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B ANEXOI-A _
FORMA DE EXECUCAO E FISCALIZACAO DO CONTRATO
1 Regras de execucgao do objeto
1.1 A CONTRATADA devera manter a disponibilidade e o desempenho dos

equipamentos contemplados no TR ANEXO | - B - RELACAO DE ATIVOS,
prestando atendimento 24x7x365, isto é, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7
(sete) dias por semana, todos os dias do ano, a partir da assinatura do
contrato até o fim da vigéncia do mesmo.

1.2 O servigo contratado neste instrumento tera vigéncia a partir do primeiro dia
apos o fim do Suporte/Garantia de cada equipamento do contrato vigente,
conforme descrito no TR ANEXO | - B - RELACAO DE ATIVOS.

1.3 Além do servico de suporte, a CONTRATADA devera, durante todo o
periodo de vigéncia do contrato, prover servico especializado junto ao
fabricante, incluindo:

1.3.1 Servicos técnicos continuos e proativos de melhoria de desempenho e
operacao da rede, com foco em todos os equipamentos Huawei
contemplados no escopo contratual. Tais servigos devem incluir andlise de
desempenho, recomendacbdes de boas praticas, identificacdo de riscos
operacionais, atualizagdes de firmware sugeridas, ajustes de configuracao,
otimizagdo de protocolos e revisdes periédicas com base em relatérios
técnicos fornecidos pelo fabricante, em regime colaborativo com a
CONTRATANTE.

1.3.2 Atendimento a incidentes criticos com suporte avancado de segundo
e terceiro niveis, diretamente junto as equipes de engenharia de produto e
desenvolvimento do fabricante (R&D — Research & Development),
garantindo resposta especializada para temas extraordindrios e de alta
complexidade (ex.: falhas de rede com impacto em disponibilidade,
performance severamente degradada, vulnerabilidades criticas, entre
outros). Este suporte devera contemplar, no minimo, 12 (doze) chamados
de categoria critica durante a vigéncia contratual, com envolvimento direto
de engenheiros especializados do fabricante, inclusive fora do territério
nacional, conforme necessario para a resolucao eficiente dos casos.

1.4 Em caso de vulnerabilidade de hardware e software, ou descontinuidade de
software, a CONTRATADA devera realizar o update ou upgrade de
hardware e/ou software.

1.5 O suporte técnico remoto ou local (“on site”) sera prestado pela
CONTRATADA em tempo integral, mediante requisicdo (chamado) da
CAIXA, nas condicdes e prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

1.5.1 A CONTRATADA devera dispor em seu quadro de funcionarios de pelo
menos 2 (dois) profissionais devidamente qualificados pelo fabricante, com
certificacdo oficial de ultimo nivel na solugdo ofertada, HCIP (Huawei
Certified ICT Professional) ou superior, com énfase em instalagao,
configuracao, suporte e solucédo de problemas.
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Ambos os profissionais deverdo desempenhar suas atividades fisicas em
Brasilia/DF, estando acessiveis e disponiveis para comparecer
presencialmente, sempre que acionados, em tempo compativel com os
acordos de nivel de servigo estabelecidos no edital, em um dos data centers
da CAIXA ou prédios administrativos em Brasilia/DF.”

A CONTRATADA devera disponibilizar ao longo da vigéncia do contrato e
da garantia, servigo técnico especializado, desempenhado por profissional
do préprio fabricante, com certificacdo de ultimo nivel, HCIP (Huawei
Certified ICT Professional) ou superior, com énfase em instalagao,
configuracdo, suporte e solucdo de problemas, para todas as
funcionalidades solicitadas, com portugués fluente, em 40 (quarenta) horas
semanais, de segunda a sexta das 10:00 as 19:00 horas. Este horario
podera ser alterado conforme necessidade da CAIXA.

O técnico especializado devera desempenhar suas atividades fisicamente
em um dos data centers ou edificios administrativos da CAIXA em
Brasilia/DF, onde serdo disponibilizadas as condicbes necessarias para
exercer suas funcdes, e a qualquer momento a CAIXA podera aciona-lo
através de um chamado técnico.

O acesso dos técnicos da CONTRATADA ou do fabricante aos ambientes
da CAIXA somente sera admitido com prévia autorizacao e com observancia
aos padrdes de seguranca vigentes.

O acesso as informagdes do ambiente computacional, objeto do servico ora
contratado, por intermédio de relatérios, logs, diagramas ou configuracdes e
por meio de telefone ou eletronicamente, sé sera permitido quando cabivel,
com autorizacao expressa da CAIXA.

Todo servico de suporte técnico devera ser executado somente mediante
prévia autorizagdo da CAIXA, com informagdes claras dos procedimentos
que serao adotados/executados, nos horarios estabelecidos pela CAIXA.

A CAIXA, a seu critério, podera abrir chamado direto com a Fabricante com
o devido acompanhamento da CONTRATADA.

As excecoes serao pontualmente tratadas pela CAIXA.

