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APRESENTACAO

O Guia do Service Desk, doravante denominado Guia, é parte integrante do Regulamento
do Sistema Galgo e tem por objetivo apresentar as Entidades Usudrias os procedimentos
para utilizacdo do Service Desk do Sistema Galgo, administrado pela Galgo Sistemas de

Informacgdes S.A., doravante denominada Galgo S.A..

A assinatura do Termo de Declaracbes e Compromissos submete as Entidades
Interessadas e Entidades Usuérias ao disposto no presente documento.
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DEFINICOES

As definicbes abaixo listadas atendem ao Regulamento e as Normas da Galgo S.A., ainda

gue nem todos os termos sejam utilizados em todos os documentos.

AMS: Application Management Services - Area responséavel pela manutencdo e sustentagéo
do aplicativo Sistema Galgo

CATEGORIA DE USUARIO: indica os possiveis tipos de usuario do Sistema Galgo. Cada
categoria tem atuacdes especificas, conforme descrito no Guia do Usuario. As categorias
disponiveis sdo: Master Entidade, Master Entidade de Negécios, Master Entidade de
Segurancga, Master do Papel, Master de Negocios do Papel, Master de Seguranca do Papel,

Usuario Final de Seguranca, Usuério Final e Usuario Sistema Externo.

CHANGE: Mudanca que envolve a atualizacéo da verséo do Sistema que esta em Producédo
ou qualquer intervencdo de ajuste ou infraestrutura nos ambientes contratados para a

operacgdo do Sistema Galgo.

COMPROMISSOS: acordo entre partes provedora e consumidora, registrado no sistema,
que define as regras das transferéncias de informacdes. Um Compromisso é especifico para
cada combinacédo Provedor, Consumidor, Papel da Entidade Consumidora, Servigo, Fundo

de Investimento ou Carteira Administrada ou Clube de Investimento e Moeda.

COMUNICADO: significa qualquer forma de manifestagdo escrita, através da qual a Galgo
S.A. da& conhecimento as Entidades Usuarias de quaisquer alteragbes promovidas no
Regulamento e/ou nas Normas da Galgo S.A., utilizando, para tal, meios de comunicacéo
distintos, tais como: e-mail, carta, carta-circular ou o website da Galgo S.A.

(www.sistemagalgo.com.br).
CRISE: Indisponibilidade com periodo estimado para solug&o superior a 4 horas.

DELEGACAO DO REGISTRO: opcéo dada & instituicdo Administradora do fundo, de atribuir
a outra instituicdo a possibilidade desta efetuar no sistema os processos relacionados as
atividades de registro de fundos e envio de comunicados, para fundos administrados pela

primeira.
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ENTIDADE CONSUMIDORA: pessoa fisica ou juridica, usuaria do Sistema Galgo,
identificada como Entidade Consumidora (que pode consultar informacdes) em um

Compromisso.

ENTIDADE INTERESSADA: pessoa fisica ou juridica interessada em contratar os Servi¢cos

oferecidos pelo Sistema Galgo.

ENTIDADE PROVEDORA: pessoa juridica, usuaria do Sistema Galgo, identificada como
Entidade Provedora (que pode enviar a informacédo) em um Compromisso, de acordo com
as regras dos Servicos e dados cadastrais do registro do fundo selecionado no

Compromisso.

ENTIDADE USUARIA: pessoa fisica ou juridica que concluiu as etapas descritas no Manual
de Procedimentos para Integragdo ao Sistema Galgo e possui Usuario Master da Entidade
cadastrado, passando a deter, por conseguinte, acesso aos Servicos do Sistema Galgo.

Pode atuar como Entidade Consumidora e/ou Provedora.

EXPURGO: processo em que as informagfes sdo excluidas da base de dados, conforme
prazos definidos na Tabela de Retencéo (vide Capitulo IV — Se¢édo 5 — Manual de Servicos e
Funcionamento Operacional), ndo sendo mais possivel a utilizagdo pelos usuérios do

sistema.

FALHA: funcionamento anormal ou incompleto, de carater ndo repetitivo, de uma

Funcionalidade ou Servi¢o do Sistema Galgo.

FUNCIONALIDADE: designacdo genérica do Sistema Galgo para todos os grupos de
Transagbes que ndo estdo relacionadas aos Servicos, como por exemplo: Cadastro de

Usuérios, Compromissos, Consulta de Log, etc.

FUNCAO CRITICA: significa um Servico ou Funcionalidade do Sistema Galgo cujo
funcionamento esta diretamente relacionado ao cumprimento de obrigacdes pelas Entidades
Usuarias junto aos Orgdos Reguladores, sendo que o ndo atendimento de tais obrigacdes

pelas Entidades Usuérias pode ensejar em aplicacéo de multa por tais Orgaos Reguladores.

