢oes adequadas, no tempo necessario.

2 Escopo

O escopo compreende a prestacio dos seguintes servicos de suporte e manutengao a
Solucio ALLABIA:

e Registro de atendimento

e Investigacao e Manutencao Corretiva

e Manutencio evolutiva (sob demanda a ser negociada)

2.1 Modelo de Atuagio do Suporte

Modelo adotado pela ALABIA para atuacdo de suporte de software:

As solicitagoes sio registradas, pelo CONTRATANTE, através do e-mail suporte(@alabia.com.br,
ou através do portal https://alabia.atlassian.net/servicedesk/customer/portal /2/group/6 onde:

Nivel 1 - Registro

O

O

O

(@]

Contato inicial com o CONTRATANTE;

Registro de todas as solicitagdes técnicas efetuadas e-maill suporte(@alabia.com.br ;

Controle dos encaminhamentos (repasses para niveis 2 e 3);

Acompanhamento de solicitagdes registradas até o encerramento.

Nivel 2 — Analise

Resolu¢io dos chamados;

Fornecer informacées ao CLIENTE sobre novas versoes;
Diagnéstico de causa das solicitagoes;

Simulagio  das situagGes  reportadas nas solicitagoes;
Busca por solu¢io de contorno existente;

Testes e validacSes de solug¢des antes do envio ao CONTRATANTE;



o Encaminhar para o nivel 3 as solicitagdes que necessitem de analises e/ou

solucbes mais complexas;
o Relacionamento efetivo com os niveis 1 e 3;
Nivel 3 — Solugdes
o Resolucio dos chamados;
o Anilise de comportamento de sistema;
o Desenho de soluc¢io de contorno;
o Desenho, codificagao, empacotamento e documentaciao de soluciao definitiva ;

o Relacionamento efetivo com o nivel 2.

2.2 Tipos de Solicitagées
A ALABIA trata as solicitagdes que chegam de acordo com a seguinte classificagao:

2.2.1 Melhorias
Desenvolvimento de novas funcionalidades ou médulos que nao constam na especificagao
corrente das funcionalidades da solucdo existente e, por manutencio evolutiva de

quaisquer versdes do software padrio e releases da solu¢ao normalmente disponibilizados
aos clientes pela ALABIA.

Neste caso a solicitaggo do CONTRATANTE para ALABIA pode ser classificada como uma
solicitacio de Melhotia.

2.2.2 Solicitagdes de Investigacao e Corregao

Corresponde a manuten¢do corretiva - visa garantit o correto funcionamento dos
programas de computador, listados nesta proposta, por meio da correcio de
anormalidades apontadas nas ocorréncias relatadas pelo CONTRATANTE através dos
canais de atendimento, podendo.

Neste caso a solicitacgio do CONTRATANTE no sistema de atendimento da ALABIA pode

ser classificada como uma solicitacio de Defeito.

2.2.3 Restrigdes

Problemas de desempenho: Se a origem dele for claramente individualizada numa funcio
e/ou operagio especifica do Sistema, sera de responsabilidade da ALABIA a solucio do
problema.



Outros casos ndo imputaveis ao Sistema e seus Moddulos deverdo ser tratados como
servicos adicionais que exigirdo a participacdo de equipes mistas, envolvendo a ALABIA e
o CONTRATANTE com os responsaveis pelos servidores, estagbes CONTRATANTE,
redes de comunicacdo e dos programas e sistemas envolvidos no problema. Nestes casos
os servicos prestados pela ALABIA serdo considerados como de consultoria e serdo
objetos de contratagiao especifica, ndo fazendo parte do escopo de fornecimento desta
proposta.

Neste caso a solicitagio do CONTRATANTE no sistema de atendimento da ALABIA

pode ser classificada como Pedido de Servi¢o ou Treinamento.