O acesso as informacdes do ambiente computacional da CAIXA, a partir das
instalacbes da CONTRATADA so6 sera efetuado quando for possivel
restringir tal acesso apenas ao recurso objeto da contratacédo e em situagdes
expressamente autorizada pela Caixa, obedecendo aos padrées em
vigéncia na Caixa.

A CONTRATADA se compromete a ndo divulgar dados ou informacdes
relacionadas aos produtos objeto do presente, mantendo sigilo absoluto em
relacdo a todos os dados acessados ou que venham a ser gerados, no
processo de prestacdo dos servigos.

Para realizacao dos servicos especificados neste anexo, a CONTRATADA
podera utilizar ferramentas (software aplicativo) de sua propriedade, desde



CAIXA

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

3.1

LICITACAO CAIXA Ne¢ 229/2025 CECOT/BR

CECOT29@CAIXA.GOV.BR

que autorizado pela CAIXA e destinado a facilitar a execug¢ao dos servicos
e diagndsticos de problemas, sem énus adicionais para a CAIXA.

Despesas relativas a eventuais deslocamentos de pessoal técnico, que se
fizerem necessarias para a corregdo de problemas técnicos e
adequacoes/ajustes de configuracdes, sao de exclusiva responsabilidade da
CONTRATADA.

DO PREPOSTO

A CONTRATADA devera indicar formalmente a CAIXA, no prazo maximo de
5 (cinco) dias Uteis a contar da assinatura do contrato, um preposto
devidamente habilitado, com poderes para representa-la na execugéao do
contrato, inclusive para responder por obrigacdes técnicas, operacionais e
administrativas.

O preposto atuara como interlocutor direto da CONTRATADA junto a CAIXA,
sendo responsavel por:

= Acompanhar a execugao dos servigos contratados;

= Receber comunicagdes formais da CAIXA;

= Encaminhar providéncias e solugdes para eventuais nao
conformidades;

= Participar de reunides de acompanhamento e fiscalizagao;

= Garantir o cumprimento das obrigagdes contratuais.

A substituicdo do preposto somente podera ocorrer mediante comunicagao
formal a CAIXA, com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis, salvo em
casos de for¢ga maior, devidamente justificados.

O preposto devera estar disponivel para atendimento presencial ou remoto,
conforme solicitado pela CAIXA, durante o horario comercial, e devera
possuir conhecimento técnico e gerencial compativel com as exigéncias do
contrato.

A auséncia de preposto ou a sua atuacdo inadequada podera ensejar a
aplicacao das penalidades previstas neste contrato.

A substituicdo de qualquer profissional alocado ao contrato, inclusive o
preposto, devera ser previamente comunicada a CAIXA com antecedéncia
minima de 5 dias uteis, acompanhada do curriculo e certificacbes do
substituto, que devera possuir qualificagcdo equivalente ou superior.

DA ENTREGA E ATUALIZAGAO DE DOCUMENTOS OBRIGATORIOS

Para garantir a conformidade contratual e a adequada gestao do contrato, a
empresa contratada obriga-se a encaminhar a CAIXA, por meio do sistema
SIGOC ou outra forma/sistema que a Caixa indicar, os documentos listados
abaixo, observando os prazos, periodicidades e formas de comprovagéo
estabelecidos:
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A empresa devera designar formalmente o preposto responsavel pelo
contrato no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis apds a assinatura, devendo
manter essa informagao atualizada sempre que houver alteracéo.

O Termo de Responsabilidade de Seguranga da Informacgao
(LGPD/Confidencialidade), modelo MO19607, assinado pelo preposto,
devera ser apresentado no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis apds a
assinatura do contrato e renovado anualmente.

A CONTRATADA se compromete a cumprir integralmente a Lei n°
13.709/2018 (LGPD), responsabilizando-se por qualquer incidente de
seguranga ou vazamento de dados pessoais tratados no ambito deste
contrato.

A comprovagdo de atendimento as diretrizes da PRSAC deverd ser
apresentada anualmente e sempre que solicitado, conforme previsto
contratualmente.

A contratada devera comprovar, no prazo de até 60 (sessenta) dias apds a
assinatura do contrato e anualmente, a realizacdo de treinamento de seus
empregados sobre boas praticas de governanga corporativa, seguranga da
informacdo, gestdo de riscos, ética e integridade, sustentabilidade,
prevencao ao assédio moral e sexual no trabalho e tratamento de publicos
vulneraveis, observando a carga horaria minima prevista no contrato e seus
anexos.

Também, no prazo de até 60 (sessenta) dias apds a assinatura do contrato
e anualmente, deverdo ser comprovadas acdes relacionadas a saude e
seguranga no trabalho, incluindo medidas de combate a discriminacao e ao
assédio moral ou sexual.

A contratada devera apresentar anualmente e sempre que solicitados,
documentos comprobatérios de adesao a Politica de Integridade da CAIXA,
incluindo agdes de Prevengao a Lavagem de Dinheiro, ao Financiamento do
Terrorismo e a Proliferagédo de Armas de Destruicdo em Massa (PLD/FT).

