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ANEXO | — A FORMA DE EXECUCAO DOS SERVICOS

Este anexo detalha a forma de execugdo dos servigos prestados, que estao
organizados por ambiente e tipo de servigo. A seguir, sdo apresentadas as divisdes de
servigos para os ambientes de Suporte Centralizado, Suporte Regional e Atendimento de
Campo, visando garantir a clareza e a eficiéncia na prestacdo dos servigos contratados,
conforme visao resumida abaixo:

1 SUPORTE CENTRALIZADO

1.1. Visao geral
1.2. Suporte Especializado de TIC e Telecomunicag¢des Centralizado
1.3. Suporte Operacional Centralizado

1.4. Servicos do Processo de Gestao do Conhecimento e Qualidade

2. SUPORTE REGIONAL

2.1. Visdo geral

2.2. Suporte Especializado de TIC e Telecomunicag¢des Regional
2.3. Suporte Operacional Regional

2.4. Controle de Ativos Tecnoldgicos

2.5. Atendimento Prioritario

2.6. Atendimento BALCAO TI

3. ATENDIMENTO DE CAMPO

3.1. Visao Geral
3.2. Cobertura de Hardware, Software e Suporte em Telecomunicagées

3.3. Suporte Operacional ao Autoatendimento

4. SERVICOS EVENTUAIS

4.1. Visao geral
4.3. Informag¢6es Complementares dos Servigos Eventuais

4.3. Suporte Operacional Eventual aos Parceiros Lotéricos

5. CONDIGOES DE EXECUGAO DOS SERVICOS

5.2. Visdo geral

6. INCLUSOES E EXCLUSOES DOS ITENS NAS MODALIDADES DE COBERTURAS DO
CONTRATO

6.1. Visdo Geral
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1.1.
1.1.1.

1.2.
1.2.1.

1.2.2.

SUPORTE CENTRALIZADO
Visao geral

Por Suporte Centralizado compreende-se o conjunto de atividades operacionais,
técnicas e especializadas a serem executadas pela Contratada a partir do seu
ambiente proprio.

. Os servigos deverao ser executados por profissionais tecnicamente capacitados de

forma a garantir sua perfeita entrega dentro dos padrées de qualidade esperados e
definidos pela CAIXA.

. Para garantir o nivel desejado de qualidade, sera necessario que os profissionais

alocados atendam aos requisitos de perfil e qualificagdo compativeis com as
atividades executadas e apresentados no Anexo | — H Qualificagédo Profissional.

. As exigéncias de perfil e qualificagdo dos profissionais serdo verificadas pela CAIXA

a qualquer momento durante a vigéncia deste contrato.

. O conjunto de atividades abrangidas pelo suporte centralizado inclui:

a) Suporte Especializado de TIC e Telecomunicagdes Centralizado;

b) Suporte Operacional Centralizado;

c) Servigos do Processo de Gestao de Conhecimento e Qualidade.
Suporte Especializado de TIC e Telecomunicagées Centralizado

As atividades para execucgao pelas equipes do Suporte Especializado lotadas no
ambiente externo provido pela CONTRATADA se referem as atividades de maior
complexidade, tais como: a execugédo de projetos para implementagdo de novas
tecnologias, mudancas criticas de procedimentos, automatizagao de processos, bem
como atendimento as requisigdes de servicos envolvendo situagdes complexas e/ou
cuja execugao centralizada se apresente mais adequada.

Neste sentido, as rotinas desta equipe incluem, dentre outras:

a) Realizar apoio/consultoria aos atendimentos técnicos de campo,
considerando as melhores praticas de mercado, buscando
implementar atividades/ferramentas de melhoria e registrar na base de
conhecimento;

b) Realizar analise da raiz dos problemas mais complexos identificados,
para corrigir problemas mais rapidamente e evitar que se tornam
recorrentes;

C) Identificar novas corre¢des de bugs e problemas e entdo documenta-
las;
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1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

d) Incluir, reincluir e manter contas de maquinas nos controles/diretorios
(Dominio), sob demanda exclusiva das Centralizadoras Regionais e/ou
em atendimento as equipes de campo;

e) Manter atualizado o banco de erros conhecidos, além de fornecer
subsidios para analise de tendéncias dos incidentes;

f) Garantir que toda informacédo relevante e o historico das acdes
adotadas sejam registradas no SIGSC ou outra ferramenta que a
CAIXA venha a adotar, para subsidiar outros processos de
gerenciamento de servigos de TI.

g) Prover gerenciamento continuo do processo, disponibilizando
meétodos e procedimentos padronizados para utilizagdo pela equipe da
CONTRATADA, alimentando e mantendo atualizado o banco de
conhecimento;

Cabe exclusivamente a CAIXA definir a qualificagao/perfil profissional e contingente
minimo de profissionais que deverao ser alocados nas equipes, de acordo com as
suas necessidades operacionais. A CAIXA ird remunerar exclusivamente pelo
quantitativo de perfis profissionais indicados na Proposta Comercial, ficando a
critério da CONTRATADA, o dimensionamento extra, a partir da quantidade minima
exigida pela CAIXA, somada a quantidade necessaria para cumprir a cobertura
completa de dias e horarios para prestacdo dos servigos, ainda os afastamentos
previstos nas relacdées de trabalho ou imprevistas de todos os seus profissionais,
respeitando a legislagdo trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria,
observando que nao sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou de
responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execugao dos servigos
e a CAIXA.

A CAIXA podera, de acordo com as suas necessidades operacionais e/ou
estratégicas, mediante aviso prévio a CONTRATADA, incrementar ou reduzir a
volumetria de perfis profissionais relacionados a execug¢ao dos servigos, observados
os limites de alteracao estabelecidos no instrumento contratual e na Lein® 13.303/16.

A CAIXA exigira composi¢cao minima da equipe “Suporte Especializado de TIC e
Telecomunicagbes” alocada no ambiente externo provido pela CONTRATADA,
tendo como premissa a volumetria, as caracteristicas dos atendimentos e o pleno
cumprimento dos Niveis de Servico contratados, conforme quadro detalhado a
seqguir:

SUPORTE CENTRALIZADO - Quantidade Profissionais

por Perfil

ordrio CONTINGENTE MINIMO
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1.2.6.

1.2.7.

1.2.8.

1.2.9.

1.3.
1.3.1.

1.3.2.

Devera ser alocada equipe de residente especifica e exclusiva, com a formacgao e
contingente minimo respeitada a quantidade de profissionais indicada nas tabelas
acima, inclusive durante os afastamentos, quando a CONTRATADA se obriga a
efetuar as reposi¢des temporarias ou definitivas que forem necessarias, sem énus
adicional para a CAIXA.

A equipe “Suporte Especializado de TIC e Telecomunicagdes — 3° Nivel”, devera
atuar das 08h00 as 19h00 em dias uteis.

Faz parte das atividades da equipe de 3° nivel a interacdo e a execucgao
compartilhada de atividades técnicas especializadas junto aos profissionais de
outras empresas prestadoras de servico, de outras unidades da CAIXA ou de
empresas designadas por esta.

Sempre que demandada, a CONTRATADA devera disponibilizar relatérios de
atuacao da equipe do Suporte Centralizado, objetivando a identificagdo dos tipos de
chamados mais problematicos/recorrentes, visando encaminhamento para inclusao
ou atualizacdo da Base de Conhecimento junto a Central de Servigos da CAIXA.

Suporte Operacional Centralizado

As atividades que serdo repassadas pela CAIXA para execugao pelas equipes de
Suporte Operacional, lotadas no ambiente externo provido pela CONTRATADA, se
referem a atividades de registro, tratamento, triagem, classificacéo e/ou qualificagao
das informacgdes mediante contato com os usuarios e fornecedores para atendimento
das requisi¢cdes de servigo.

Neste sentido, as rotinas desta equipe incluem, dentre outras:

a) Interagir com a equipe de suporte técnico, subsidiando com
procedimentos padronizados e coletando informagdes dos incidentes
para analise e proposi¢cdo de melhorias continuas dos niveis de
Servico;

b) Posicionamento pontual das acbes, eventuais problemas e/ou
dificuldades e reporte junto a equipe CAIXA.