FUNCAO NAO CRITICA: significa um Servico ou Funcionalidade do Sistema Galgo cujo
funcionamento nao esta diretamente relacionado ao cumprimento de obrigacdes pelas

Entidades Usuarias junto aos Orgéos Reguladores.
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GALGO S.A.: significa a Galgo Sistemas de Informacbes S.A., sociedade por a¢bes de

capital fechado.
GTEC: Abreviacao usada para Geréncia de Tecnologia.

GTS: Global Technology Services — Area do fornecedor do Sistema Galgo, responsavel pela

operacéo da Infraestrutura do sistema.

GUIA DO SERVICE DESK: significa o documento elaborado pela Galgo S.A. com o objetivo
de apresentar as Entidades Usuérias os procedimentos para utilizagdo do Service Desk do

Sistema Galgo.

GUIA DO USUARIO: significa o conjunto de documentos elaborado pela Galgo S.A. com a
finalidade de orientar os usuarios na utilizacdo do sistema, apresentando as informacgdes
detalhadas (conceitos, regras e passo a passo) das Funcionalidades e Servicos disponiveis
no Sistema Galgo.

IN: sigla para Incidente

INCIDENTE: Uma interrupgéo, falha ou erro ndo planejado em um Servi¢o, Funcionalidade

ou na infraestrutura do Sistema Galgo.

INDISPONIBILIDADE: Servigco, Funcionalidade ou infraestrutura inoperante. No Sistema
Galgo a indisponibilidade é controlada em cada canal de acesso (Portal ou Web Service).

INVESTIDOR: no Sistema Galgo, corresponde aos veiculos de investimento existentes no
mercado que podem adquirir cotas de fundos: Carteiras Administradas, Clientes Por Conta e
Ordem, Clubes de Investimento ou Fundos de Investimento. E o cotista indicado num

Compromisso do Servigco Extrato de Conciliacdo de Cotas.

JANELA DE MANUTENCAO: periodo fora do horario de cobertura do sistema,

compreendido pelos sdbados, domingos e feriados nacionais.

MANUAL DE INFRAESTRUTURA: significa o documento elaborado pela Galgo S.A. com a
finalidade de orientar as Entidades Interessadas no processo de adequacdo da
infraestrutura necessaria para a utilizacdo do Sistema Galgo e também as Entidades
Usuarias no momento de adequacao ou manutencao de sua infraestrutura. Contém todas as

diretrizes para que as areas de tecnologia e telecomunicac¢des das Entidades Interessadas
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possam realizar as configuracdes e adequacdes, de acordo com a solucdo proposta ha

arquitetura do Sistema Galgo.

MANUAL DE PROCEDIMENTOS PARA INTEGRACAO: significa o documento elaborado
pela Galgo S.A. com a finalidade de apresentar e orientar as Entidades Interessadas quanto

aos procedimentos para integracao para uso dos servicos disponiveis no Sistema Galgo.

MANUAL DE SERVICOS E FUNCIONAMENTO OPERACIONAL: significa o documento
elaborado pela Galgo S.A. com a finalidade de apresentar as Entidades Interessadas e as
Entidades Usuarias as regras e o funcionamento operacional aplicaveis aos Servicos
disponiveis no Sistema Galgo.

MANUAL DE TARIFACAO: significa o documento elaborado pelo Galgo S.A. com a
finalidade de apresentar as Entidades Interessadas e Entidades Usuéarias o modelo e as

regras do processo de tarifacéo e faturamento pelo uso do Sistema Galgo.

NORMA: significa o conjunto de documentos elaborados pela Galgo S.A. que
complementam as definicdes, as orientagdes, as regras e os procedimentos operacionais
contidas no Regulamento da Galgo S.A, que compreendem: (i) o Manual de Servicos e
Funcionamento Operacional, (ii)) o Manual de Procedimentos para Integracao e (iii) o Manual

de Tarifagéo.

ORGAO REGULADOR: significa qualquer o6rgdo, secdo, departamento ou pessoa,
integrantes da Administracdo Publica direta ou indireta, de qualquer esfera, seja federal,
estadual, distrital ou municipal, e vinculada a qualquer Poder, sejam executivo, legislativo ou
judiciario, bem como qualquer pessoa ou entidade ndo integrante da Administracao Publica,
mas que disponha de competéncia autorreguladora e/ou jurisdicional, tais como bolsa de
valores e/ou camaras arbitrais, que, por for¢ca de lei, normativos, sejam estes decretos,
regulamentos, resolucdes, instrucdes, portarias e/ou circulares, e/ou instrumentos juridicos

aplicaveis, tenha autoridade sobre a Galgo S.A.

