



ANEXO I – I

GLOSSÁRIO

	ACESSO REMOTO
	Nome atribuído à capacidade de efetuar acesso a um computador ou a uma rede a partir de uma localidade remota, dentro da mesma rede ou a partir de redes diferentes.

	AD - ACTIVE DIRECTORY
	Serviço de diretório do Windows que armazena contas, senhas e políticas da rede.

	ALMOXARIFADO (OU DEPÓSITO)
	Ambiente da CAIXA (interno ou externo) destinado à guarda, localização, segurança e preservação do material adquirido, adequado à sua natureza, a fim de suprir as necessidades operacionais, sendo recepção, laboratório e expedição.

	AMBIENTE DESCENTRALIZADO
	Ambiente computacional da CAIXA composto por três grandes grupos de recursos tecnológicos: Plataforma distribuída (microcomputadores, servidores, notebooks, impressoras, terminais de autoatendimento, etc.), Redes (circuitos de dados e elementos ativos) e Telefonia (centrais telefônicas, ramais, fax, troncos e circuitos de voz).

	ANÁLISE DE TENDÊNCIA
	Análise de dados para identificar padrões ao longo do tempo. A análise de tendência é usada no gerenciamento de problema para identificar falhas frequentes ou itens de configuração que deixam de funcionar com facilidade e, em gerenciamento de capacidade, como uma ferramenta de modelagem para prever comportamento futuro. É também usada como uma ferramenta de gerenciamento para identificar deficiências nos processos do gerenciamento de serviço de TI.

	ATM - AUTOMATIC TELLER MACHINE
	Denominação do equipamento eletrônico que disponibiliza os serviços de dispensador de notas, pagamentos de contas com códigos de barras e módulo depositário que permite aos clientes realizarem transações em regime de autosserviço.

	BACKUP
	Ato de copiar arquivos, pastas ou discos inteiros (físicos ou virtuais) para sistemas de armazenamento secundários, buscando a preservação dos dados em caso de qualquer problema.

	BALCÃO TI
	Ambiente da CAIXA destinado ao atendimento aos usuários de TI, onde podem ser levados os dispositivos físicos para atendimento e suporte.

	CAD - CENTRO DE ARMAZENAGEM E DISTRIBUIÇÃO
	Ambiente administrado pelo Operador Logístico, e gerido pela CELOG - CN Logística e Gestão de Imóveis, utilizado para tratamento dos materiais em trânsito cuja destinação esteja definida pelo gestor do material.

	CANAIS ELETRÔNICOS
	Ambientes computacionais conectados à rede da CAIXA utilizados para efetuar transações bancárias e compostos de hardware, software e comunicação de rede de autoatendimento (SAA, SNC, PAE e Quiosques) e VAN-EDI.

	CANAIS PARCEIROS
	Ambientes computacionais fora da rede interna da CAIXA utilizados para efetuar transações bancárias e compostos de hardware, software e comunicação vinculados a parceiros contratados nas mais diversas modalidades, dentre eles: Correspondente bancário (Caixa-Aqui), Lotéricas.

	CANAL AGÊNCIA
	Ambiente computacional interno a rede da CAIXA utilizado para efetuar transações bancárias e outros serviços e composto de hardware, software e comunicação para rede bancária e "back-office" da CAIXA.

	CARENAGEM
	Item de envolvimento e proteção do equipamento que pode ou não conter elementos da infraestrutura elétrica ou lógica do PAE.

	CENTRAL DE SERVIÇOS (SERVICE DESK)
	A Central de Serviços da CAIXA, está localizada em ambiente provido pela CONTRATADA, para alocação de equipes que ficam encarregadas  pelas  demandas de TI  dos usuários e parceiros da CAIXA, incluindo os  atendimentos tecnológicos de 1º e 2º níveis, o registro,   tratamento e acompanhamento de incidentes e   requisições de serviço tratamento de eventos e alertas,    visando a disponibilidade dos equipamentos de   autoatendimento e terminais lotéricos, atuação na identificação de causas-raiz de incidentes, a manutenção  do Catálogo de Serviços, da Base dos Itens de  Configuração e da Base de Conhecimento, o tratamento  de solicitações de acesso, o suporte remoto e demais   atividades pertinentes à operação da Central de Serviços.

	CEAUS - CENTRALIZADORA NACIONAL ATENDIMENTO USUÁRIOS TI
	Unidade Administrativa da CAIXA responsável pelas atividades táticas do ambiente descentralizado da TI, como suporte de 3º nível, produção, operação e suporte de sistemas e serviços.