C) Receber, tratar e manter atualizadas listas, tarefas e rotinas de
produtos, usuarios, base de conhecimento e/ou servigos especificos
conforme padrao estabelecido pela CAIXA disponibilizando em canal
de acesso pelas equipes CAIXA e terceirizadas;

d) O acompanhamento, mediante contato, sempre que necessario, junto
demais agentes/fornecedores, quanto ao andamento dos chamados,
incluindo o registro, nas ferramentas de controle respectivas, das
previsbes de atendimento, do histérico e das informagdes sobre
eventuais atrasos;

e) Receber, registrar, qualificar, distribuir e acompanhar fim a fim as
ocorréncias recebidas da CAIXA, por meio de ferramentas de suporte,
Quvidoria, Telefone, E-mail ou outra ferramenta definida pela CAIXA;
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1.3.3.

1.3.4.

1.3.5.

f) Participar das reunides técnicas relativas as atividades das equipes
locadas para execugao das atividades;

g) Garantir que toda informacgao e historico das agdes sejam registradas
no SIGSC ou outra ferramenta que a CAIXA venha a adotar;

h) A emissao dos relatorios contidos no Anexo | — J - Relatorios
Obrigatorios;
i) Atuar proativamente realizando analise de tendéncias e

correlacionando os incidentes, com vistas a identificar padrdes, falhas
ou IC que apresentem ocorréncias frequentes para subsidiar a pronta
atuacao nos incidentes e/ou evitar incidentes futuros;

i) Produzir relatérios gerenciais, informando minimamente: a
identificagdo dos IC que mais geraram incidentes no periodo, os
incidentes que mais ocorreram no periodo, quantidade de problemas
tratados no periodo, percentual de problemas contornados no
periodo, percentual de problemas encerrados no periodo, quantidade
de requisicdoes de mudancas abertas no periodo, problemas abertos
aguardando solugao, ou quaisquer outras informacgdes definidas pela
CAIXA;

Cabe exclusivamente a CAIXA definir a qualificagao/perfil profissional e contingente
minimo de profissionais que deverao ser alocados nas equipes, de acordo com as
suas necessidades operacionais. A CAIXA ira remunerar exclusivamente pelo
quantitativo de perfis profissionais indicados na Proposta Comercial, ficando a
critério da CONTRATADA, o dimensionamento extra, a partir da quantidade minima
exigida pela CAIXA, somada a quantidade necessaria para cumprir a cobertura
completa de dias e horarios para prestacao dos servigos, ainda os afastamentos
previstos nas relagdes de trabalho ou imprevistas de todos os seus profissionais,
respeitando a legislagdo trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria,
observando que nao sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou de
responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execugao dos servigos
e a CAIXA.

A CAIXA podera, de acordo com as suas necessidades operacionais e/ou
estratégicas, mediante aviso prévio a CONTRATADA, incrementar ou reduzir a
volumetria de perfis profissionais relacionados a execugao dos servigos, observados
os limites de alteracao estabelecidos no instrumento contratual e na Lei n°® 13.303/16.

A CAIXA exigira composicdo minima da equipe “Suporte Operacional” alocada no
ambiente externo provido pela CONTRATADA, tendo como premissa a volumetria,
as caracteristicas dos atendimentos e o pleno cumprimento dos Niveis de Servigo
contratados, conforme quadro detalhado a seguir:

SUPORTE CENTRALIZADO - Quantidade Profissionais

OPERACIONAL por Perfil
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1.3.6.

1.3.7.
1.3.8.

1.4.

1.4.1.

Hordrio: 08:00 as 19:00 CONTINGENTE MINIMO

Podera a CONTRATADA valer-se dos profissionais da equipe “Suporte
Operacional”, quando necessario e sem prejuizo ao processo principal designado ao
profissional, para atendimentos internos, tais como intervengao para manutencao da
conformidade, atualizagdes centralizadas etc., no entanto os profissionais deveréo
estar sempre disponiveis para a assung¢ao imediata de atividades relacionadas ao
“Suporte Operacional”, quando necessario.

A equipe “Suporte Operacional”, devera atuar das 08h00 as 19h00 em dias uteis.

Faz parte das atividades da equipe “Suporte Operacional’, a interagao e a execugao
compartilhada de atividades técnicas especializadas junto aos profissionais de
outras empresas prestadoras de servico, de outras unidades da CAIXA ou de
empresas designadas por esta.

Servicos do Processo de Gestao do Conhecimento e Qualidade

Sao atividades de gestado, criagcdo e manutencao de processos, procedimentos e
relatérios, realizacdo e tratamento de pesquisa de satisfagdo, treinamentos e
reciclagens, acompanhamento da qualidade dos servigos, integracao e avaliagao de
desempenho, geracdo e tratamento de informag¢des gerenciais, monitoragcdo e
feedback do desempenho dos atendentes, analise de dados e adogao de ag¢des que
garantam o cumprimento dos niveis minimos de servigo exigidos em conformidade
com o estabelecido neste Edital e nesse Termo de Referéncia, constituindo-se de:

a) Auditar e gerenciar os resultados e a qualidade dos servigos
prestados, bem como os indicadores;

b) Elaborar e implementar modelos e ferramentas de controle da
qualidade, com foco na adocdo de metodologias de qualidade,
padroes, normas e frameworks;

c) Manter a metodologia de Gestao de Servigcos de Tl aplicada ao
suporte técnico e ao atendimento ao usuario, tendo como referéncia
as melhores praticas da metodologia ITIL;

d) Realizar mapeamento de processos, instru¢des de trabalho, analise e
controle de nao-conformidades com atualizagdo encaminhada a
CAIXA;

e) Gerenciar a satisfagcdo dos clientes relacionados aos servigos sob

responsabilidade da CAIXA;
f) Realizar agdes de estimulo as respostas nas pesquisas de satisfacao;

g) Planejar, gerenciar a produtividade e qualidade do atendimento e dos
servigos sob sua responsabilidade;
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h)

k)

t)

CAIXA
ECONOMICA
FECERAL

Identificar os possiveis ofensores ou pontos criticos, suas causas e
efeitos, que possam causar impacto no nivel de servigo exigido pela
CAIXA;

Analisar, de forma quantitativa e qualitativa, as estatisticas de
atendimento, e propor a CAIXA planos de a¢des de melhorias visando
otimizar os indicadores, os processos de atendimento, de trabalho, de
auditoria, e identificar novas oportunidades de servigos;

Analisar os indicadores e apresentar em reunides de avaliagao as nao
conformidades;

Elaborar tabelas dinédmicas, graficos e emitir relatérios analiticos,
gerenciais e painéis gerenciais / operacionais, extracdo e analise de
base de dados, solicitados pela CAIXA, permitindo aos gestores medir
o desempenho e o tempo de resposta dos servigos e identificar
tendéncias ou problemas recorrentes, para que 0 servigo seja
melhorado.

Interagir com a equipe da CAIXA sobre o gerenciamento e melhoria
da qualidade;

Definir planos de melhoria, executa-lo, apés homologado previamente
pela CAIXA, e dar conhecimento periodicamente.

Executar tarefas e planos de acédo decorrentes de auditorias, reunides
de analise critica e demais atividades de qualidade;

Dar tratamento a registros do tipo reclamacgéo, sugestao, ouvidoria e
outros que forem demandados;

Realizar feedback, disseminar e nivelar a informacéo;

Encaminhar a CAIXA as duvidas persistentes que impactam o
processo para busca de solucdes e/ou respostas;

Identificar as necessidades de treinamentos especificos e/ou de
nivelamento de informacdes;

Atuar como multiplicador das informacdes recebidas pela CAIXA, nos
treinamentos, reciclagens e reunides de trabalhos para os demais
profissionais da Central de Servigos;

Administrar cursos, treinamentos e workshops visando melhorar a
qualidade dos servigos prestados;

Conduzir os processos de capacitagao e de reciclagens perioddicas,
bem como o processo de selegao de novos profissionais;



CAILXA

y)

aa)

bb)
cC)

dd)

ee)

ff)

g9)
hh)

)

CAIXA
ECONOMICA
FECERAL

Participar de apresentagdes e reunides programadas pela CAIXA
semanalmente e/ou sempre que necessario, inclusive elaborando as
ATAS da reuniao, repassando-as a CAIXA;

Manter atualizadas as informacbes e as documentagdes dos
profissionais alocados a prestacdo dos servicos em local/sistema
definido pela CAIXA, juntamente com a documentagdo comprobatoria
de todos os requisitos exigidos neste TR;

Acompanhar e registrar o nivel de formagdo dos operadores
(treinamentos, reciclagens etc.), bem como o seu enquadramento nos
perfis solicitados/definidos para atendimento dos servigos;

Repassar informacéao para a CAIXA sobre o andamento dos servigos
de recrutamento, selegcéo e contratagdo de empregados, de acordo
com o perfil definido para os profissionais;

Realizar a avaliagdo peridédica do desempenho dos atendentes e
promocado das substituicbes e/ou contratagdes que se fagam
necessarias.