PAPEL: representa um conjunto de atividades desempenhadas pela Entidade Usuaria no
mercado, como por exemplo: Administracdo, Custédia, Controladoria, Gestdo. No Sistema
Galgo, uma entidade pode desempenhar um ou mais papéis. Os papéis associados as
Entidades Usuarias delimitam as Transa¢cfes que as mesmas podem executar no sistema e
também podem ser utilizados como meio de segmentacéo de perfis no controle de acesso

efetuado pelo Usuério Master da Entidade.
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PERIODO DE APURACAO: periodo compreendido entre o 1° e o Ultimo dia do més anterior

ao més de cobranca da tarifa.

POLITICA DE TREINAMENTO: significa 0 documento elaborado pela Galgo S.A. com a
finalidade de orientar as Entidades Interessadas e/ou Entidades Usuarias a respeito dos
procedimentos para contratacdo, organizacdo e execuc¢ao dos treinamentos referentes as

Funcionalidades e Servicos do Sistema Galgo.

PRESTADOR DE SERVICOS: Entidades Usuarias ou instituices do mercado, identificadas
no cadastro de um fundo de investimento, carteira administrada ou clube de investimento, e

associadas a um ou mais dos papéis listados no mesmo.

PROBLEMA: Incidente ndo solucionado de forma definitiva, ao qual foi aplicada uma

Solugéo de Contorno.

RECIBO: retorno do Sistema Galgo com o resultado do processamento do Envio, Reenvio
ou Cancelamento efetuado pela Entidade Usuaria através de upload de arquivo ou Web

Service.

RETENCAO: ¢ o periodo em que as informagées ficam armazenadas na base de dados do

Sistema Galgo e, portanto, disponiveis para utilizagcao pelos usuarios do sistema.

SERVICE DESK: Central de atendimento responsavel por recepcionar, registrar e gerenciar

os Incidentes abertos pelos usuarios do Sistema Galgo.
SERVICE REQUEST: Requisi¢cao de Servigo.

SERVICO: designagdo genérica no Sistema Galgo para todo tipo de informagdo que possa
participar do processo de transferéncia, tais como: Extrato de Conciliacdo de Cotas,
PL/Cota, etc.

SISTEMA GALGO: significa um sistema de transferéncia de informacgfes padronizadas para
0s mercados financeiro e de capitais brasileiro, criado para funcionar como integrador entre
as instituicbes que atuam ou prestam servicos para fundos de investimento, carteiras
administradas e clubes de investimento nas atividades de administracdo, controladoria,

custoddia, distribuicdo e negociacao de ativos.

SLA: Service Level Agreement - Acordo de nivel de Servico.
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SOLUCAO DE CONTORNO: solucdo temporaria que permita ao usuario efetivar a

Transacédo desejada, até a resolucdo completa do Incidente ou Problema.
SR: sigla para Service Request

TERCEIRO: significa qualquer pessoa fisica ou pessoa juridica que ndo se configure como
Entidade Interessada ou Entidade Usuéaria, que venha a obter informacbes através de
Entidades Usuarias.

TERMO DE DECLARACOES E COMPROMISSOS: significa o documento elaborado pelo
Galgo S.A. com a finalidade de permitir que a Entidade Interessada formalize seu interesse
em se integrar ao Sistema Galgo, seguindo as etapas estabelecidas no Manual de

Procedimentos para Integragéo.

TRANSACAO: significa a acdo executada pela Entidade Usuéria referente a um dos
Servigcos ou a uma das Funcionalidades disponiveis no Sistema Galgo.

USUARIO FINAL: pessoa fisica vinculada a Entidade Usuéria, cadastrada no sistema pelo
Usuario Master da Entidade, com permissdes atribuidas para acessar o sistema, de acordo

com definiges internas da Entidade Usuéria.
USERID: Identificacdo do usuério no sistema de atendimento do Service Desk.

USUARIO MASTER DA ENTIDADE: pessoa fisica designada pela Entidade Usuéria,
responsavel pela gestdo dos Usuarios Finais e Usuérios Sistema Externo (cadastro dos
usuarios, atribuicdo de permissdes, regras de uso e demais atividades relacionadas ao
controle de acesso). Possui seis categorias especificas, como forma de segmentar as
atividades de gestdo dos usuarios: Master Entidade, Master Entidade de Negdcios, Master
Entidade de Seguranca, Master do Papel, Master de Negécios do Papel e Master de
Seguranca do Papel. As definicbes de cada categoria e regras para a segmentacdo das

atividades estdo descritas no Guia do Usuario.