2.2.4 Fluxo para Tratamento da Manutengio Corretiva

Todas as solicitages registradas por e-mail e caracterizadas com manutencio corretiva, seguem o fluxo abaixo:

e CONTRATANTE abre um chamado para registro da solicitacdo de Investigacdo e
Correcio (tratamento Nivel 1).

e ALABIA nivel 1, recebe a solicitagdo, e realiza uma primeira analise. Se identificada a
solugdo, que ndo necessite o apoio do nivel 2 e 3 do ALABIA, o tratamento ¢ realizado
pela prépria  ALABIA nivel 1, que o encaminha para encerramento do
CONTRATANTE. Caso contrario, o chamado é encaminhado para analise mais
detalhada pelo nivel 2 alocado nas instala¢cbes da ALABIA.

e Em caso de erro, o nivel 2 encaminha para tratamento pela equipe técnica de nivel 3.

e (Caso contrario, o nivel 2 retorna a analise para o CONTRATANTE e finaliza a
solicitagdo.

e Se necessario, pode ser realizado um planejamento do tratamento da solicitacdo,
claborando um cronograma detalhado das atividades a serem realizadas. Caso o
cronograma ultrapasse o tempo definido em contrato para a resposta da solicitagdo ao
CONTRATANTE, deve-se negociar o prazo com o CONTRATANTE e registrar o seu

aceite.

e ALABIA nivel 3 implementa a corregao solicitada e encaminha para a ALABIA nivel 2

para validacio.

e Se teste com sucesso, a ALABIA nfvel 2 encaminha para nivel 1 para encerramento com
o CONTRATANTE.

2.2.5 Fluxo para Tratamento da Manutengdao Evolutiva



Todas as solicitagdes registradas e caracterizadas como manutengao evolutiva, seguem o fluxo abaixo:

e CONTRATANTE registra a solicitagdo de melhoria.

e ALABIA estima o esfor¢o e encaminha para aprovagao.

e CONTRATANTE avalia a estimativa proposta.

e Seaprovada a estimativa, a ALABIA elabora a proposta comercial e envia a
CONTRATANTE para aprovagao;

e Uma vez aprovada a proposta comercial pelo CONTRATANTE, ALABIA inicia sua
execucao e a solicitacao € encerrada.

2.2.6 Classificagdo das solicitagées por criticidade ou impacto na Manutengio

Corretiva

A classificagdo de uma solicitagdo, de acordo com o impacto que a mesma pode causar, determina sua criticidade conforme o seguinte critério:

Categorias de classificagio em ordem decrescente de criticidade:

Muito Alta Sistema indisponivel
Alta Sistema com degradagdo de performance ou indisponibilidade de um
servico critico.
Média Problemas sistémicos que nio impactam totalmente os usudrios.
Baixa Problemas que ndo causem impacto na operacio do sistema. Geralmente nao

envolve a indisponibilidade ou degradagdo do sistema

Muito Baixa

Duvidas sobre operac¢io do sistema.

2.3 Tempo de Atendimento

Para o tipo de atendimento proposto observa-se que: a) os tempos apresentados sdao aplicaveis as

solicitacbes do CONTRATANTE classificadas como de investigacdo e correcdo, e b) as
solicitagcbes classificadas como MELHORIAS e¢ PEDIDOS DE SERVICO serio objeto de
propostas comerciais a serem entregues 20 CONTRATANTE. Nio ha contabilizacio dos SLA’s.




2.4 Solugio de Contorno

Compreende o tempo maximo em que uma solu¢do de contorno serd informada ou
disponibilizada a0 CONTRATANTE. Nos casos em que nio for possivel a disponibilizacido de
uma solu¢do de contorno, este serd resolvido através de solugdo definitiva respeitando os
respectivos prazos de SLA.

Sempre que uma solucio de contorno for fornecida a um chamado de classificagdo do tipo Alta,
este serd reclassificado para o nivel de severidade seguinte (média).

2.4.1 Solugio Definitiva

Compreende o tempo mdximo para disponibilizar a corre¢io em sua forma definitiva para o
problema reportado. Apés a disponibilizagio o CONTRATANTE pode solicitar o cronograma
para que o ALABIA implante a solucido, respeitando as janelas operacionais e politicas do
CONTRATANTE.