Solicitar e controlar a permissdo, ativacdo, suspensdo e
cancelamento dos acessos logicos dos colaboradores aos sistemas
da CAIXA utilizados pela CONTRATADA, garantindo que um
colaborador possuira apenas as licengcas, acessos e perfis
necessarios ao desempenho de suas atividades;

Atualizar, gerar e manter a documentagao dos servigos atendidos na
Base de Conhecimento em ferramenta a ser definida pela CAIXA;

Atualizar, organizar e arquivar os documentos gerados nos
treinamentos/reciclagens em local definido pela CAIXA,;

Elaborar, analisar e manter scripts, procedimentos, roteiros, FAQs -
Frequently Asked Questions, literalmente traduzida como Perguntas
mais frequentes, informes e guarda de documentos em local definido
pela CAIXA;

Manter atualizado o Catalogo de Servigos e as Categorias a partir de
padrao estabelecido pela CAIXA;

Participar da definicido de padrbes de solugao;

Validar a padronizagao de formato e conteudo das solugoes;
Organizar as novas documentagoes;

Manter a confidencialidade e permissdes de acesso aos documentos;

Acionar os fornecedores, as equipes especializadas e outros entes
necessarios para construcio de base de conhecimento;
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kk)

)
mm)

nn)
00)

Pp)

qq)

SS)

tt)

CAIXA
ECONOMICA
FECERAL

Realizar o ciclo de vida de documentos seguindo um processo
documentado e aprovado;

Produzir relatério com os documentos criados e atualizados da Base
de Conhecimento;

Fornecer, sob demanda, informacdes e estatisticas de manutencédo e
uso da Base de Conhecimento para a CAIXA;

Na fase de encerramento, a CONTRATADA devera repassar
integralmente todos os artigos presentes na Base de Conhecimento,
na forma a ser definida pela fiscalizacgao.

Instruir, orientar e treinar os atendentes quanto a melhor forma de
atendimento a casos rotineiros e a casos especiais, inclusive
aperfeicoar e atualizar scripts e FAQs de perguntas mais frequentes;

Manter interlocu¢do com as equipes de atendimento para identificar
pontos de melhoria em procedimentos e processos;

Realizar demais servigos nao relacionados no Termo de Referéncia
do Edital e que, por sua natureza, sejam pertinentes a sua area de
atuacao.

Executar outros servigcos correlatos ao atendimento de usuarios € a
gestao da base de conhecimento.

Realizar estudos e recomendagdes do uso de ferramentas de
Inteligéncia Artificial (IA) na gestdo do suporte de Hardware e
Software visando a melhoria continua dos servigos prestados;

Realizar estudos e recomendacdes da aplicagcdo de inteligéncia
artificial generativa para identificar e automatizar tarefas repetitivas e
na analise dos relatérios de desempenho;

1.4.2. Dentre as atividades acima descritas, destaca-se a Atividade de Auditoria que
objetiva acompanhar os atendimentos previstos no Termo de Referéncia, visando
detectar desvios e evitar ocorréncia de falhas que estejam gerando impacto para o
negocio, constituindo-se de:

a)

b)

Realizar monitoramento diario das demandas atendidas nos outros
canais objetivando acompanhar nao-conformidades, verificando
demandas urgentes, gargalos que estejam prejudicando o fluxo do
atendimento das demandas visando a garantia da qualidade do
atendimento, identificando a necessidade do desenvolvimento dos
profissionais alocados a atividade de atendimento;

Realizar o registro das informagdes sobre os monitoramentos e
atendimentos efetuados em ferramenta a ser definida pela CAIXA
para esse fim;
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f)
g)

h)

CAIXA
ECONOMICA
FECERAL

Realizar a documentagcdo e a manutencdo dos relatorios dos
atendimentos e dos monitoramentos realizadas com os devidos
apontamentos;

Realizar, por amostragem, analise das orientagdes fornecidas no
atendimento das demandas, quanto ao aspecto da linguagem
utilizada, de forma que siga a ortografia oficial e a linguagem formal;

Realizar analise das respostas da Pesquisa de Satisfagdo bem como
apresentar plano de acao para melhorias da percepg¢ao do usuario
sobre o atendimento, podendo, a critério da CAIXA, realizar pesquisa
complementar por seus funcionarios a qualquer tempo;

Realizar contato para as Pesquisas de Satisfagdo que obtiveram
avaliacdo inferior ao nivel exigido pela CAIXA, caso ndo esteja
explicito a motivagao da nota ou seja solicitado pela CAIXA;

Realizar, por amostragem minima mensal e periodicidade definida
pela CAIXA, a andlise das orientacdes fornecidas no atendimento das
demandas, de acordo com os parametros de qualidade;

Monitorar os colaboradores de forma que todos sejam avaliados
mensalmente, independente do canal utilizado nos atendimentos.

Interagir com a CAIXA para orientagdes de situacdes nao previstas
e/ou contingéncias e comunicagdo das ocorréncias relativas ao
processo;

1.4.3. Critérios para amostragem das atividades de auditoria:

A CAIXA monitorara a operacao de forma amostral, independente da
midia utilizada;

A quantidade minima mensal, periodicidade, tipo de processo seréo
determinados pela CAIXA;

Para realizagao da amostragem, devera conter dados, de no minimo,
5% (cinco por cento) do total de atendimentos/més, compondo na
amostragem, percentuais proporcionais de atendimento em todos os
Estados de abrangéncia do contrato.

A CAIXA podera realizar baterias de Testes de atendimento para um
grupo de suporte especifico, conforme necessidade.

A CAIXA podera monitorar qualquer colaborador da CONTRATADA,
realizar suas proprias avaliacbes baseadas nos mesmos critérios
apresentados neste modulo, com objetivo de confrontar os
resultados apresentados pela CONTRATADA e que se apresentem
divergentes ou n&o conclusivos.
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1.4.4. Atividades de Capacitacdo dentre as atividades acima descritas, destaca-se a
Atividade de Capacitagdo que objetiva capacitar os colaboradores para o
atendimento dos servigos contratados, com vistas a manutencio da exceléncia e ao
aperfeicoamento da prestagcdo dos servicos, tendo como premissa definigdes
elencadas a seguir:

1.4.5. A capacitagdo sera executada pela CONTRATADA e ocorrera em local a ser
disponibilizado pela CONTRATADA, sem 6nus adicional para a CAIXA;

VI.

Todas as capacitagdes devem possuir Avaliacdo de Reagao dos
treinandos;

Todos os custos decorrentes de capacitagdo serdo de
responsabilidade da CONTRATADA;

O processo de capacitacdo devera ser continuo, conduzido por
equipe qualificada e alocada pela CONTRATADA, sendo esta,
responsavel pelo planejamento, execugdo, acompanhamento e
avaliagao permanente do processo de capacitacéo, sob a supervisao
da CAIXA;

Para assegurar a qualidade e padrdes exigidos na execugado dos
servigos, objeto do contrato, a CONTRATADA devera garantir que
as equipes estejam devidamente capacitadas e permanentemente
atualizadas, no tocante a novos produtos e servicos bem como as
tecnologias (hardware/ software/ aplicativos/ segurancga tecnolégica),
adotadas pela CAIXA;

O fornecimento do conteudo de reciclagens e treinamentos
especificos da CAIXA ficara sob sua responsabilidade, cabendo a
CONTRATADA a elaboragao de documentos e demais materiais
julgados necessarios no processo;

Os treinamentos poderao ser adiados ou remarcados por interesse
da CAIXA;

1.4.6. A CONTRATADA devera responsabilizar-se pelo(a):

Desenvolvimento de modulos de treinamento com base nos
documentos, padrdes, informativos e scripts fornecidos pela CAIXA;

Verificagdo da aprendizagem dos treinamentos a partir do conteudo
ministrado, por meio de prova escrita, desenvolvida pela
CONTRATADA;

Realizar a avaliacéo periédica do desempenho dos atendentes, com
objetivo de identificar necessidade de substituicdes e/ou realocagodes.