O cadastro dos dados dos prestadores de servigo vinculados ao contrato,
guando houver necessidade de geracado de matricula, devera ser realizado
no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis apds a assinatura do contrato e
atualizado sempre que houver alteragéo.

Outros documentos deverao ser apresentados pela contratada conforme os
prazos e periodicidades que forem oportunamente estabelecidos pela
CAIXA, observadas as disposi¢des contratuais aplicaveis.
DAS OBRIGACOES DOS PRESTADORES DE SERVICO

Os prestadores de servico vinculados ao contrato deverdo apresentar os
seguintes documentos:

= Termo de Responsabilidade de Seguranga da Informagéo (MO19607),

no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis apds a assinatura do contrato, com
renovacgao anual.
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= Termo de Compromisso de Seguranca Cibernética, no mesmo prazo e
periodicidade.

411 Outros documentos deverao ser apresentados pela contratada conforme os
prazos e periodicidades que forem oportunamente estabelecidos pela
CAIXA, observadas as disposi¢des contratuais aplicaveis.

Local de entrega ou execucgao

Unidade Endereco Bairro Cidade |UF
Parque Tecnolégico Capital Digital,

DATA GENTER || t0 e 3. Granja do Torto, CEP |r@niado  lppagjiia |DF
(DTC) 70636-000 Torto
CENTRO Setor de IndUstrias Graficas — SIG |Setor de )
TECNOLOGICO |Quadra 01, Lote 685/805 - Industrias BRASILIA DF
CAIXA (CTC) |Brasilia/DF - CEP 70610-410 Gréficas
Av. Dr. Martin Luther King, 762 —  |Jd. Sto.
CETEL OSASCO |cEp 06030-003 Antoninho _ |OSASCO ISP

SEPN 512 CJ C LOTE 9/10 -

CETEL TERREO, ASA NORTE Asa Norte BRASILIA DF
. . BELO
CIAUS/BH Av. Contorno, 8256, 5° Andar Gutierrez HORIZONTE MG
CIAUS/BR ,\S,Qgg ﬁ“adra 8 BLC E, 10° Andar, | o5 gy BRASILIA  |DF
CIAUS/GO 2 P 200, 4% Andar, Ed. Sede Iseior Gentral |GOIANIA  |GO
CIAUS/MN R Ramos Ferreira, 596, 6° Andar |Centro MANAUS AM
R Sete de Setembro, 1001, 4° Centro PORTO
CIAUS/PO Andar Historico ALEGRE RS
CIAUS/RE R Vinte e Quatro de Agosto, 211 Santo Amaro |RECIFE PE
o RIO DE
CIAUS/RJ R Marrecas, 20, Torre 2, 4° Andar |Centro JANEIRO RJ
CIAUS/SP Largo da Concordia, 211, 1° Andar |Bras SAO PAULO |SP
Equinix IBX 3 SP - Av. Marcos Tamboré -
COLOCATION Penteadolde Ulhoa Rodrigues, 249 Santanade |SAO PAULO |sp
EQUINIX/SP |- Tamboré - Santana de Parnaiba
Parnaiba/SP — CEP 06543-001
Equinix IBX 2 RJ - Estrada
COLOCATION |Adhemar Bebiano, 1380 - Del . RIO DE
EQUINIX/RJ  |Castilho - Rio de Janeiro/RJ — cEP |P8! Castino | jaGFipg R

21061-750
Rua Emilio Moreira, 605 — Praca 14
COLOCATION |40 )2 neiro, CEP 69020-040 —

Praca 14 de MANAUS AM

CLARO/MN Manaus/AM Janeiro
Travessa Quintino Bocaiuva, 1186 ]
O e B |- Reduto, CEP 66053-240 — Reduto BELEM PA
Belém/PA
Avenida Gov Agamenon
COLOCATION |Magalhaes, 1114 —Term Iv - Term lv - RECIFE PE
CLARO/RE Gracgas, CEP 50020-900 — Gracgas
Recife/PE
Avenida Cardial Eugénio Pacelli .
COLOCATION ) . ’ |Cidade
CLARO/BH 1571 — Cidade Industrial, CEP Industrial CONTAGEM (MG

32210-000 — Contagem/MG
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COLOCATION
BRFIBRA/PO

Rua General Camara,156 — Centro
Histérico, CEP 90010-230 -
Datacenter BRFIBRA

Centro PORTO

Histérico ALEGRE  |BS

4.2

5.1

5.1.1

51.2

5.2

A critério da CAIXA, os locais de atendimento poderdao sofrer alteracéo
mediante comunicagao prévia.

Central de Atendimento

A central de atendimento da CONTRATADA devera possuir capacidade
para o recebimento e emissdo automatica de chamados, de modo a permitir
a implementagdo de sistematica de troca de informacdes eletrdnicas
protocoladas entre a CAIXA e a CONTRATADA e vice-versa, utilizando-se
de webservice para abertura, fechamento e atualizacdo da situagcdo dos
chamados.

A central deve funcionar no periodo de 24 (vinte e quatro) horas por dia, sete
dias por semana, todos os dias do ano.