2.4.2 Indice do SLA Contratado
Corresponde ao percentual de chamados registrados e atendidos, de acordo com os tempos de

atendimento por severidade, contabilizados dentro do periodo mensal. Chamados de pedidos de
servicos e melhorias ndo fazem parte desta meta.

A tabela a seguir apresenta as metas de atendimento para cada nivel de severidade:

Niveis de Criticidade

Descrigao

‘ SLA ‘ % de atendimentos feitos no prazo 95% 95% 85% 75% 70%

2.4.3 Tempos de Atendimento de Acordo com a criticidade do chamado

NIVEIS DE CRITICIDADE

Descricao

Tempo maximo para responder a

Atendimento solicitacio feita 1 hora 2 hotras 4 horas 8 horas 12 horas




Solugdo

. Tempo miximo para solugao de 2 horas 6 horas 16 horas 40 horas 40 horas
Paleativa contorno para o problema
* Solugio Tempo maximo para envio de
Definitiva prazo para disponibilizacio de 16 horas 24 horas 40 horas 56 horas 56 horas
\%

uma solugio definitiva.

* Solucio definitiva que sofrer alteragdo em cédigo e geragio de um novo release o chamado serd agendado para um prazo méaximo de

7 dias uteis.

2.5 Condigbes Especiais

A ALABIA nio tera obrigagdes de atender e solucionar problemas nas seguintes condiges, mas nio restritas somente a elas:

Se o Ambiente Operacional do CONTRATANTE ndo atender aos requisitos minimos de
hardware, especificados na documentagio dos Programas de Computador.

Esclarecimento de davidas basicas de operacdo ou questSes técnicas, cujas respostas estejam

contidas na Documentagdo Associada ao Programa de Computador.

Se o CONTRATANTE realizar alteracbes na instalacdo do sistema, na configuracio de
parametros e arquivos do ambiente do sistema, diretamente em banco de dados que nio sejam
pelas ferramentas disponiveis no sistema.

Se o problema ocorrer em algum sistema que nio tenha sido desenvolvido pela ALABIA.

Se houver alteragSes nos itens de hardware e software, recomendados pela ALABIA, necessarios
ao funcionamento dos produtos soffware (tais como: Sistema Operacional da Servidora, do
Gerenciador de Banco de Dados, soffware associados e outros).

Negligéncia, auséncia de habilitacio para a operagido do produto ou imprudéncia por parte do
corpo técnico do CONTRATANTE.

Uso improprio ou desconformidade com o conteido da documentagio entregue ao
CONTRATANTE pela ALABIA.

Problemas de desempenho do Software motivado pelo uso de relatorios préprios do Cliente
sem consulta ou avaliacio prévia do ALABIA.

Acréscimo de conexdes a outros soffware ou hardware nao fornecidos pelo ALABIA. Qualquer
adi¢do s6 podera ser feita apds a consulta prévia e a aceitagio correspondente por escrito por
parte do ALABIA.



2.6 Responsabilidades do CONTRATANTE

Registrar as ocorréncias.

Fornece todas as informag¢des necessarias ao help desk para a resolucio e/ou reprodugio da
ocorréncia relatada, tais como, arquivos de /&g, cédigo de erro (quando existir), telas e outros.
Durante o periodo em que a ALABIA estiver aguardando informag¢des, o tempo de SLA nio
serd contabilizado.

Manter e suportar em boas condi¢des de operacio a infraestrutura necessatia para o acesso
dos profissionais de suporte da ALABIA a Rede de Computadores que suportam os
produtos software no cliente, tais como, conexdo de rede, contas na servidora e banco de

dados e politicas de seguranca.

Manter, administrar e assegurar a disponibilidade e integridade da infraestrutura de bardware e
software necessaria para suportar os produtos soffware (administracio da rede, sistemas
operacionais ¢ gerenciadores de banco de dados), tanto no ambiente de produgdo quanto no
de teste.