Dar manutengdo e atualizagdo dos modulos de treinamento em
Biblioteca de Conhecimento;
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V. A CAIXA podera, a seu critério, auditar o conteudo das provas;

1.4.7. A CONTRATADA devera manter todas as informacdes relativas aos treinamentos e
reciclagens, em arquivos editaveis ou em ferramenta a ser disponibilizada pela
CAIXA que possibilitem a CAIXA visualizar, a qualquer tempo, os conteudos, tais
como, mas nao limitados a:

a) Treinamentos realizados e suas avaliagbes (profissionais treinados e
multiplicadores);

b) Agenda mensal dos treinamentos;

C) Metodologia para identificacdo das necessidades de reciclagens;

d) Carga horaria dos treinamentos e reciclagens:

e) Acbes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos abaixo dos

padrdes minimos definidos exclusivamente pela CAIXA,;

f) Relacédo contendo a qualificagdo de todos os profissionais alocados
no treinamento realizado;

9) Registro do treinamento e respectiva avaliagdo na ficha funcional dos
empregados, em ferramenta a ser definida pela CAIXA;

h) A capacitagdo dos novos atendentes € parte integrante do processo
seletivo, sendo realizado apds o recrutamento e selecao, e devera ser
aplicado de acordo com perfis definidos.

i) Os novos profissionais que serdao alocados as atividades de
atendimento deverao ser treinados, conforme conteudo programatico,
incluindo o uso das ferramentas de apoio ao atendimento e dos
sistemas proprios ou adquiridos.

j) A carga horaria dos treinamentos € variavel, devendo satisfazer os
conteudos relativos a cada atividade.

1.4.8. O conteudo da formagao de novos colaboradores, referente aos sistemas e servigcos
atendidos e procedimentos para o atendimento, serao fornecidos pela CAIXA,;

1.4.9. Ficara a cargo da CAIXA apoiar os treinamentos relativos aos servigos objetos deste
contrato visando a melhor performance do atendimento.

1.4.10. A CONTRATADA devera treinar ou reciclar os colaboradores, tendo como
referéncia a carga horaria minima de 4 (quatro) horas/més por colaborador,
compreendendo o treinamento para atendimento de novos servigos e reciclagem dos
conhecimentos dos servigos ja atendidos.

1.4.11. A realizagao de treinamento e capacitagao dos profissionais sera obrigatoria

sempre que solicitado pela CAIXA e/ou quando necessidade identificada pela
contratada, como por exemplo:
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a) Atender novos equipamentos, servigos ou de trabalhar com novos
sistemas da CAIXA;

b) Disseminar novas informagdes ou de usar novos roteiros e scripts,
quando houver atualizacdo;

c) Atender a demandas sazonais;

d) Implementar uma agao corretiva visando a adequacao do atendimento
aos padrdes da CAIXA,;

e) Aprimorar e especializar os profissionais, incluindo o atendimento ao
publico PcD;

f) Nivelar e refor¢ar o aprendizado, rotineiramente, cuja necessidade foi
identificada por meio dos monitoramentos realizados.

1.4.12. Conforme necessidade e a seu critério, a CAIXA podera acompanhar in loco
os treinamentos ministrados pela CONTRATADA para avaliar necessidade de
melhorias.

1.4.13. A CAIXA podera aplicar avaliagdes relativas ao conteudo dos treinamentos
com o objetivo de verificar se o profissional se encontra apto para a prestagdo do
servico.

1.4.14. Cabe exclusivamente a CAIXA definir a qualificacao/perfil profissional e
contingente minimo de profissionais que deverdao ser alocados nas equipes, de
acordo com as suas necessidades operacionais. A CAIXA ira remunerar
exclusivamente pelo quantitativo de perfis profissionais indicados na Proposta
Comercial, ficando a critério da CONTRATADA, o dimensionamento extra, a partir
da quantidade minima exigida pela CAIXA, somada a quantidade necessaria para
cumprir a cobertura completa de dias e horarios para prestacao dos servigos, ainda
os afastamentos previstos nas relacoes de trabalho ou imprevistas de todos os seus
profissionais, respeitando a legislagdo trabalhista vigente e a norma coletiva da
categoria, observando que nao sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou
de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execugao dos
servigos e a CAIXA.

1.4.15. A CAIXA podera, de acordo com as suas necessidades operacionais e/ou
estratégicas, mediante aviso prévio a CONTRATADA, incrementar ou reduzir a
volumetria de perfis profissionais relacionados a execug¢ao dos servigos, observados
os limites de alteracao estabelecidos no instrumento contratual e na Lein® 13.303/16.

1.4.16. A CAIXA exigira composi¢cao minima da equipe “Servigos do Processo de
Gestao do Conhecimento e Qualidade” alocada no ambiente externo provido pela
CONTRATADA, tendo como premissa a volumetria, as caracteristicas dos
atendimentos e o pleno cumprimento dos Niveis de Servigo contratados, conforme
quadro detalhado a seguir:
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Quantidade
SUPORTE CENTRALIZADO - (@]8):\H|p):\p]= Profissionais por
Perfil

ADMINISTRADOR DA BASE DE CONHECIMENTO 02

ANALISTAS EM AUDITORIA 02

TECNICO DETI 04

CONTINGENTE

Hordrio 09:00 &s 18:00 MINIMO

1.4.16.1. A equipe “Servicos do Processo de Gestdao do Conhecimento e Qualidade”,

2,
2.1.
21.1.

2.1.5.

2.2,
2.2.1.

devera atuar das 09h00 as 18h00 em dias uteis.

SUPORTE REGIONAL
Visao geral

Por Suporte Regional compreende-se o conjunto de atividades operacionais,
técnicas e especializadas a serem executadas pela CONTRATADA a partir das
Centralizadoras Regionais e representagdes de Tl, cujas localidades estao descritas
no Termo de Referéncia.

. Os servigos deverao ser executados por profissionais tecnicamente capacitados de

forma a garantir sua perfeita entrega dentro dos padrées de qualidade esperados e
definidos pela CAIXA.

. Para garantir o nivel desejado de qualidade, sera necessario que os profissionais

alocados atendam aos requisitos de perfil e qualificacdo compativeis com as
atividades executadas e apresentados no Anexo | — H Qualificagao Profissional.

. As exigéncias de perfil e qualificagdo dos profissionais seréo verificadas pela CAIXA

a qualquer momento durante a vigéncia deste contrato.

O conjunto de atividades abrangidas pelo encargo do Suporte Regional inclui:

a) Suporte Especializado de TIC e Telecomunicag¢des Regional;
b) Suporte Operacional Regional;
c) Controle de Ativos Tecnoldgicos.

Suporte Especializado de TIC e Telecomunicagbées Regional

As atividades para execugao pelas equipes do Suporte Regional lotadas no ambiente
das Centralizadoras Regionais, se referem a atividades de Suporte Especializado de
TIC e Telecomunicagdes para resolugao de requisicbes de servigos, envolvendo
situagdes além de elaborar e gerir procedimentos, scripts e itens da base de
conhecimento sobre erros conhecidos, alinhados ao Processo de Gestdo de
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2.2.2.

2.2.3.

2.24.

2.2.5.

2.2.6.

Conhecimento e Qualidade, conduzido pela equipe do Suporte Centralizado,
descrito no ITEM 1 desse Anexo | - A.

O Suporte Regional Especializado inclui o atendimento de requisi¢cdes de servigos e
prestacdo de subsidios as equipes de Atendimento de Campo, da Centralizadora
Regional, empresas parceiras, fornecedores e equipes de outros niveis de suporte
na execugao das respectivas atividades.

Nos casos em que nao for concluida a requisigao de servigos, e esgotados todos os
recursos técnicos para tal, a equipe Suporte Regional Especializado devera
redirecionar os chamados para atendimento pela equipe de Suporte Centralizado
Especializado lotadas no Suporte Especializado, alocados em ambiente
centralizado, equipe da CAIXA, operadoras ou fornecedores externos diversos, a
depender da demanda e/ou solicitar subsidios para continuidade do atendimento.

Cabe ao Suporte Regional Especializado, alocado em ambiente regional, realizar o
acompanhamento dos chamados repassados para outros grupos solucionadores
(Suporte Centralizado Especializado, equipe da CAIXA, operadoras ou fornecedores
externos diversos), até que ocorra a conclusdo dos chamados e/ou demais tratativas,
incluindo o controle dos niveis de servigos atrelados.

A equipe de Suporte Regional Especializado é responsavel por elaborar e apresentar
boletins informativos, sob demanda, referente a situagdo de unidades em sinistros,
calamidades publicas e assemelhados e/ou relatérios técnicos e gerenciais, relativos
as analises, projetos, acompanhamentos, relacdo de requisicdes de servigos
recorrentes e demais servicos prestados referente ao suporte de TIC e
Telecomunicagoes.