A web service utilizara o padrao W3C - SOAP, referenciado em:
https://www.w3.org/TR/soap/

Cabe a CONTRATADA a integragéao do sistema de atendimento com o da
CAIXA, de modo que a abertura do chamado e seu respectivo fechamento
sejam gerenciados pelo HELP DESK da CAIXA, sem 6nus adicionais,
cabendo ainda, a CONTRATADA, os custos dessa conexao.

A CAIXA ir4a informar o formato do registro eletrbnico e o meio de
comunicagdo a ser utilizado para a comunicagcdo com o sistema da
CONTRATADA.

A CONTRATADA tera um prazo de 60 (sessenta) dias apds a comunicagao
formal da CAIXA para adequar-se as exigéncias para integragéao do sistema
de atendimento com o da CAIXA.

A abertura dos chamados, como regra, dar-se-a pela integragédo de
ferramentas eletrénicas.

Para os casos de contingéncias, devera ser previsto pela CONTRATADA a
disponibilizacdo de numero telefénico de tarifagdo reversa (0800) e, ou
portal de atendimento do fabricante do equipamento na Internet.

Todos os chamados para execucao de qualquer intervencao por parte da
CONTRATADA serao acionados exclusivamente pela central de
atendimento da CAIXA.

Pelo ndo cumprimento dos prazos inerentes a central de atendimento a
CONTRATADA estard sujeita as penalidades previstas em SANCOES
ADMINISTRATIVAS deste termo de referéncia.

No caso de ser necessario atendimento técnico presencial em alguma
unidade da CAIXA, quando da chegada do técnico a unidade solicitante,
este devera preencher o RAT (Relatério de Atendimento Técnico),
especificando a data e horario de inicio do atendimento.
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Concluido o servigco, o técnico registrara o problema detectado, os
procedimentos executados e a data e horario do término do atendimento.
Preencherd os demais campos do RAT, referentes ao "Atendimento
Técnico", colhera a assinatura e matricula sob carimbo e o "Fechamento" do
usuario responsavel pela chamada ou pela unidade da CAIXA.

A CONTRATADA enviara, em até 72 (setenta e duas) horas uteis, uma via
do RAT a CAIXA, para conferéncia, controle e arquivo.

O RAT néo aprovado pela CAIXA sera devolvido a CONTRATADA, para as
necessarias correcées, com as informagdes que motivaram a sua rejeicao.

Relatério de Atendimento Técnico — RAT

A CONTRATADA devera confeccionar o Relatorio de Atendimento Técnico
- RAT, de modo que contenha, no minimo:

+ Aidentificagdo da Unidade da CAIXA, onde se encontra instalada objeto

do atendimento do chamado;

Numero do chamado no Sistema de Atendimento (nUmero do chamado);

A data e o horéario em que foi efetuado o chamado;

As datas e os horérios de inicio e término do atendimento;

A descricao do problema ou da demanda que ocasionaram o chamado;

A descrigao do servigo executado, das pegas que eventualmente tenham

sido substituidas ou que deverao ser substituidas;

» A identificacao do equipamento, com os seguintes dados: equipamento,
marca, modelo e numero de série, e se possivel 0 nimero de
tombamento (patriménio CAIXA);

* As pendéncias resultantes, se permanecerem;

» Severidade do chamado;

+ O tipo de chamado, podendo ser corretivo, preventivo ou operagao
assistida;

+ |dentificagcdo e assinatura do técnico que executou o atendimento;

» Aceite do usuario da CAIXA mediante assinatura sob carimbo no qual
conste seu nome, matricula e cargo.

O RAT devera ser preenchido em 2 (duas) vias, uma para a unidade onde
encontra-se instalada a solugao ou para a unidade da CAIXA atendida e
outra para a CONTRATADA.

O RAT é composto por trés partes, sendo necessario o preenchimento, para
estes servigos, dos itens "1-Abertura”, "2-Atendimento Técnico" e "3-
Fechamento", conforme modelo de RAT — RELATORIO DE ATENDIMENTO
TECNICO.

Os dados da fase de "Abertura" do RAT serdo encaminhados a
CONTRATADA pela CAIXA.

Os dados da fase de "Atendimento Técnico" sdo de preenchimento
obrigatério da CONTRATADA antes da apresentagdo do RAT para
"Fechamento" por parte do responsavel na unidade da CAIXA.
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A fase de "Fechamento", exceto data e horario de conclusao e assinatura
do técnico, é de preenchimento obrigatério pelo responsavel da unidade da
CAIXA, sob carimbo.

Regras de Atendimento

O servigo sera prestado em duas modalidades, no sistema on-site e no
sistema balcao.

Os servigcos no sistema on-site serao prestados nos enderecos onde a
solugédo estiver instalada, em regime ininterrupto, 24 (vinte e quatro) horas
por dia, 7 (sete) dias por semana, 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias.

Os servicos quando prestados no sistema balcdo serdo classificados
automaticamente na severidade 4.