USUARIO SISTEMA EXTERNO: usuério que representa um sistema da Entidade Usuéria,
utilizado para acessar o Sistema Galgo no processo de transferéncia de informacdes de
forma automatica (através de Web Service). Cadastrado pelo Usuario Master da Entidade,
com permissfes atribuidas para acessar o sistema, de acordo com definicdes internas da

Entidade Usuaria.
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VENDOR: qualquer pessoa fisica ou juridica que preste servico de desenvolvimento,
manutencdo e/ou operacdo de sistemas as Entidades Interessadas ou as Entidades
Usuarias, cujas informacdes transmitidas e/ou armazenadas tenham relagdo com as
informacfes dos Servigos disponiveis no Sistema Galgo, conforme exposto no Manual de

Servigos e Funcionamento Operacional.

WEB SERVICE: solucdo utilizada na integracdo de sistemas e na comunicacdo entre
aplicacdes diferentes. Com esta tecnologia € possivel que novas aplicacdes possam
interagir com aquelas que j4 existem e que sistemas desenvolvidos em plataformas
diferentes sejam compativeis. Os Web Services s@o componentes que permitem as

aplicacdes enviar e receber dados em formato XML.
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CAPITULO | — SERVIDE DESK

Pelo Service Desk os usuérios podem abrir ocorréncias de Incidentes encontrados nas
Transacbes do Sistema Galgo, tanto no ambiente de homologacdo quanto no ambiente de

producao.

Para duvidas de negécio, davidas sobre a utilizagéo do sistema ou problemas com o préprio
Service Desk, entre em contato com a Equipe do Sistema Galgo (vide Erro! Fonte de r

eferéncia ndo encontrada.).
SECAO | - INFORMACOES DE CONTATO

O contato com o Service Desk pode ser efetuado através dos contatos abaixo:

Horério de :
Canal : Meio de contato
Atendimento

Telefones: 0800 728 4840 ou (11) 3581-7840
(utilizado somente em caso de
Indisponibilidade do 0800)

Atendimento Segunda a Sexta-
Telefénico W Feira das 08h as 20h

(1) No atendimento telefonico um analista do Service Desk recebe, qualifica e direciona os Incidentes para a

equipe técnica que dad manutencao no sistema, que avaliara e fara a correcéo no sistema, se aplicavel.

SECAO Il — ACIONAMENTO DAS EQUIPES DO SISTEMA GALGO

A comunicacdo com as equipes do Sistema Galgo devera ser enderecada de acordo com o

tipo de suporte necessario.

Os dados dos contatos de cada canal de atendimento estdo listados no Anexo | — Contatos

do Suporte do Sistema Galgo.
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As equipes do Sistema Galgo ndo poderdo abrir Incidentes em nome dos

usuarios do sistema.
SUBSECAO | — SUPORTE FUNCIONAL

O suporte funcional tem como objetivo auxiliar os usuéarios no esclarecimento de davidas do

sistema, bem como auxiliar o usuario com a navegabilidade, integracdo e operacao.

Equipe Sistema Galgo Horario de Funcionamento Operacional @

Diretoria de Tecnologia Segunda a Sexta-Feira das 09h as 13h e das 14h as 18h

(@) considera plantdo telefénico em feriados municipais e estaduais.

SUBSECAO Il - SUPORTE DE NEGOCIOS

O suporte de negécios tem como objetivo prestar esclarecimentos conceituais sobre o

sistema.
Equipe Sistema Galgo Horéario de Funcionamento Operacional
Diretoria de Negdcios Segunda a Sexta-Feira das 09h as 13h e das 14h as 18h

CAPITULO Il — ATENDIMENTO

SECAO | — CADASTRO DO USUARIO
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Ao entrar em contato com o Service Desk pela primeira vez, serd necessario informar alguns

dados para que seja feito 0 seu cadastro no sistema do Service Desk. Sao eles:
v" Nome da Entidade Usuéria;

v E-mail na Entidade Usuéaria;

v Nome completo;

v Departamento;

v Cargo;

v Endereco comercial (logradouro, niUmero, cidade, estado, pais, CEP);

v Telefone de contato.

Apos a efetivac@o do cadastro do usuario, seré criado um userid, de identificagdo de usuéario
para o sistema do Service Desk. O padréo para a criacdo do userid esta descrito na tabela
abaixo:

.Entidade Usuaria @sistemagalgo

Nome e Sobrenome do ] Identificador padrdo para
. Nome da Entidade em que . _
Usuario, separado por . - todos os usuérios do Sistema
0 usuério trabalha
(ponto) Galgo

nome.sobrenome.bancox@sistemagalgo

SUBSECAO | — SEGURANCA DA INFORMACAO PARA USUARIOS CADASTRADOS NO
SERVICE DESK

O usuario cadastrado no Service Desk possui permissdo para abrir somente ocorréncias
sobre Incidentes do Sistema Galgo. Seu cadastro pode ser atualizado a qualquer momento
e, em caso de inatividade por seis (6) meses, este sera excluido da base de dados do

Service Desk, sendo necessario um novo cadastro apés esse periodo.

as Entidades Usuérias devem informar & Equipe de Tecnologia do Sistema

Galgo (vide Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.) quando do desligamento de um f
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unciondrio para que o usudrio seja excluido da base de dados do Service Desk (vide Erro!
Fonte de referéncia ndo encontrada.).