O conjunto de atividades abrangidas pelo encargo do Suporte Especializado de TIC
e Telecomunicagdes inclui, dentre outras atividades:

a) Acompanhamento, suporte e orientagdo aos agentes (técnicos, outros
fornecedores etc.) que estiverem atuando em campo nas instalagées
de novos recursos de TIC e Telecomunicagdes, desinstalacoes,
remanejamentos, reconfiguracdes e demais atividades
correlacionadas, alinhados ao Processo de Atendimento de Campo,
descrito no ITEM 3 desse Anexo | - A, bem como pela execugao dos
testes de funcionamento, contando com a presenga dos agentes nos
locais, quando necessario;

b) Configuragdes, reconfiguragbes e atualizagdes em ativos de redes
(roteadores, switches e demais componentes);

c) Manutencéo dos parametros de rede definidos pela CAIXA em todas
as unidades vinculadas as Centralizadoras Regionais;

d) Intervengao/suporte remoto a partir do acionamento das equipes de
Suporte Centralizado Especializado, equipe da CAIXA, operadoras ou
fornecedores externos diversos;
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Acompanhamento e tratamento tempestivo de quaisquer ferramentas
de gerenciamento de redes de controle e uso das Centralizadoras
Regionais;

Apresentar reagao a eventos gerados por ativos de redes no ambito
das Centralizadoras Regionais e respectivas unidades CAIXA
vinculadas;

Analisar consumo, perda de pacotes e demais indicadores de
qualidade da rede interna das unidades;

Analise, cadastro de exceg¢ao ou descadastramento nas ferramentas
de segurancga de rede fornecidas pela CAIXA,;

Realizar, sob demanda, bloqueio de dispositivos suspeitos
identificados pela area de seguranga em ambiente CAIXA;

A emissido dos relatorios contidos no Anexo | — J Relatorios
Obrigatorios;

A apresentacao de relatorios técnicos e gerenciais, sob demanda,
relativos as analises, projetos, acompanhamentos e demais servigos
prestados;

Atualizar sob demanda versbes do software de geréncia
(operacionais) das centrais PABX e Servidores PBX-IP CAIXA que
estiverem incluidos na Cobertura de Software, independente da
ocorréncia que lhe der causa, onde o fornecimento da licengca do
software € de responsabilidade da CAIXA;

A apresentacao de boletins informativos, sob demanda, referente a
situagdo de unidades em sinistros, calamidades publicas e
assemelhados;

Relacionamento com operadores de servigos de telefonia e circuito de
dados e demais setores da CAIXA como CGT (Centro de
Gerenciamento de Telecomunicagdes) para garantir o tratamento de
incidentes e mudancas no menor tempo possivel, atendendo as
regras contratuais;

Incluir, reincluir e manter contas de maquinas nos controles/diretérios
(Dominio), sob demanda das Centralizadoras Regionais e/ou em
atendimento as equipes de campo

Programar, reprogramar e configurar em centrais PABX e Servidores
PBX-IP CAIXA, que estiverem na Cobertura de Software visando
modificagdo de recursos e facilidades, tais como, modificagcdo de
sinalizagao de tronco, inser¢cao de senha para ramal, programacgao de
LCR (Rota de menor custo), criagdo de grupos, programacéao chefe-
secretaria, configuragdo de URA (Unidade de Resposta Audivel) entre
outros, além de orientagdo aos usuarios, dos procedimentos para
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2.27.

2.2.8.

2.2.9.

2.2.10.

2.2.11.

2.2.12.

utilizacdo dos recursos/equipamentos  disponibilizados nos
atendimentos, sempre que necessario;

q) Aplicar politica de senhas definida pela CAIXA para acesso as
centrais telefénicas, alterando tais senhas sempre que solicitado, sem
qualquer 6nus adicional além do encargo fixo e mensal dos
equipamentos incluidos na Cobertura de Software;

r) Acessar documentagao do fabricante referente aos Servidores PBX-
IP Caixa e as centrais PABX que estiverem incluidas na Cobertura de
Hardware e/ou de Software.

Entende-se por configuragdo de URA a implantagédo em Centrais Asterisk, no ambito
de abrangéncia da Centralizadora Regional, de recursos de segmentacdo de
chamadas, integragdo com outras centrais por meio de protocolo SIP (Session
Initiation Protocol), transferéncia de chamadas com ou sem “attach data”,
implantagéo de bibliotecas, homologacgéo e instalagao de aplicagbes para realizagao
de interagdes com sistemas da CAIXA.

A CONTRATADA devera zelar pelo sigilo das senhas supramencionadas,
mantendo-as de exclusivo conhecimento dos técnicos responsaveis e empregados
CAIXA designados.

Em hipotese alguma os técnicos da CONTRATADA poderao repassar senhas de
acesso aos Servidores PBX-IP Caixa e as centrais telefénicas PABX, fornecidas pela
CAIXA, bem como altera-las ou implementa-las, sem a prévia autorizagdo da
Centralizadora Regional.

Cabe exclusivamente a CAIXA definir a qualificacao/perfil profissional e
contingente minimo de profissionais que deverdo ser alocados nas equipes, de
acordo com as suas necessidades operacionais. A CAIXA ira remunerar
exclusivamente pelo quantitativo de perfis profissionais indicados na Proposta
Comercial, ficando a critério da CONTRATADA, o dimensionamento extra, a partir
da quantidade minima exigida pela CAIXA, somada a quantidade necessaria para
cumprir a cobertura completa de dias e horarios para prestagcao dos servigos, ainda
os afastamentos previstos nas relacdes de trabalho ou imprevistas de todos os seus
profissionais, respeitando a legislagdo trabalhista vigente e a norma coletiva da
categoria, observando que nao sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou
de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execugao dos
servicos e a CAIXA.

A CAIXA podera, de acordo com as suas necessidades operacionais e/ou
estratégicas, mediante aviso prévio a CONTRATADA, incrementar ou reduzir a
volumetria de perfis profissionais relacionados a execugao dos servigos, observados
os limites de alteracao estabelecidos no instrumento contratual e na Lei n°® 13.303/16.

A CAIXA exigira composi¢ao minima da equipe “Suporte Especializado de TIC
e Telecomunicagdes — 2° Nivel” alocada em ambiente interno CAIXA, nas
Centralizadoras Regionais, tendo como premissa a volumetria, as caracteristicas
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dos atendimentos e o pleno cumprimento dos Niveis de Servigo contratados,
conforme quadro detalhado a seguir:

SUPORTE REGIONAL -

QUANTIDADE DE UNIDADES

VINCULADAS QUANTIDADE MINIMA DE ANALISTAS HORARIO

2 ANALISTAS DETIC
3 ANALISTAS EM REDES E 09:00 as 18:00
TELECOMUNICAGOES
CIAUS até 700 unidades - TANALISTADETIC
vinculadas - 2 ANALISTAS EM REDES E
(BR, RJ, BH, GO, MN) TELECOMUNICAGOES

CONTINGENTE MINIMO

CIAUS acima de 701 unidades
vinculadas (SP, PO, RE)

CIAUS
7877 _CIAUS | SP 1.315
7876 _CIAUS | PO 1.067
7466 _ CIAUS | RE 1.001
7436 _ CIAUS | BR 519
7469 _ CIAUS | RJ 501
7435 _CIAUS | BH 497
7875 _ CIAUS | GO 380
7458 _ CIAUS | MN 345

SUPORTE REGIONAL -

—_ ‘
oo
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QUANTIDADE DE USUARIOS
VINCULADOS

CIAUS acima de 17.001 .
usudrios vinculados (SP, BR, RE) S UEERIEER Bl
CIAUS com até 17 mil usudrios 09:00 as 18:00
- 3 TECNICOS DETI

QUANTIDADE MiNIMA DE TECNICOS HORARIO

vinculados (MN, GO, BH, R/,

o)}
CONTINGENTE MINIMO

* Dados de referéncia sujeito a alteragdes

2.2.13. Podera a CONTRATADA valer-se dos profissionais da equipe Suporte
Regional Especializado quando necessario e sem prejuizo ao processo principal
designado ao profissional, para atendimentos internos, tais como intervencao para
manutengao da conformidade, atuagao regional nas atualizagdes centralizadas de
sistemas etc., no entanto os profissionais deverao estar sempre disponiveis para a
assuncgao imediata de atividades relacionadas ao Especializado Regional, quando
necessario.