	CGT – CENTRO DE GERENCIAMENTO DE TELECOMUNICAÇÕES
	Unidade integrante da estrutura da GN de Telecomunicações - GETEL, responsável pelo monitoramento, tratamento de eventos e alertas de redes, pelos atendimentos de 1º e 2º nível e especializado em redes junto às unidades da CAIXA e parceiros.

	CHAMADO (OU REQUISIÇÃO DE SERVIÇO)
	Solicitação de atendimento originada por usuário demandante no SIGSC ou outra ferramenta que a CAIXA definir.

	CIAUS
CENTRALIZADORA REGIONAL SERVIÇOS USUÁRIOS TI
	Unidades Administrativa da CAIXA responsáveis pela gestão de serviços tecnológicos de hardware, software e telecomunicação; e atendimento técnico especializado aos recursos de hardware e software utilizados pelos usuários de TI, canais e Telecomunicações em sua área de abrangência.

	CMDB – CONFIGURATION MANAGEMENT DATA BASE (BANCO DE DADOS DE GERÊNCIA DA CONFIGURAÇÃO)
	Um banco de dados que contém todos os detalhes relevantes de cada Item de Configuração e detalhes dos relacionamentos importantes entre eles.

	CORRESPONDENTES BANCÁRIOS
	Empresa contratada pela CAIXA, para prestar serviços à comunidade em seu nome, com critérios por ela estabelecidos;

	EC – ESTAÇÃO DE CAPTURA
	Microcomputador com processador compatível com a arquitetura x86, e seus periféricos (teclado, mouse, monitor e fonte), acompanhado de equipamento de digitalização de imagem.

	EF – ESTAÇÃO FINANCEIRA
	Microcomputador com processador compatível com a arquitetura x86, e seus periféricos (teclado, mouse, monitor e fonte), utilizado na realização de transações no SISAG.

	EMPRESÁRIO LOTÉRICO
	Denominação utilizada pela CAIXA para definir a pessoa física proprietária ou que possua participação societária na permissionária.

	ET – ESTAÇÃO DE TRABALHO
	Microcomputador com processador compatível com a arquitetura x86, e seus periféricos (teclado, mouse, monitor e fonte), instalado com sistema operacional apropriado, utilizado na CAIXA por usuários autorizados.

	EDI
	Eletronic Data Interchange – Troca Eletrônica de Dados.

	GESTÃO DE RECURSOS DE EVENTOS
	Uma mudança de estado que possui significado para o gerenciamento de um item de configuração ou serviço de TI. Evento também é o termo usado para quando um alerta ou notificação é criado por qualquer serviço de TI, item de configuração ou ferramenta de monitoração. Eventos geralmente requerem uma ação da equipe de operações de TI e às vezes podem levar à geração e registro de incidentes.

	FERRAMENTA CAIXA DE CONTROLE E GESTÃO
	Conjunto de ferramentas desenvolvidas pela CAIXA para controle, gestão e acompanhamento estatístico dos atendimentos, relatórios gerenciais, níveis de serviços, movimentação de equipamentos, cálculos de multas e glosas e processamento do faturamento dos períodos.

	FISE
	Ficha de Inclusão/Alteração/Exclusão de Serviços Eletrônicos - Formulário utilizado para solicitar serviços a VAN;

	GESTÃO OPERACIONAL
	É a gestão realizada pela unidade gestora operacional do contrato, para o controle, acompanhamento do contrato, no que se refere à qualidade na prestação dos serviços/fornecimentos dos bens, tais como a verificação no cumprimento das cláusulas avençadas, a resolução de problemas relativos à execução do contrato, a solicitação de aplicação de multas e outras penalidades, a conferência e o ateste de notas fiscais, o acompanhamento da evolução orçamentária e demais procedimentos relacionados à execução contratual.

	IC - ITENS DE CONFIGURAÇÃO
	Qualquer componente ou outro ativo de serviço que precise ser gerenciado de forma a entregar um serviço de TI. As informações sobre cada item de configuração são registradas no banco de dados de Itens Configuração e são mantidas por todo o seu ciclo de vida. Os itens de configuração estão sob o controle do gerenciamento de mudança. Eles incluem tipicamente hardware, software, prédios, pessoas e documentos formais tais como documentação de processos e acordo de nível de serviço.