Serao incluidos na classificagdo do item anterior todos os ativos dos
ambientes descentralizados, e deverao ser executados nas unidades CIAUS
de vinculagdo de cada regido, conforme indicado no item 2 — Local de
entrega ou execugao dos servigos.

A CONTRATADA devera apresentar, mensalmente, até o 5° (quinto) dia util
do més subsequente a prestacdo do servico, em meio eletrébnico e em
portugués, o relatério detalhado referente as atividades de assisténcia
técnica de hardware e software, incluindo obrigatoriamente planilha com a
lista de todos os chamados do periodo com os seguintes campos:

- Unidade da CAIXA responséavel pela abertura do chamado
- Nimero do chamado

- Tipo do chamado

- Severidade do chamado

- Descrigéo do chamado

- AcOes adotadas no atendimento

- Modelo

- Série

- Responsavel pela abertura do chamado

- Data e hora da abertura do chamado

- Data e hora do inicio do atendimento do chamado

- Tempo em que o atendimento ficou sob responsabilidade da CAIXA
- Data e hora da solugao operacional

- Data e hora da solucao definitiva do chamado

Lista de chamados que nao atenderam os prazos estabelecidos neste anexo
com as devidas justificativas.

Informacao estatistica com os seguintes dados:

- Quantidade de chamados atendidos no periodo;

- Percentual de chamados atendidos no tempo maximo para inicio do
atendimento no periodo;

- Percentual de chamados atendidos no tempo maximo para solugao
operacional no periodo;

- Percentual de chamados atendidos no tempo maximo para solucéao
definitiva do chamado no periodo.
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Este relatério € uma obrigacao contratual sujeita as sangdes previstas neste
anexo, o qual devera ser entreque a CETEL.

O relatério mensal deve ser entregue com informagdes claras, objetivas e
corretas acerca dos atendimentos realizados e pendentes. O
descumprimento desse item implica no descumprimento da entrega do
relatério.

A CONTRATADA devera cumprir rigorosamente os prazos para solugéo dos
atendimentos definidos no item de NIVEL DE SERVICO, sob pena de multa,
conforme previsto no contrato.

A contagem de tempo de reparo iniciar-se-4 no momento da abertura do
chamado pela CAIXA e sera considerado concluido com a liberacdo da
solugdo em plenas condi¢des de funcionamento.

A permanéncia do técnico na unidade da CAIXA além do horario comercial,
para continuidade na solucdo de um problema, ndo devera representar
qualquer 6nus adicional a CAIXA.

Durante a vigéncia do contrato, a substituicio de pecas e, ou de
componentes dos equipamentos e, ou solu¢des objeto deste contrato, que
for julgada necessaria pela CONTRATADA, ocorrera sem custo adicional
para a CAIXA.

O custo de qualquer peca ou parte, a ser substituida, bem como a mao-de-
obra associada com o deslocamento e estadias, serdo de responsabilidade
da CONTRATADA, néo cabendo a CAIXA, quaisquer énus.

Despesas relativas a deslocamentos dos equipamentos para a corregao de
problemas técnicos e adequacdes e, ou ajustes de configuracdes ocorrerdao
por conta da CONTRATADA, sob sua exclusiva responsabilidade e sem
6nus para a CAIXA.

Todas as pecas e partes que substituiram aquelas defeituosas tornar-se-ao
de propriedades da CAIXA.

Na substituicdo de algum componente ou periférico, devido a manutencao,
este deverd ser compativel com toda a solugéo existente, ndo podendo ser,
em hip6tese alguma, de configuragdo inferior a substituida ou
recondicionada.

Os servigos executados em qualquer equipamento deverao ser garantidos
pelo periodo de 90 dias ap6s a intervencao.

A falta de pecas nao podera ser alegada como motivo de forca maior € nao
eximira a CONTRATADA das penalidades e descontos a que esta sujeita
pelo ndo cumprimento dos prazos estabelecidos.

Na finalizacdo dos servicos, o técnico da CONTRATADA realizara, em
conjunto com o técnico da CAIXA, testes com os equipamentos, definidos a
critério da CAIXA, certificando-se de que os recursos foram restabelecidos
e o problema foi efetivamente solucionado.
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Todos os termos constantes deste item deverdo ser cumpridos durante toda
a vigéncia do contrato.

Servicos de Desinstalacdo, Reinstalacao e Mudanca de Local

A CAIXA reserva-se o direito de transferir os equipamentos constantes deste
contrato para outras Unidades da CAIXA, mantida esta contratacdo, sendo
obrigatoria por parte da CONTRATADA atualizagéo dos dados cadastrais
referente as Unidades da CAIXA envolvidas.

Qualquer mudanca de local de instalacdo de equipamentos, que venha a
implicar alteragdo de endereco, serd comunicada pela CAIXA a
CONTRATADA com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis.

A CONTRATADA devera realizar os servicos de desinstalagdo e
reinstalacdo dos equipamentos fornecidos, nos enderecos indicados pela
CAIXA, sem 6nus adicionais para a CAIXA e sem quaisquer prejuizos dos
servigos de manutencao presentes neste contrato.