2.2.13.1. A equipe “Suporte Especializado de TIC e Telecomunicag¢des”, devera atuar das
09h00 as 18h00 em dias uteis.

2.2.14. Fora dos horarios uteis, cabera a CONTRATADA garantir que na cidade-sede
de cada Centralizadora Regional, haja ao menos um profissional com perfil de
analista/especialista em TIC e TELECOMUNICACOES a fim de que, em eventual
necessidade, ele comparega a Centralizadora Regional em até 60 (sessenta)
minutos, a partir do seu acionamento.

2.2.15. Faz parte das atividades da equipe de Suporte Regional Especializado a
interacdo e a execugado compartilhada de atividades técnicas especializadas junto
aos profissionais de outras empresas prestadoras de servigo, de outras unidades da
CAIXA ou de empresas designadas por esta.
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2.2.16.

2.3.
2.3.1.

2.3.2.

Sempre que demandada, a CONTRATADA devera disponibilizar relatérios de
atuacao da equipe Suporte Regional Especializado, objetivando a identificagdo dos
tipos de chamados mais problematicos/recorrentes, visando encaminhamento para
inclusdo ou atualizagdo da Base de Conhecimento junto a equipe de Suporte
Centralizado.

Suporte Operacional Regional

As atividades para execugao pelas equipes de Suporte Operacional Regional lotadas
no ambiente das Centralizadoras Regionais, se referem a atividades de Suporte
Regional de TIC e Telecomunicagbes para resolugdo de requisicbes de servigos,
envolvendo situagbes cuja execugdo regional se apresente mais adequada,
repassados pelos grupos solucionadores (Atendimento de Campo, equipe da
CAIXA, operadoras e/ou fornecedores externos diversos), Controle de atividades e
recursos em eventos, implantagées, mudancas, fechamentos de unidades e/ou
pontos de presencga, além de garantir a gestdo regional de todos os atendimentos,
alinhados ao Processo de Gestdo de Conhecimento e Qualidade, descrito no ITEM
1 desse Anexo | - A.

As atividades relacionadas ao “Controle de recursos em eventos, implantagdes,
mudancas, fechamento de unidades”, se referem ao acompanhamento das acoes e
operacionalizagdes de todas as medidas necessarias para garantir viabilidade dos
eventos e/ou implantacdo, mudancas e fechamento nas unidades da CAIXA ou em
pontos em que se faca presente, além de garantir o cumprimento dos prazos e
padroes definidos.

2.3.2.1. Neste sentido, as rotinas desta equipe incluem, dentre outras:

a) Realizar interagao/orquestragdo para as devidas tratativas de
agendamento com as areas, fornecedores e/ou operadoras
necessarios, para realizar os atendimentos, como visitas conjuntas e
outros de mesma natureza;

b) Encaminhar equipe de campo para a realizagcado de vistorias prévias
quando for necessario, sob demanda e seguindo no checklist da
ferramenta de visita técnica digital;

c) Agendar para que as ag¢des conjuntas com outros agentes ocorram
até, no maximo, no dia util subsequente, reportando a CAIXA os casos
de recusa por parte das outras empresas;

d) Informar a previsao de atendimento, incluindo a janela de servigo, data,
hora e equipes responsaveis pela realizagcdo das atividades, bem
como efetuar o registro dos agendamentos relativos a todos os
fornecedores envolvidos nos sistemas da CAIXA, baseando-se na
ferramenta de gestao dos servigos de campo;

e) Aguardar a finalizacdo dos trabalhos dos demais envolvidos na
atuacao conjunta para a devida confirmagao, por meio de testes com
o usuario, do efetivo funcionamento do equipamento;
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2.3.3.

2.3.4.
2.3.5.

2.3.6.

2.3.7.

2.3.8.

f) Sincronizar e agendar a realizagao de atuagao conjunta também em
equipamentos nao relacionados no Anexo | — B Cobertura de
Hardware, ou Anexo | — C Cobertura de Software, nos mesmos prazos
definidos para equipamentos cobertos, sem 6nus adicionais para a
CAIXA;

Entende-se por “eventos”, todas as acgdes do tipo feiras, treinamentos, reunides,
workshops, exposi¢cdes, congressos e similares.

Entende-se por “mudancas”, as alteracdes de leiaute, endereco e similares.

Entende-se por implantagao e fechamento, a inauguragao de unidades, montagem
de Unidade Movel, desmobilizacdo temporaria ou definitiva dos ambientes e demais
similares.

No caso da disponibilizagdo de equipamentos de TIC e Telecomunicag¢des de
propriedade da CONTRATADA nos eventos onde houver solicitacdo da CAIXA para
tal, as equipes deverao providenciar antecipadamente o transporte e a instalacido de
acordo com os horarios, quantidades e configuragdes definidas pela CAIXA.

A CAIXA podera, a seu critério, dispensar, no todo ou em parte, o acompanhamento
técnico presencial nos eventos, o que ndo a exime do pronto-atendimento a eventual
incidente que se apresente.

As demais atividades do suporte operacional incluem, dentre outras:

a) Demandar e controlar o transporte, remanejamento, instalagéo,
desinstalagdo, manutencao e/ou reinstalacdo dos equipamentos de
TIC e Telecomunicagdes nos locais, junto aos responsaveis, equipe
externa e outros fornecedores;

b) Demandar técnico de campo para acompanhar a operagao desde a
recepcao até devolugao dos recursos no local, com a obrigacao de
avaliar e registrar as condi¢gdes dos equipamentos em conjunto com
os demais agentes envolvidos (ex.: transportadora);

C) Atuar nas providéncias administrativas para acesso dos técnicos aos
locais;

d) Realizar a baixa de imagem nos equipamentos;

e) Realizar testes de funcionamento, substituicdo de pecas, reparos,

entre outros;

f) Fornecer os equipamentos validados, testados e em perfeitas
condi¢des de uso;

9) Realizar a configuragéo prévia em laboratério, quando necessario;

h) Encaminhar equipe de campo para a realizagao de vistorias prévias,
guando necessario;

21



A CAXA
A' A Sty
4 FEDERAL

i) Garantir pronto-atendimento a eventual incidente que se apresente;

j) Registro e posicionamento pontual das ac¢des, eventuais problemas
e/ou dificuldades junto a equipe CAIXA;

2.3.9. A CONTRATADA devera manter equipes alocadas em ambiente das
Centralizadoras Regionais, sem 6nus adicionais além dos encargos mensais da
modalidade Suporte Regional, visando o controle dos ativos TIC e
Telecomunicagdes utilizados na participagdao da CAIXA em eventos externos (feiras,
treinamentos, reunides, workshops, exposigdes, congressos etc.).

2.3.10. Cabe exclusivamente a CAIXA definir a qualificacao/perfil profissional e
contingente minimo de profissionais que deverdo ser alocados nas equipes, de
acordo com as suas necessidades operacionais. A CAIXA ira remunerar
exclusivamente pelo quantitativo de perfis profissionais indicados na Proposta
Comercial, ficando a critério da CONTRATADA, o dimensionamento extra, a partir
da quantidade minima exigida pela CAIXA, somada a quantidade necessaria para
cumprir a cobertura completa de dias e horarios para prestacao dos servigos, ainda
os afastamentos previstos nas relacdes de trabalho ou imprevistas de todos os seus
profissionais, respeitando a legislagdo trabalhista vigente e a norma coletiva da
categoria, observando que nao sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou
de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execugao dos
servicos e a CAIXA.

2.3.11. A CAIXA podera, de acordo com as suas necessidades operacionais e/ou
estratégicas, mediante aviso prévio a CONTRATADA, incrementar ou reduzir a
volumetria de perfis profissionais relacionados a execugao dos servigos, observados
os limites de alteracao estabelecidos no instrumento contratual e na Lei n°® 13.303/16.