[nfelelg=Ngl= 0s atendentes do Service Desk ndo possuem acesso ao Sistema Galgo e
nunca solicitam senhas do Sistema Galgo aos usuérios.

a senha do Sistema Galgo é pessoal e intransferivel e ndo deve ser informada
em hipétese alguma a qualquer pessoa. A solicitacdo de senha ou nova senha do Sistema
Galgo pode ser efetuada somente através do préprio Sistema Galgo. Em caso de duvida,
entre em contato com o Master Entidade e/ou Master Entidade de Seguranga da sua
entidade. Caso vocé seja o usuario Master Entidade ou Master Entidade de Seguranca ou
Master Entidade de Negdcios da sua entidade, entre em contato com o Suporte Funcional

do Sistema Galgo (vide Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.).
SECAO Il — ATENDIMENTO TELEFONICO

SUBSECAO | - MENU DE ATENDIMENTO

O atendimento telefénico do Service Desk (vide Erro! Fonte de referéncia nédo e
ncontrada.) dispde de um Menu de Atendimento, onde o usuario pode selecionar as opc¢des

desejadas de acordo com seu problema ou divida, conforme abaixo.
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“Bem vindo ao Service
Desk do Sistema Galgo”

GALGO | S/

“... para reportar duvidas
de negécios, tecle 1”

“... para reportar
problemas na aplicacéo
em Homologacéo, tecle 2”

“... para reportar
problemas na aplicacéo
em Producéo, tecle 3”

1

“... entre em contato

I

“... por favor, aguarde

1

“... por favor, aguarde

com a equipe de
Negdcios do Sistema
Galgo através do

email
diretoria_negocios@
galgosistemas.com.br

para ser atendido” para ser atendido”

Figura 1 - Diagrama da estrutura de menu do atendimento telefonico

1. Saudacdo Fora do Horario de Atendimento

Caso o atendimento telefénico receba uma ligacdo fora do horario de atendimento, sera

emitida a seguinte saudagéo:

“Service Desk Sistema Galgo, nosso atendimento é de segunda a sexta, das 08:00 as

20:00. Por favor, retorne a ligagdo neste periodo. Obrigado!”

2. Mensagens de Crise
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Sempre que houver qualquer situacdo de Crise, ser4 gravada uma mensagem ho

atendimento telefénico com intuito de informar a situacdo aos usuarios do Sistema Galgo.
SUBSECAO Il — ABERTURA DO INCIDENTE

Ao entrar em contato com o Service Desk, o atendente devera confirmar os dados do
cadastro do usuério. E importante que as informacdes estejam corretas para que a
comunicacdo entre o usuario e o Service Desk aconteca normalmente. Caso o nome do
usuario, e-mail ou da Entidade Usuéria tenham letras duplicadas e/ou derivem de lingua
estrangeira é muito importante soletrar para que o atendente tenha uma clara compreensao

e efetue o registro correto dos dados.

Em uma mesma ligacdo ao Service Desk o usuério pode reportar mais de uma
ocorréncia. No entanto, o usuario deve separar as ocorréncias em Incidentes distintos, ou
seja, cada ocorréncia ird gerar um Incidente. Desta forma garante-se que cada Incidente
seja tratado de acordo com a severidade atribuida a ele (vide Erro! Fonte de referéncia n

ao encontrada.).

1.  Questionamentos do Service Desk

Seguem o0s questionamentos para abertura de Incidentes:

Pergunta Resposta

Qual seu nome? Nome completo do usuario.

Qual sua Entidade? Nome da Entidade Usuéria

Qual o seu login de Login do usuario utilizado no Sistema Galgo no momento da
acesso ao sistema? ocorréncia.

Acesso via Portal (Navegador/Browser) ou

Qual a forma de _ ]
Acesso via Portal com upload ou download de arquivos
acesso?

Acesso via Web Service

Av. Santo Amaro 48 Conjunto 51
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Pergunta Resposta

Qual o Menu (Servigo
ou Funcionalidade) ou ) o L
~ Vide abaixo figura apresentada no Item 2 — Descri¢cao do erro
Transacao que

apresentou erro?