Entende-se como desinstalacdo: os servicos de desligamento e
desmontagem dos equipamentos e seus componentes.

Entende-se como reinstalacao: os servicos de montagem, acionamento e
restabelecimento de todas as funcionalidades do equipamento no novo
local.

Constitui 6nus da CAIXA, fornecer toda a mao-de-obra e material necessario
a embalagem, remocao, desembalagem e colocagao do equipamento em
seu novo local de instalagao, inclusive transporte e seguros.

Apds o servico de mudanca, a CONTRATADA devera providenciar os
ajustes, as configuragdes e programacoes necessarias para a estabilizagcao
do sistema, sem énus para a CAIXA.

A CAIXA se reserva o direito de contratar os servicos de desinstalacao,
remanejamento e reinstalacdo dos componentes ou equipamentos, objeto
deste contrato, através dos servicos de seus empregados ou de outro
fornecedor, conforme Ihe convier técnica e financeiramente.

Em hip6tese alguma, os técnicos da CONTRATADA poderdo repassar
informagdes confidenciais como senhas de acesso, topologias, documentos
operacionais e enderecamento de rede fornecidas pela CAIXA, bem como
altera-las ou implementa-las, sem a prévia autorizagao da CAIXA.

Nivel de Servico
Os prazos de atendimento dos chamados e de execugado dos servigcos serao

contados considerando as tabelas 1 e 2, respectivamente Tabela Prazo de
Atendimento e Tabela Severidade.

Severidade

Prazo de atendimento
TMIA TMSO TMSDC

1 15 min 2h 48h
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[\

30 min 4h 72h

w

2h 24h 120h

4 2h 48h 120h

Tabela 1 - Prazo de Atendimento

Severidade Descricao

1 - Critica no produto que gera indisponibilidade em

O produto ndo esta operante e nao é possivel
nenhuma solucéo de contorno viavel. Problema

sistemas/servicos produtivos que dependem
desse ativo.

Problema no produto que gera impacto em
2 — Alta determinado sistema/servico produtivo que
dependem desse ativo.

3 - Média impacto aos sistemas/servigos produtivos que

Problema contornavel que nao gera qualquer

dependem desses ativos.

4 - Baixa Consultas técnicas e duvidas sobre os produtos

9.1.1

9.1.4

Tabela 2 — Severidade

Entende-se por:

- TMIA - Tempo maximo para inicio de atendimento - Tempo maximo
requerido para o inicio do atendimento ao produto, que pode ser feito
inicialmente por meio telefonico;

- TMSO - Tempo maximo para solucao operacional - Tempo maximo de
recuperagao, ou seja, tempo requerido para contornar o problema e deixar
o sistema/servigo disponivel;

- TMSDC - Tempo maximo para solugao definitiva do chamado - Tempo
maximo requerido para solucionar em definitivo a causa do problema.

Cabe Unica e exclusivamente a CAIXA a classificagdo dos niveis de
severidade.

Para os chamados cujo atendimento seja relacionado a software e ou,
sistema operacional que implique em disponibilizagdo de nova verséo do
produto, patch e, ou melhorias o calculo para TMSDC iniciara apés o 30°
(trigésimo) dia corrido da apresentacao da solucéo operacional.

Indicadores

A apuracgao dos indicadores sera mensal.

Todos os prazos para atendimento e solu¢gao comegardo a ser contados a
partir da abertura do chamado, independentemente deste ter sido feito via
telefone, fax, e-mail, nos casos de indisponibilidade do sistema de
atendimento.
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Considera-se plenamente solucionado o problema quando restabelecidos
0s sistemas/servicos sem restricbes, ou seja, quando nao se tratar de
solugao paliativa.

Para os chamados de severidade 2, 3 e 4, quando nao providas as solugdes
nos prazos definidos, serao estes automaticamente escalados para o nivel
de criticidade superior, em processos sucessivos, até que seja atingido, em
cada caso, o nivel de criticidade 1, sendo, ao mesmo tempo, ajustados os
prazos e multas de acordo com os niveis de criticidade atingidos, sem
prejuizo da penalidade fixada para o nivel de criticidade anterior.

No final do atendimento e solugcdo da ocorréncia, o técnico da
CONTRATADA realizara, em conjunto com o técnico da CAIXA, teste para
verificagdo dos resultados obtidos, certificando-se do restabelecimento a
normalidade e/ou solugao do problema.

Toda e qualquer atualizagdo tecnoldgica e suporte técnico devem ser
executados somente mediante prévia autorizagdo da CAIXA, a partir de
informagdes claras dos procedimentos que serdo adotados/executados
apresentados pela CONTRATADA.

A CONTRATADA devera gerar relatério mensal das atividades executadas
de suporte técnico, que devera ser entregue ao Gestor Operacional do
Contrato.

Ao final do atendimento (fechamento do chamado), a CONTRATADA devera
registrar as causas do problema e a solu¢ao adotada.

Nos casos em que o0 atendimento ndo se mostrar satisfatério, a CAIXA fara
reabertura do chamado, mantendo-se as condigbes e prazos do primeiro
chamado.