2.3.12. A CAIXA exigira composicdo minima da equipe ““Suporte Operacional
Regional” alocada em ambiente interno CAIXA, nas Centralizadoras Regionais,
tendo como premissa a volumetria, as caracteristicas dos atendimentos e o pleno
cumprimento dos Niveis de Servico contratados, conforme quadro detalhado a
seguir:

SUPORTE REGIONAL -
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QUANTIDADE DE USUARIOS
VINCULADOS

CIAUS acima de 22 mil usudrios . 8 TECNICOS DE Ti
vinculados (SP)

QUANTIDADE MiNIMA DE TECNICOS HORARIO

CIAUS com 17.001 até 22 mil .
usudrios vinculados (BR, RE) SECNICIOS iz 08:00 as 19:00
CIAUS com até 17 mil usudrios
vinculados (MN, GO, BH, Rl, - 4 TECNICOS DETI
PO)

CONTINGENTE MINIMO

7877 _CIAUS | SP 22.697
7436 _CIAUS | BR 21.355
7466 _ CIAUS | RE 17.932
7876 _CIAUS | PO 15.347
7469 _CIAUS | R 14.049
7435 _CIAUS | BH 9.378
7875 _CIAUS | GO 5.563
7458 _ CIAUS | MN 4.887

* Dados de referéncia sujeito a alteragdes

2.3.13. Podera a CONTRATADA valer-se dos profissionais da equipe “Suporte
Operacional Regional”’, quando necessario e sem prejuizo ao processo principal
designado ao profissional, para atendimentos internos, tais como intervencao para
manutengdo da conformidade, atuagao regional nas atualizagdes centralizadas de
sistemas etc., no entanto os profissionais deverao estar sempre disponiveis para a
assuncgao imediata de atividades relacionadas ao Suporte Operacional Regional,
quando necessario.

2.3.13.1. A equipe “Suporte Operacional Regional”, devera atuar das 08h00 as 19h00 em
dias uteis.

2.3.14. Faz parte das atividades da equipe de “Suporte Operacional Regional”’ a
interacdo e a execugdo compartilhada de atividades técnicas especializadas junto
aos profissionais de outras empresas prestadoras de servigo, de outras unidades da
CAIXA ou de empresas designadas por esta.

2.3.15. Sempre que demandada, a CONTRATADA devera disponibilizar relatérios de
atuacao da equipe de “Suporte Operacional Regional”, objetivando a identificagao
dos tipos de chamados mais problematicos/recorrentes, visando encaminhamento
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2.4.
241.

242.

2.4.3.

244,

24.5.

2.4.6.

24.7.

2.4.8.

para inclusao ou atualizagdo da Base de Conhecimento junto a equipe de Suporte
Centralizado.

Controle de Ativos Tecnolégicos

As atividades para execugao pelas equipes de “Controle de Ativos Tecnologicos”,
lotadas no ambiente das Centralizadoras Regionais, se referem ao controle de ativos
de TIC e Telecomunicagbes (microcomputador, notebook, componentes e
periféricos, ativos de rede, aparelhos telefénicos, roteadores, etc.) instalados nas
Unidades Caixa e em ambiente das Centralizadoras Regionais (almoxarifados e/ou
depdsitos), garantindo o cumprimento dos prazos e padrbes definidos, alinhados ao
Processo de Gestdo de Conhecimento e Qualidade, descrito no ITEM 1 desse Anexo
I -A.

E responsabilidade da equipe de Suporte Regional da CONTRATADA manter
atualizadas as ferramentas de controle disponibilizadas pela CAIXA para esse fim,
bem como efetivar registros de entradas e saidas dos ativos tecnologicos nas
referidas ferramentas, além de acompanhar o processo logistico de transporte dos
mesmos.

Cabe a CONTRATADA manter atualizados os sistemas de controle da CAIXA com
o estado atual dos equipamentos do(s) almoxarifado(s), sendo necessario para isso
realizar testes nos mesmos, além de manter atualizadas as configuragdes prévias,
em laboratorio de testes, de microcomputadores e demais ativos TIC e
Telecomunicagdes para atendimento as demandas;

Somente os profissionais que atuarem em tais ambientes e os demais integrantes
designados pelo Preposto da CONTRATADA terdo acesso as dependéncias que
contiverem ativos tecnoldgicos controlados pela CONTRATADA.

Sempre que a CAIXA entender pertinente podera solicitar acesso a tais ambientes
objetivando inventario dos equipamentos, componentes, periféricos etc. ali mantidos.

Em havendo diferenca na quantidade efetivamente apurada, devera a
CONTRATADA manifestar-se, de pronto, e, ndo obtendo éxito em regularizar tal
diferenga, desde ja autoriza a CAIXA a descontar o valor do(s) item(ns) faltante(s)
na proxima fatura.

E de responsabilidade da CONTRATADA realizar o inventario periédico dos ativos
tecnoldgicos sob sua responsabilidade, comunicando imediatamente a CAIXA os
casos de divergéncias.

Neste sentido, as rotinas desta equipe incluem, dentre outras:

a) Classificar os equipamentos, atualizando as ferramentas CAIXA,
acrescentando as caracteristicas fisicas dos equipamentos, como
peso e medidas;

b) Controlar a movimentacao dos equipamentos no almoxarifado através
da recepcgao, armazenamento e distribuig¢ao;
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Controlar expedicao, instalacdo e manutengao da disponibilidade dos
equipamentos de propriedade CAIXA, além dos de propriedade da
CONTRATADA, disponibilizados a pedido da CAIXA,;

Controlar inventario e encaminhamento/recolhimento de todos os
recursos de TI, tais como microcomputadores, impressoras,
roteadores etc.;

Demandar a configuragcédo prévia, em laboratério ou no depdsito da
CAIXA de microcomputadores e demais recursos de Tl para novas
Unidades/Pontos, quando for o caso;

Manter e guardar de forma adequada os equipamentos, para que eles
se encontrem em condi¢cdes de uso até o momento em que precisem
ser utilizados;

Fornecer os equipamentos validados, testados e em perfeitas
condicdes de uso;

Elaborar estatisticas de fornecimento por materiais e centros de
custos;

Realizar os devidos acionamentos a equipe CAIXA para eventuais
ajustes da infraestrutura (mobiliario, elétrica, ldgica, seguranga fisica,
entre outros) com o objetivo de garantir que as instalacdes estejam
adequadas para movimentacao e retiradas dos materiais visando um
atendimento agil e eficiente;

Movimentar os materiais de forma eficiente, fornecendo os recursos
materiais necessarios para embalagem como caixa de papeléo,
plastico bolha, fita adesiva, carrinho para movimentagao dentro dos
ambientes CAIXA;

Organizar e manter atualizado o registro dos equipamentos existente
no almoxarifado;

Organizar os equipamentos obedecendo os critérios de classificagao
de durabilidade, fragilidade.

Prezar pela melhor utilizagdo do espaco fisico disponibilizado pela
CAIXA;

Realizar atividade de aceitagdo na operagao segundo a qual se
declara que o equipamento recebido satisfaz as especificacbes
técnicas contratadas;

Realizar atividade de armazenamento e identificagdo do
equipamento, guarda adequada e informagéao da localizagao fisica,
cadastro do equipamento nos sistemas de controle da CAIXA;
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p) Realizar atividade de conferéncia e validagdo do material, abrangendo
desde a recepgdo do material na entrega pelo fornecedor até a
entrada nos almoxarifados da CAIXA;

q) Realizar atividade de recebimento para entrada de materiais,
conferéncia quantitativa (quantidade entregue) e qualitativa
(verificagdo das especificagdes técnicas do objeto entregue - marca,
dimensao e modelo dos itens);

r) Realizar o inventario anual dos equipamentos do almoxarifado;

s) Realizar vistorias prévias quando for necessario, sob demanda e
seguindo checklist da ferramenta de visita técnica digital;

t) Seguir as melhores praticas e normas vigentes quanto a guarda e
conservagao dos equipamentos em almoxarifado;

u) Verificar constantemente os itens que estao ociosos no almoxarifado
e informar a CAIXA, caso o material tenha mais de 12 meses sem
movimentacgao;

V) Garantir a qualidade e o cumprimento dos prazos e padrdes definidos;
w) Garantir pronto-atendimento a eventual incidente que se apresente;
X) Registar e apresentar posicionamento pontual das ag¢des, eventuais

problemas e/ou dificuldades e reporte a equipe CAIXA.

2.4.9. O controle de Ativos Tecnoldgicos nado se restringe apenas a gestdo dos
equipamentos mantidos em estoque/almoxarifado, mas também pela gestao e
controle dos Ativos de TIC e Telecomunicacoes, instalados, desempenhando suas
fungdes nas unidades atendidas.

2.4.10. Nesse sentido, a CONTRATADA obriga-se a realizar a conferéncia, em
carater de inventario, e manter atualizadas as ferramentas de controle dos ativos de
TIC e Telecomunicagdes instalados nas Unidades Caixa, exceto Unidades Lotéricas,
incluidos nas coberturas contratuais, em até 12 (doze) meses, contados a partir da
data de assuncao dos servicos.