Se o acesso for pelo _ _
Informar o texto (caminho) descrito na tela do Portal, conforme
Portal ou Upload

(Portal): Qual

informac&o aparece

figura abaixo:

SistenaGalgo —==

para o Sr(a) na barra N

ame: ENT 01 USUARIC 05

Cinza abaixo do |Ogo do Fundos de levestimanto » Aleagio> ) & G quartateira, 13julno 2011, 1241

Oisie Fundes de Investimento

Sistema Galgo?

oual Deve conter uma explicacdo clara e objetiva do problema
ual o erro
relatado pelo usuario, e, se for o caso, informar qual o erro que
encontrado? i o _
esta sendo exibido pelo sistema.

2. Descricdo do erro

Ao relatar uma ocorréncia para o Service Desk é essencial informar ao atendente em qual
item do menu, Transacéo e o detalhe das acdes na tela do sistema em que se verificou a

ocorréncia. Veja a tela de exemplo abaixo:
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- LOGOUT AJUDA
Sistema Galgo J—
~N Caminho da navegacao
Entidads=: TR MADE 0 Mome: ENT 01 "_uARIO 05
‘ Fundas § i & & quarta-feira, 13 julho 2011, 12:41
~—
@ nicic Fundos de Investimento
Q@ Entidades Fundos de Investimento [ FIDC .

©Compromissas [ 4B Menu — Servico ou Funcionalidade I encerrada |
©Comunicades : Mercado

@ Canteiras Administradas

o o Data /
@Fundos de Investimento Transagéo sia Heorade  |d Elab.
-
——— - 27082011
— 10009158 008158 . e " 01 FUNDO 03
- 16:42 "
= = 28/08/2011
@ 0012072 TREINA ENTO1 FUNDO TESTEDS g "%
Eventos Corporativos ’
OPLCota
Anexar Documentos || Concluir | Liberar || Consultar Histdrico ||
ORecibos
eE'reguram;a
) Alterar Fundos || Alterar Séri || Alterar Cota Subordinada |
eTa.rlfas
Upload cerrar

Figura 2 — Tela do Sistema Galgo para exemplificar a descricdo de uma ocorréncia

A tela acima exemplifica a descrigdo da seguinte ocorréncia: “Ao acessar o menu Fundos de
Investimento, Transacdo Alteracdo e executar a acdo de Concluir, o sistema apresenta uma

mensagem de erro XXXXX”

3. Finalizacdo do Atendimento

Com a descrigéo detalhada do erro, o Service Desk podera atribuir a severidade correta ao
Incidente.

[nlefelgENplzH O usudrio deve gerar evidéncias (prints de tela do passo a passo executado)
das ocorréncias e armazena-las; estas podem ser necessérias para a analise e solucao do

problema pela equipe responsavel (vide Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.).
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Quando da conclusdo do registro do Incidente pelo Service Desk, € enviado um e-mail

automatico ao usuario, com as informacoées abaixo:

Numero do Incidente INXxXxxxxxxxx — padrdo para nimero de um Incidente;
Prioridade: Severidade atribuida ao Incidente.
Descricdo da ocorréncia: Detalhamento da ocorréncia reportada pelo usuario ao atendente.

[pfefelg=lgl=H 0 usuario que néo receber o e-mail acima citado deve fazer novo contato
com o Service Desk (vide Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.) para notificar o n

ao recebimento do e-mail.

SECAO Il - COMUNICACAO ENTRE O SERVICE DESK E O USUARIO

Além do e-mail acima citado, o usudrio que registrou a ocorréncia junto ao Service Desk
pode receber outros e-mails, conforme situacdes descritas abaixo. Os e-mails podem ter

como origem:

1° nivel de suporte: representa a equipe do Service Desk responsavel pelo atendimento
inicial ao usuario, que registra os Incidentes, categoriza-os e informa sobre a solu¢do ou

encerramento dos mesmos (vide quadro abaixo).

2° nivel de suporte: representa a equipe responsavel pela analise e solugédo do Incidente
registrado. Pode solicitar informagBes complementares aos usuarios que informaram os

Incidentes..
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Confirmagéo do

Informar o detalhamento do Incidente aberto.

