1. Em relacao ao Iltem 5.4.9 - Modalidade de Suporte e Relatérios, solicitamos
esclarecimentos adicionais acerca do modelo de operacao, governanca e
alocacao de recursos:

Quais niveis de suporte estao previstos no escopo do servico (N1, N2 e/ou N3)?
Podemos propor as respectivas responsabilidades e limites de atuacdo para cada
nivel de servigo esperado?

Resposta: A definicado detalhada dos niveis de suporte (N1, N2 e N3), bem como a
alocacao deresponsabilidades, fluxos de atendimento e limites de atuacéao, podera
ser proposta pela licitante e serda avaliada e validada pelo BRB na fase de
implantacao, desde que atendidos os niveis de servigo, prazos, controles e
requisitos de auditoria previstos no Edital.

O idioma de atendimento serd exclusivamente o Portugués ou ha previsao de
suporte multilingue, conforme demanda operacional?

Resposta: Exclusivamente o Portugués

E possivel estabelecer um baseline de horas mensais minimas, considerando o
modelo de alocacdo, capacidade produtiva e nivel de dedicagdo da equipe
envolvida?

Resposta: A alocacao de recursos, a capacidade produtiva e o nivel de dedicacao
da equipe deverdo ser dimensionados pela licitante, de forma a assegurar o pleno
atendimento aos requisitos, niveis de servico e prazos estabelecidos no Edital.

O BRB dispoe de estrutura interna responsavel pela governanca dos ambientes que
estardo dentro da Solucao contratada (ex.: definicao de padrdes, priorizacao de
demandas e controle deroadmap) ou deve ser considerado, no escopo dos
servigos, um perfil dedicado para atuagdo em Governanga Técnica e Funcional?

Resposta: BRB possui estrutura interna responsavel.

As aprovagdes de deploy e gestao do ciclo de implantagao sao realizadas por area
interna do BRB ou deve ser previsto, no escopo dos servigos, um perfil de Release
Manager para suporte aos times de Implementacao e Sustentagao (AMS)?

Resposta: A governancga de deploys e do ciclo de implantagcdo da solugéo € de
responsabilidade do BRB, por meio de suas areas internas competentes.
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O modelo operacional do BRB contempla um Administrador de Sistema ou um
ponto focal responsavel pela triagem, qualificacdo e priorizacao dos chamados
antes do encaminhamento aos times de suporte?

Resposta: A existéncia de um Administrador de Sistema ou ponto focal, bem como
o0 modelo de triagem, qualificacao e priorizagcdo dos chamados, sera definida e
detalhada nafase de implantagcdo, em conjunto com a licitante vencedora.

O ambiente da solugao contratada serd atendido de forma exclusiva pela empresa
vencedora ou havera atuagao concomitante de outros fornecedores/parceiros,
exigindo modelo de convivéncia e governanca compartilhada?

Resposta: O ambiente da solugcdo contratada sera atendido de forma exclusiva
pela empresa vencedora.

2. Em relagao ao Iltem 5.4.11 - Manutencao e Assisténcia no Local de Entrega,
solicitamos esclarecimentos adicionais quanto ao modelo de atendimento e
cobertura operacional:

a) O atendimento 24x7 para incidentes criticos devera ser prestado por equipe
dedicada em regime continuo ou por meio de modelo de sobreaviso (on-call) fora
do horario comercial?

Resposta: O modelo de atendimento ndo esta previamente definido, podendo ser
prestado por equipe dedicada ou por regime de sobreaviso (on-call), desde que
sejam assegurados o0s niveis de servico, prazos de resposta e continuidade
operacional estabelecidos no Edital.

b) Deve ser considerada, na proposta, a previsdo de atendimento em regime de
sobreaviso, incluindo SLAs, tempos de resposta e critérios de acionamento?

Resposta: sim

¢) O modelo de atendimento esperado é remoto, presencial ou hibrido, e ha
requisitos especificos para atendimento on-site (localidade, frequéncia ou
criticidade)?

Resposta: O modelo de atendimento (remoto, presencial ou hibrido), bem como
eventuais requisitos especificos para atendimento on-site, tais como localidade,
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frequéncia ou critérios de criticidade, serdo definidos e detalhados na fase de
implantacdo, em conjunto com a licitante vencedora, conforme as necessidades
operacionais e diretrizes do BRB.