	INVENTÁRIO FÍSICO
	É um processo que consiste no levantamento físico dos imobilizados instalados na CAIXA, na conciliação entre o levantamento físico e a base operacional, na atualização da base operacional via solução SIPGE e tratamento das sobras físicas e contábeis, visando assegurar a acuracidade dos registros patrimoniais.

	LABORATÓRIO
	Ambiente da CAIXA destinado à realização de testes de equipamentos de TI (entrada e saída), configuração (baixa de imagem) e higienização (sanitização de dados);

	LOTÉRICO (Unidade Lotérica)
	Estabelecimento comercial de prestação de serviços que comercializa loterias federais e os produtos autorizados, bem como atua na prestação de serviços delegados pela Caixa Econômica Federal, nos termos e condições definidos pela legislação e normas reguladoras vigentes.

	ORDEM DE TRABALHO
	Ticket de atendimento, na ferramenta denominado Work Order ou apenas WO, no qual serviços são solicitados pelo demandante, através de abertura de requisição na própria ferramenta SIGSC.

	PA – POSTO DE ATENDIMENTO (OU PAB – POSTO DE ATENDIMENTO BANCÁRIO)
	Dependência, subordinada à agência ou à sede da instituição, destinada ao atendimento ao público no exercício de uma ou mais de suas atividades, podendo ser fixo ou móvel.

	PAE - POSTO DE ATENDIMENTO BANCÁRIO ELETRÔNICO
	Dependência automatizada, fixa ou móvel, destinada a prestar serviços de saques, depósitos, pagamentos, saldos, extratos, transferências de fundos e fornecimento de talões de cheques, dentre outros, mediante o uso de senha privativa do cliente. É um PONTO de autoatendimento da CAIXA com uma ou mais ATM instaladas em estabelecimentos comerciais, shopping centers, rodoviárias, aeroportos, ferroviárias e/ou quaisquer outros locais de interesse comercial ou institucional.

	PARCEIROS
	Lotéricos, Correspondentes CAIXA Aqui, EDI, outros.

	PBX-IP CAIXA
	Servidor X86 ou superior utilizado para gerenciamento de serviços de telefonia VoIP, contendo placas para solução SPX ou similar, sistema operacional Linux, aplicativos Asterisk e Snep Livre. 

	PCD
	Pessoa Com Deficiência é aquela que tem impedimento de longo prazo de natureza física, mental, intelectual ou sensorial, o qual, em interação com uma ou mais barreiras, pode obstruir sua participação plena e efetiva na sociedade em igualdade de condições com as demais pessoas.

	PERÍODO DE FATURAMENTO
	Intervalo mensal que se inicia no dia 01 (primeiro) e se encerra no último dia do mês de referência, abrangendo todos os serviços executados com os respectivos níveis de serviço apurados para fins de cálculo do faturamento.

	PERMISSIONÁRIA
	Empresa autorizada a explorar serviços públicos.

	PONTO
	Para efeito desse contrato, entende-se por “PONTO” todo estabelecimento, local ou unidade onde a CAIXA se faça representar.

	PONTOS EXTERNOS
	Local externo ao ambiente CAIXA onde constam instalados equipamentos de propriedade da CAIXA.

	PONTO EXTERNO MÚLTIPLO
	Se refere a instalação de mais de 1 (um) PAE no mesmo endereço.

	PONTO EXTERNO SIMPLES
	Se refere a instalação de 1 (um) PAE em um endereço.

	PREPOSTO
	Colaborador representante da CONTRATADA, responsável por acompanhar a execução do contrato e atuar como interlocutor principal junto à CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questões técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

	PROVEDOR / GRUPO DE SUPORTE
	Recipiente do software ARS - Action Request System da Remedy nos quais os chamados são designados para acesso e tratamento pela equipe especificamente alocada para determinada categoria da requisição de serviço.

	REAUS - REPRESENTAÇÃO USUÁRIOS TI
	Representação da Centralizadora Regional de Atendimento aos Usuários – CIAUS, em ambientes contíguos às Centralizadoras, responsável pela gestão de serviços tecnológicos de hardware, software e telecomunicação; e atendimento técnico especializado aos recursos de hardware e software utilizados pelos usuários de TI, canais e Telecomunicações em sua área de abrangência.

	RECURSO TECNOLÓGICO
	Denominação genérica que se atribui a todo recurso do tipo software e hardware, a exemplo de estação de trabalho, estação financeira, servidor, ativos de rede, equipamentos de telefonia, equipamentos da Sala de Auto Atendimento, impressora e notebook instalados em ambiente descentralizado

	REDE LAN
	Rede local que conecta usuários e aplicativos em estreita proximidade geográfica.