1° nivel de ) .
registro do INXXXxXxX — Incidente
suporte _
Incidente ) . ) .
Envio do e-mail obrigatorio
Solicitar evidéncias do erro ao usuario, para
complementar a descri¢do do Incidente.
. Solicitagcéo de O usuario deve responder ao e-mail em 2 dias uteis.
2°nivel de | . i oA ,
. informacgodes Apos este prazo, se o e-mail ndo for respondido, o
suporte _ )
complementares | Incidente é encerrado.
Envio do e-mail opcional, somente se necessarias
informacdes complementares.
Informar quando um Incidente recebeu uma Solugéo de
Contorno e virou um Problema.
2° nivel de | Abertura de um
PRxxxxxx — Problema
suporte Problema
Envio do e-mail circunstancial, somente para
Incidente néo resolvido.
Informar que o Problema foi solucionado.
2° nivel de | Encerramento do
suporte Problema Envio de e-mail circunstancial, somente para

Problema resolvido.
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Informar que o Incidente foi resolvido e qual a solugéo
encontrada. O usuario tem o prazo de 5 dias corridos
para testar a solu¢do. No caso da solucdo ndo atender

adequadamente ao usuario ou a correcao nao atender

1° nivel de | Resolucao do

suporte Incidente a ocorréncia, o usuario deve reabrir o Incidente, com
novo contrato ao Service Desk. Apés este prazo, o
Incidente é encerrado.
Envio de e-mail obrigatério
Informar que o Incidente foi encerrado. Neste caso ndo

o nj , ., . .
1°nivel de | Encerramento do | g yossivel reabrir o Incidente.
suporte Incidente

Envio de e-mail obrigatério

Os e-mails enviados pelo Service Desk possuem padrdo para 0s assuntos, conforme

exemplos seguintes:

o O Incidente IN2244567 foi aberto por [[BMOPNSRPT]
o O Problema PR1235697 foi aberto por [ BMOPNSRPT]

[ilefel§ENIGH 0s e-mails enviados também apresentam remetentes especificos. O usuario

deve solicitar a sua area de tecnologia a liberagdo nos firewalls ou no antispam os

enderecos de e-mail do Service Desk.

1° nivel de suporte: e-mail ismbr@br.ibm.com

2° nivel de suporte: e-mail amsgalgo@br.ibm.com

SECAO IV — SEVERIDADE DE UM INCIDENTE
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Quando um Incidente € aberto, este recebe uma indicacdo de severidade. Os prazos séo
verificados de acordo com o tipo de Incidente (aplicacdo ou infraestrutura) e sua severidade,

conforme descrito nas tabelas abaixo:

Tabela de Severidades para Incidentes do Sistema Galgo
S 2 © SO c 2
-C% . . % T @ @ x%
o Definicao Ambiente | < E |2 & |2 o
= I = Z |o o =
o n i N 2 [N 3
> c c £ |©
3 2 g8 kg
n < Z ad
Sera atribuida sempre que uma
Funcdo Critica sujeita a multa pelos ) 4
Orgéos Reguladores estiver . 1 hora
1 | _ . Producdo |95% | . horas | horas
inoperante no ambiente de producéo, atil o o
_ L . ateis | Uteis
impossibiltando o usuario  de
completar a sua operagéo.
Sera atribuida sempre que uma
Funcdo Critica ndo sujeita a multa ) 15
pelos Orgdos Reguladores estiver . 1 hora
2 |, _ . Producdo |95% | horas | horas
inoperante no ambiente de producéo, atil o o
. L . ateis | Uteis
impossibiltando o usuario  de
completar a sua operagéo.
Sera atribuida sempre que uma
Funcao Critica sujeita ou ndo a multa 2 24
3 |pelos Orgdos Reguladores estiver| Producdo |95% | horas - horas
operante  ou intermitente, mas Uteis ateis
apresentando erro ou Falha.
Sera atribuida sempre que uma
Funcéo N&ao Critica estiver ~ 4 40
Producéo
4 |apresentando erro ou Falha. Sera 90% | horas - horas
atribuida também para todos os | Homologacdo ateis Uteis
incidentes de Homologacéao.
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@ prazo para Atendimento é o tempo decorrido entre o instante em que um Incidente é registrado pelo Service

Desk e o instante em que o Incidente é designado a uma equipe técnica que da manutencdo no sistema,

descontando o tempo decorrido fora do horario de cobertura.

@ prazo para Notificagdo é o tempo decorrido entre o instante em que um Incidente é registrado pelo Service

Desk e o instante em que a equipe de tecnologia da Galgo Sistemas de Informa¢des S.A. € comunicada, por e-
mail, SMS ou telefone, descontando o tempo decorrido fora do horario de cobertura. Este prazo inclui o Prazo

para Atendimento.

®) prazo para Resolugdo é o tempo decorrido entre o instante em que um Incidente é registrado pelo Service

Desk até a sua resolucéo, descontando possiveis paradas para aguardar o retorno do usuario, ou, para aguardar
a proxima Janela de Manutengdo do Sistema, e também descontando o tempo decorrido for a do horéario de
cobertura. A solugdo pode ser de contorno ou definitiva. Este prazo inclui os Prazos de Atendimento e
Notificacao.