Aplicar as modificacdes fornecidas pelo ALABIA (patches, releases e versdes), de acordo com
os procedimentos definidos e documentados pelo ALABIA ao CONTRATANTE. Ao
término da aplicacdo destas modificacGes, comunicar formalmente a adigdo e os respectivos

resultados a ALABIA.

Validar as modificagbes fornecidas pela ALABIA no ambiente apropriado (teste ou
homologacio).

Validar com o help desk toda e qualquer modificacdo na infraestrutura de hardware ou
software necessarias ao funcionamento do produto soffware.

Responder no prazo maximo de 5 dias as solugoes enviadas. Caso isso ndo aconteca, os
chamados no bejp desk serdo automaticamente encerrados.

2.7 Suporte Local sob Demanda ou Suporte On Site

a) O servico de Suporte podera ser prestado nas dependéncias do CONTRATANTE, mediante

acordo prévio entre as partes, quando nio for possivel a caracterizagio do problema

remotamente ou nas dependéncias da ALABIA.

b) Ao término da resolucio do problema, a ALABIA emitira um relatério contendo a descricio

c)

do servico e a conclusio dos servicos prestados.

Com base nas informacdes do relatério:

e Caso seja identificado problema nos Programas de Computador e¢/ou seus Programas
Associados de responsabilidade da ALABIA, a ALABIA arcard com as despesas de
viagem e estadia dos profissionais bem como os custos envolvidos para a definitiva
resolucio do problema.



e (Caso scja identificado que o problema foi ocasionado por razdes niao imputiveis a
ALABIA, o CONTRATANTE arcard com as despesas de viagem e estadia dos
profissionais da ALABIA, bem como os custos envolvidos relativos as horas despendidas
para a definitiva resolugio do problema.

e A ALABIA encaminharda ao CONTRATANTE, com o relatério de prestagao de servigo e
o relatério de despesas referente a deslocamento, hospedagem e das horas despendidas
pelos profissionais, com base na tabela de pregos praticados pelo ALABIA.

d) Caso nio seja possivel caractetizar o gerador do problema (ALABIA ou CONTRATANTE)

os custos devem ser negociados entre as partes.

2.8 Suporte Remoto

a) A ALABIA poderi executar os servicos remotamente desde que nio afete os tempos de
atendimento definidos neste contrato, bem como ndo influa na qualidade dos servicos a
serem prestados.

b) E responsabilidade do CONTRATANTE prover infraestrutura, tais como linhas privativas
de dados, contas, senhas e politica de seguranca, para permitir o acesso dos profissionais da
ALABIA a sua rede de computadores.

2.9 Meios de Comunicagdo para o Processo de Abertura dos chamados

Para atendimento aos clientes a ALABIA disponibiliza varios meios de comunicacio. O acesso a
estas ferramentas de atendimento necessitam de um cadastro por parte dos clientes.

2.9.1 Portal

Através do https://alabia.atlassian.net/servicedesk/customer/portal/2/group/6 o

CONTRATANTE podera registrar, cancelar, anexar arquivos e ou informag¢des para registro de

solicitacio;
Tipos de Chamados com SLA — Defeitos e Duvidas.

Os pedidos de servico/tarefas quando atendidos pelo contrato terdo seus prazos atendidos
conforme contrato ou acordado com o cliente.

2.9.2 E-mail

Através do e-mail suporte@ALABIA.com.br o CONTRATANTE podera registrar, cancelar,

anexar arquivos e ou informacdes para registro de solicitacio;




Tipos de Chamados com SLA — Defeitos e Duvidas.

Os pedidos de setvigo/tarefas quando atendidos pelo contrato terdo seus prazos atendidos
conforme contrato ou acordado com o cliente.

2.9.3 Horario de atendimento (8x5)

Localizacio Horarios

. .. de segunda-feira a sexta-feira das
2%, a 6°. feiras (dias tuteis na g

Nacional cidade de Sio Paulo),
exceto feriados

08:00 as 17:00 horas (horario local da
cidade de Sao Paulo)