Todos os termos constantes deste item deverao ser atendidos durante toda
a vigéncia do contrato.
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TMIA — Tempo maximo de inicio de atendimento

ltem Tempo maximo requerido para o inicio do atendimento ao
produto.
Finalidade Garantir o inicio do atendimento conforme prazo acordado.
Severidade Tempo previsto
1 15 min
Meta a cumprir 2 30 min
3 2h
4 2h
Instrumento de Procedimentos, rotinas, ferramentas de gerenciamento
medicao adotadas pela CAIXA ou que a CAIXA vier a definir.
COITIE EE Por intermédio dos instrumentos de medigao.
acompanhamento
Periodicidade Mensal
TMIA corresponde a duragao do atraso de cada chamado, que
sera calculado por meio da férmula: (Data/hora do inicio do
Mecanismo de calculo | atendimento — data/hora da abertura do chamado). Quando a
duragdo do atraso nao for multiplo exato de hora, sera
arredondado para multiplo imediatamente superior.
Inicio da vigéncia Data da assinatura do contrato.
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TMSO — Tempo maximo de solucao operacional

Tempo maximo requerido para contornar o problema e

LEx deixar o sistema/servico disponivel.
Finalidade Garantir a solugao operacional conforme prazo
acordado.
Severidade Tempo previsto
1 2h
Meta a cumprir 2 4h
3 24h
4 48h

Instrumento de medicéo

Procedimentos, rotinas, ferramentas de gerenciamento
adotadas pela CAIXA ou que a CAIXA vier a definir.

Forma de acompanhamento

Por intermédio dos instrumentos de medicao.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

TMSO corresponde a duracao do atraso de cada
chamado, que sera calculado por meio da formula:
((Data/hora fim da solugao operacional — data/hora inicio
do chamado) — tempo sob responsabilidade da CAIXA).
Quando a duracao do atraso nao for multiplo exato de
hora, sera arredondado para multiplo imediatamente
superior.

Inicio da vigéncia

Data da assinatura do contrato.
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TMSDC - Tempo maximo para solucao definitiva do chamado

Tempo maximo requerido para solucionar em definitivo a

1 causa do problema.
Finalidade Garantir a solugao operacional conforme prazo acordado
Severidade Tempo previsto
_ 1 48h
Meta a cumprir
2 72h
3 120h
4 120h
Instrumento de Procedimentos, rotinas, ferramentas de gerenciamento
medicao adotadas pela CAIXA ou que a CAIXA vier a definir
COMELEE Por intermédio dos instrumentos de medicéao
acompanhamento
Periodicidade Mensal

TMSDC corresponde a duragao do atraso de cada
chamado, que sera calculado por meio da férmula:
((Data/hora fim da solugéo definitiva — data/hora inicio do

Mecanismo de calculo chamado) — tempo sob responsabilidade da CAIXA).
Quando a duragao do atraso nao for multiplo exato de
hora, sera arredondado para multiplo imediatamente
superior.

Inicio da vigéncia Data da assinatura do contrato

Fornecimento de relatorio consolidado dos chamados

ltem Tempo maximo requerido para entrega do relatério consolidado
dos chamados.
Finalidade Garantir a entrega do relatério consolidado dos chamados.

Meta a cumorir Entrega do 5¢ dia util do més subsequente a prestagao do

P relatério servico.

Instrumento de Procedimentos, rotinas, ferramentas de gerenciamento
medicao adotadas pela CAIXA ou que a CAIXA vier a definir.
SO B Por intermédio dos instrumentos de medicao.

acompanhamento
Periodicidade Mensal
Mecanismo de Conferéncia da data de entrega do relatério em conformidade
calculo com todas as especificacdes e dados exigidos.
Inicio da vigéncia Data da assinatura do contrato.
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9.2 Descontos
9.2.1 Pelo descumprimento do Tempo Maximo de inicio de atendimento — TMIA a
CONTRATADA estara sujeita ao desconto no valor mensal da fatura,
conforme tabela:
TMIA 0,2% do valor da fatura mensal por hora (ou
Severidade 1 | fracdo) da duracao do atraso de cada chamado.
TMIA 0,1% do valor da fatura mensal por hora (ou
Severidade 2 | fracdo) da duracao do atraso de cada chamado.
Desconto
TMIA 0,05% do valor da fatura mensal por hora (ou
Severidade 3 | fracdo) da duracao do atraso de cada chamado.
TMIA 0,0025% do valor da fatura mensal por hora (ou
Severidade 4 | fracdo) da duracao do atraso de cada chamado.
9.2.2 Pelo descumprimento do Tempo maximo de solugéo operacional - TMSO a
CONTRATADA estara sujeita ao desconto no valor mensal da fatura,
conforme tabela:
TMSO 0,5% do valor da fatura mensal por hora (ou
Severidade 1 | fracdo) da duracao do atraso de cada chamado.
TMSO 0,15% do valor da fatura mensal por hora (ou
Severidade 2 | fracdo) da duracao do atraso de cada chamado.
Desconto
TMSO 0,10% do valor da fatura mensal por hora (ou
Severidade 3 | fracédo) da duracao do atraso de cada chamado.
TMSO 0,0025% do valor da fatura mensal por hora (ou
Severidade 4 | fracdo) da duragao do atraso de cada chamado.
9.2.3 Pelo descumprimento do Tempo maximo para solugao definitiva - TMSDC
do chamado a CONTRATADA estara sujeita ao desconto no valor mensal
da fatura, conforme tabela:
TMSDC 0,15% do valor da fatura mensal por hora (ou
Severidade 1 | fracdo) da duracao do atraso de cada chamado.
TMSDC 0,10% do valor da fatura mensal por hora (ou
Severidade 2 | fracdo) da duracdo do atraso de cada chamado.
Desconto
TMSDC 0,05% do valor da fatura mensal por hora (ou
Severidade 3 | fracdo) da duracao do atraso de cada chamado.
TMSDC 0,0025% do valor da fatura mensal por hora (ou
Severidade 4 | fracdo) da duracéo do atraso de cada chamado.
9.24 Pelo descumprimento ao atendimento dos servigos programados, a