Tabela de Severidades para Incidentes da Infraestrutura que suporta o Sistema
Galgo
o S g (& _
@ c 83 8 g
g | Definicéo = Q o @
o c = © o
= 2 © o 2 |o =
o o < c N £ IN 9
o £ 3 2 I8 o |8 o
n < n < 2 2 o
Sera atribuida sempre que uma
Funcdo Critica sujeita a multa pelos ) 4
Orgéos Reguladores estiver N 1 hora
1 _ _ _ |Produgdo |95% | horas |horas
inoperante no ambiente de producéo, atil o o
. o . Uteis | Gteis
impossibiltando o  usuario de
completar a sua operacao.
Sera atribuida sempre que uma
Funcdo Critica ndo sujeita a multa 4
pelos Orgdos Reguladores estiver . 1 hora
2 _ _ _ |Producdo [95% | - horas
inoperante no ambiente de producéo, atil tei
Uteis
impossibiltando o  usuario de
completar a sua operacgao.
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Tabela de Severidades para Incidentes da Infraestrutura que suporta o Sistema
Galgo
c -~ |©
= T - |8 €
% . c a £ |2 o
s | Definigéo e Q o @
° c IS © o
= 90 © o 2 |o =
¢ o < c N = [N 9
o £ 3 2 |8 o | o
n < n < 2 2 o
Sera atribuida sempre que uma
Funcéo Critica sujeita ou ndo a multa 2 8
3 pelos Orgdos Reguladores estiver | Producdo [95% |horas |- horas
operante  ou intermitente, mas Uteis Uteis
apresentando erro ou Falha.
Sera atribuida sempre que uma
Funcéo Nao Critica estiver ~ 4 24
Producéo
4 apresentando erro ou Falha. Sera 90% | horas |- horas
atribuida também para todos os |Homologagao Uteis Uteis
incidentes de Homologacéao.

@ prazo para Atendimento é o tempo decorrido entre o instante em que um Incidente é registrado pelo Service

Desk e o instante em que o Incidente é designado a uma equipe técnica que da manutencdo no sistema,

descontando o tempo decorrido fora do horario de cobertura.

@ prazo para Notificacdo é o tempo decorrido entre o instante em que um Incidente é registrado pelo Service

Desk e o instante em que a equipe de tecnologia da Galgo Sistemas de Informag8es S.A. é comunicada, por e-
mail, SMS ou telefone, descontando o tempo decorrido fora do horario de cobertura. Este prazo inclui o Prazo
para Atendimento.

®) prazo para Resolucédo é o tempo decorrido entre o instante em que um Incidente é registrado pelo Service

Desk até o instante em que a Funcao afetada esta operacional, descontando o tempo decorrido fora do horario
de cobertura. A solucdo pode ser de contorno ou definitiva. Este prazo inclui os Prazos de Atendimento e
Notificacao.

SECAO V — DISPONIBILIDADE DO SISTEMA
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O Sistema Galgo possui horario de funcionamento e disponibilidade conforme apresentado

abaixo:

HORARIO DE COBERTURA DO SISTEMA

Frente Horario de Cobertura Disponibilidade
. 24 x 5 (Das 0Oh de segunda-feira as 23h59min de sexta-
Operacao feira) 99% (M@
eira

@ Disponibilidade é o percentual de tempo que o Sistema Galgo tem o compromisso de estar acessivel, dentro

de seu horario de cobertura. Seu calculo é realizado com base no total de horas Uteis do més.

() para as entidades gue se comunicam com o Sistema Galgo através de Web Service, informamos que néo é

necessario desligar seus servicos fora do horario de cobertura do Sistema, porém, cada entidade deve possuir

um controle interno para envio e validagdo do processamento das informacdes.

A correcao de Incidentes no Sistema Galgo é realizada fora do horéario de cobertura, ou seja,

na Janela de Manutencéo.
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ANEXO | - CONTATOS DO SUPORTE DO SISTEMA GALGO

A tabela abaixo apresenta os dados de contato para as Entidades Usuarias acessarem 0s

canais de suporte do Sistema Galgo.

Canal

Telefones

E-mail

Suporte Funcional

(11) 3036-2518
(11) 3036-2515
(11) 3036-2514
(11) 3036-2513

(11) 3036-2511

diretoria_tecnologia@galgosistemas.com.br

Suporte de Negdcios

(11) 3036-2505
(11) 3036-2506
(11) 3036-2507
(11) 3036-2510

(11) 3036-2517

diretoria_negocios@galgosistemas.com.br

Service Desk

0800-728-4840

(11) 3581-7840 @

N&o se aplica

(@) utilizado somente no caso de indisponibilidade do 0800.
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