	REDE WAN
	Rede de longa distância que conecta usuários e aplicativos em longa distância geográfica.

	RELATÓRIO DE ATENDIMENTO TÉCNICO - RAT
	É um documento que reúne todas as informações referente aos serviços realizados durante o atendimento técnico, registrando as não conformidades, soluções aplicadas e o diagnóstico detalhado do serviço.

	REQUISIÇÃO DE SERVIÇO
	Solicitação de atendimento originada por usuário demandante no SIGSC ou outra ferramenta que a CAIXA definir.

	SAA - SALA DE AUTOATENDIMENTO
	Ambientes fechados, com um ou mais equipamentos, instalados nas dependências das agências da CAIXA.

	SCRIPT
	É um conjunto de instruções ou comandos predefinidos a serem executados pelos Analistas / Técnicos, para realizar ações específicas.

	SIGSC
	Sistema de Gerenciamento de Serviços CAIXA: Conjunto de softwares e ferramentas disponibilizadas pela CAIXA, baseadas na plataforma BMC (Remedy Action Request System) ARS relacionadas com o BMC Remedy IT Service Management, com interface web para abertura/acompanhamento de chamados pelos usuários, consoles para utilização no acompanhamento, registro e demais atividades relacionadas aos incidentes, controles dos dados associados e demais recursos relacionados ao processo.

	SINALIZAÇÃO
	Item de indicação de serviços e exposição da marca CAIXA no equipamento e/ou na carenagem em PAE.

	SINALIZAÇÃO EXTERNA
	Conjunto de elementos tridimensionais ou bidimensionais e modulares utilizados para indicação e exposição da marca CAIXA e de parceiros, existente na área externa do imóvel onde estão instalados os equipamentos em PAE.

	SNC - SALA NÃO-CONTÍGUA
	Ambientes fechados, com um ou mais equipamentos, instalados nas dependências de shopping centers, hospitais, prefeituras, órgãos e espaços públicos e/ou privados, que mantêm padrão físico caracterizando a identidade corporativa da CAIXA. Consideradas não-contíguas por estarem instaladas de forma apartada ao ambiente de agência.

	SOLUÇÃO PAE
	Conjunto de equipamentos, carenagens, estabilizadores, sistemas de segurança (câmeras e alarmes), elementos de rede (rack, modens, switches, hubs), hotline, elementos de sinalização, placas, cartazes e afins que servem de sustentação para o funcionamento ou para a padronização de um PAE.

	TECNOLOGIAS ASSISTIVAS
	Produtos, equipamentos, dispositivos, recursos, metodologias, estratégias, práticas e serviços que objetivam promover a funcionalidade, relacionada à atividade e à participação da pessoa com deficiência ou com mobilidade reduzida.

	TIC
	Tecnologia da Informação e Comunicação: é um conjunto de recursos tecnológicos para obter, processar e gerar informações que são tornadas acessíveis por meio de redes de comunicação. Composto por uma variedade de dispositivos, aplicativos, redes e serviços de computação que permitem comunicação.

	UNIDADES ADMINISTRATIVAS CAIXA (MATRIZ)
	São representadas pela Presidência, Vice-Presidências, Diretorias Executivas, Superintendências Nacionais, Ouvidoria, Gerências Nacionais, Centralizadoras, Gerências de Filiais, Representações, entre outras.

	UNIDADES CRÍTICAS
	Unidades da CAIXA que concentram quantidade expressiva de equipamentos que justifique a alocação dedicada, cujos processos dependam de outros serviços, que não apenas o de suporte aos hardwares e softwares básicos, tais como administração de rede e servidores e sistemas especializados, ou, ainda, que os prazos contratuais não são suficientes para afastar prejuízos decorrentes da inoperância dos recursos tecnológicos instalados;

	USUÁRIOS INTERNOS DA CAIXA
	Empregado CAIXA, prestador de serviço, estagiário, adolescente aprendiz, jovem aprendiz, aposentado e pensionista.

	USUÁRIOS EXTERNOS DE PARCEIROS
	Responsáveis ou empregados de Correspondentes Bancários e Lotéricos que podem demandar atendimento relativos a incidentes e requisições de serviços.

	VAN
	“Value Added Network” - Rede de Valor Agregado, representada por empresas contratadas pela CAIXA para viabilizar a conexão e transmissão eletrônica de dados entre a CAIXA e seus clientes.
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