CONTRATADA estara sujeita ao desconto de 5% no valor mensal da fatura
por ocorréncia registrada contabilizada durante o més da prestacao do
Servico.
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Sancoées

Pelo descumprimento de servigos que impliguem em desconto mensal maior
ou igual a 10% (dez por cento) da fatura por 3 (trés) meses consecutivos ou
5 (cinco) meses nao consecutivos, a CONTRATADA ficarda sujeita a
aplicacao de multa.

A multa a ser aplicada sera de 1% (um por cento) da fatura mensal por
ocorréncia, limitado a 10% (dez por cento) da fatura.

Pelo descumprimento no fornecimento de relatério consolidado dos
chamados mensal até o quinto dia do més subsequente a prestacdo do
servigo, a CONTRATADA estara sujeita a penalidade de multa de 0,1% (um
décimo por cento) do valor da fatura mensal.

As faturas e garantia contratual poderéao ser utilizadas para o pagamento de
multas ou glosas, sendo que nestes casos a CONTRATADA devera
recompor a garantia em até 5 (cinco) dias Uteis.

Pelo descumprimento dos niveis de servigos no (TR ANEXO | - A - FORMA
DE EXECUGCAO E FISCALIZACAO DO CONTRATO) ou descumprimento
de qualquer de suas clausulas, seja em atraso na integracao com a Central
de Atendimento, ou mesmo descumprimento de qualquer clausula do TR, a
CONTRATADA ficara sujeita a aplicagao de multa de 0,1% (um décimo por
cento), limitada a 10% (dez por cento) da fatura mensal.

Penalidade por Auséncia de Profissionais Obrigatérios:
Férmula de Calculo da Multa:

- Multa = VixPxD
Onde:
- Vf = Valor mensal da fatura contratual

- P = Percentual de penalidade por dia de auséncia 0,5% por profissional
nao apresentado.

- D = NUumero de dias uteis de auséncia do(s) profissional(is)

Penalidade por Descumprimento dos Indicadores de Desempenho
(KPls)

A CONTRATADA devera manter, mensalmente, indice minimo de 95% de
cumprimento dos prazos de atendimento e solugao (KPls: TMIA, TMSO e
TMSDC). O nao atingimento desse indice sujeitara a CONTRATADA a
aplicacao de multa proporcional, conforme férmula:

- Multa = Vfx5%x(1-Ir)
Onde:
- Vf — Valor da Fatura Mensal

- Ir - indice real de cumprimento dos KPIs no més = (Chamados atendidos
dentro do prazo) + (Total de chamados no periodo)
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Forma de Pagamento

Os pagamentos serado realizados mediante ateste da prestacao do servigo,
de acordo com a data “Inicio novo Suporte/Garantia” de cada equipamento,
conforme descrito na coluna “F” no TR ANEXO | - B - RELACAO DE
ATIVOS.

Os pagamentos serao realizados conforme o “valor unitario” de cobertura de
cada equipamento/modelo, devendo ser deduzidos do TR ANEXO | - B -
RELACAO DE ATIVOS, os equipamentos ainda com a garantia do
fornecedor.

O pagamento sera realizado mensalmente, no 12° (décimo segundo) dia util
subsequente ao da prestacdo dos servigos, prorrogando-se o prazo de
pagamento na mesma propor¢ao de eventual atraso ocorrido na entrega da
nota fiscal e, ou fatura, cabendo a CONTRATADA emitir a correspondente
nota fiscal e, ou fatura em conformidade com a legislagao aplicavel e
regulamentagdes dos 6érgaos competentes.

O crédito serd realizado em conta corrente mantida pela CONTRATADA,
obrigatoriamente, em agéncia da CAIXA.

As faturas/Nota Fiscal deverao ser entregues a CEGTI, no enderegco SETOR
SEPN 512 CJT C LOTE 9/10 4° AND, ASA NORTE, Brasilia/DF - CEP
70760-500. Email: cegti@caixa.gov.br