2.4.11. Incluem-se nessa conferéncia, etiquetagao e atualizacao, os demais ativos de
Tl da Unidade n&o abrangidos pelas Cobertura de Hardware e Software, como por
exemplo: equipamentos de autoatendimento, estagao financeira, totens, telefones,
roteadores, switches e etc., devendo a CONTRATADA informar a CAIXA todas as
atualizagdes enquadradas nessa condigao.

2412 A CONTRATADA sera corresponsavel pela verificacdo dos quantitativos de
equipamentos incluidos nas Coberturas devendo informar a CAIXA qualquer
divergéncia entre o quantitativo informado pela CAIXA e o apurado pela
CONTRATADA na realizagcdo dessa conferéncia de sua responsabilidade,
comportando, em casos de divergéncias, o ressarcimento pela CONTRATADA.
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2.4.13. Essa atividade consiste em etiquetar, em lugar de facil acesso e definido pela
CAIXA, e registrar todos os recursos tecnoloégicos abrangidos por este contrato nas
unidades atendidas.

2.4.14. E responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento das etiquetas adesivas
plasticas de longa durabilidade e a confecgdo com os tipos de dados fornecidos pela
CAIXA para identificacdo do equipamento.

2.4.15. O regqistro, pela CONTRATADA, dos recursos de Tl sera realizado em
ferramenta desenvolvida e/ou disponibilizada pela CAIXA.

2.4.16. Nos casos em que a Centralizadora Regional apontar erros ou impericias na
conferéncia, cabe a CONTRATADA retornar quantas vezes forem necessarias até
que tais problemas sejam sanados.

24.17. Competira a CONTRATADA, sem 06nus adicional a CAIXA, a cada
atendimento em equipamento constante dos Anexo | — B Cobertura de Hardware, ou
Anexo | — C Cobertura de Software, verificar o estado de conservacao da etiqueta e
substitui-la caso identifique desgaste ou sua auséncia, por qualquer motivo.

2.4.18. Para conferéncia, controle e atualizagdo nos sistemas de gestdo de
equipamentos de todo o parque de ativos de TIC e Telecomunicagdes presentes nas
Unidades da CAIXA incluidos ou ndo nas coberturas contratuais; caso haja
necessidade em fungado da coleta de informacdes diretamente nos locais onde os
equipamentos estiverem instalados (ex. forros, afixados em televisores/monitores
mais altos, racks sem espaco, etc.), cabera a propria CONTRATADA, sem 0Onus
adicionais além dos encargos fixos mensais propostos nas Coberturas de Hardware,
Software e Suporte a Telecomunicagdes, a responsabilidade pela retirada dos
equipamentos de onde os mesmos estiverem instalados visando efetuar a coleta dos
dados em espaco adequado, bem como a reinstalagao posterior em seu local de
origem, independentemente das condigbes de acesso, altura ou localizacao,
devendo a CONTRATADA prover aos seus técnicos todos 0s recursos necessarios
para tal (escadas, equipamentos de segurancga, etc.)

2.4.19. Todos o0s equipamentos recebidos no ambiente do almoxarifado das
Centralizadoras Regionais e Representagdes de Tl devem ter a Guia de Transporte
finalizada no sistema da Caixa em no maximo D+1, apds o recebimento do
equipamento no almoxarifado, sendo o status do mesmo atualizado de acordo com
o teste realizado pela CONTRATADA.

2.4.20. O acionamento ao operador logistico para transporte de equipamentos deve
ser feito pela CONTRATADA em no maximo D+1, apés demanda recebida pela
CAIXA, sendo o status das ferramentas de controle atualizadas com as devidas
informacgdes fornecidas por ele.

2.4.21. Cabe exclusivamente a CAIXA definir a qualificacao/perfil profissional e
contingente minimo de profissionais que deverdao ser alocados nas equipes, de
acordo com as suas necessidades operacionais. A CAIXA ira remunerar
exclusivamente pelo quantitativo de perfis profissionais indicados na Proposta
Comercial, ficando a critério da CONTRATADA, o dimensionamento extra, a partir
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da quantidade minima exigida pela CAIXA, somada a quantidade necessaria para
cumprir a cobertura completa de dias e horarios para prestacao dos servigos, ainda
os afastamentos previstos nas relagcdes de trabalho ou imprevistas de todos os seus
profissionais, respeitando a legislagao trabalhista vigente e a norma coletiva da
categoria, observando que nao sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou
de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execugao dos
servigos e a CAIXA.

2.4.22. A CAIXA podera, de acordo com as suas necessidades operacionais e/ou
estratégicas, mediante aviso prévio a CONTRATADA, incrementar ou reduzir a
volumetria de perfis profissionais relacionados a execucao dos servigos, observados
os limites de alteragao estabelecidos no instrumento contratual e na Lei n® 13.303/16.

2.4.23. A CAIXA exigira composi¢gao minima da equipe “Controle de Ativos” alocada
em ambiente interno CAIXA, nas Centralizadoras Regionais, tendo como premissa
a volumetria, as caracteristicas dos atendimentos e o pleno cumprimento dos Niveis
de Servigo contratados, conforme quadro detalhado a seguir:

CONTINGENTE MINIMO

AMBIENTES - Almoxarifado QUANTIDADE MINIMA DE TECNICOS

T
T — &
S
S
Caus — 5

[ B S
. Rodekmaro
[ s I S

2.4.23.1. A equipe “Controle de Ativos Tecnoldgicos”, devera atuar das 08h00 as 19h00
em dias uteis.

2.5. Atendimento Prioritario

2.5.1. Entende-se por Atendimento Prioritéario, os servicos a serem prestados pela
CONTRATADA aos Usuarios Prioritarios lotados em unidades indicadas pela CAIXA
como mais relevantes estrategicamente, a titulo de exemplo as unidades vinculadas
a Presidéncia, Vice-presidéncias, Diretorias, Mesa de Operacgdes, entre outras.
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2.5.2. Ficara a critério da CAIXA, a indicagédo de unidades e usuarios que poderao solicitar
os atendimentos, que deverao ser executados pelos analistas com este perfil.

2.5.3. A equipe de analistas deve ser exclusiva para o atendimento, considerando as
restricbes de acesso aos ambientes e informagdes.

2.5.4. O Atendimento Prioritario em questéao, inclui os seguintes servigos:

a) Prazos de atendimento e solucao reduzidos para
chamados/acionamentos efetuados para os usuarios prioritarios em
questao;

b) Alocacao obrigatéria de equipes de técnicos/analistas, nos locais
previamente definidos pela CAIXA, de acordo com as quantidades e
perfis de profissionais constantes do Anexo | — H Qualificagao
Profissional.

C) Atendimentos priorizados aos usuarios em outras unidades ou locais
externos no ambito da area de abrangéncia geografica do contrato;

d) Possibilidade de atendimento técnico no enderego do usuario;
e) Plantdo Técnico de Sobreaviso em dia ndo util;
f) Atendimento imediato independentemente da forma de acionamento

(direta, chat, e-mail, chamados, telefone etc.), com registro dos
chamados posteriormente;

9) Uniforme diferenciado, trajes definidos em contrato.

2.5.5. O atendimento técnico para Usuarios Prioritarios lotados em unidades que compde
a Alta Administracao da CAIXA, podera ser realizado no endereco do usuario. Para
tanto, a CONTRATADA fica obrigada a considerar os cuidados e responsabilidades
necessarios para garantir a conformidade e seguranga nos atendimentos.

2.5.5.1. Nestes casos sera devido o valor equivalente ao coédigo de servigo eventual
respectivo, conforme ITEM 4 desse Anexo | - A.

2.5.5.2. A CONTRATADA devera ir ao local, em razao de acionamento e autorizacéo da
Centralizadora Regional, munido das informag¢des que dizem respeito as
necessidades especificas do usuario, para garantir um atendimento adequado.

2.5.5.3. A privacidade e a seguranga do cliente devem ser sempre preservadas. Nesse
sentido a CONTRATADA fica obrigada a implantar protocolo de atendimento com
termos explicitos sobre cuidado com os dados pessoais e informacdes sensiveis,
garantindo que qualquer acesso ao endereco fisico do usuario, sejam feitos de
forma segura e confidencial.

2.5.5.4. O protocolo de atendimento devera constar implicagdes legais para a prestacao
de servigos de atendimento técnico em endereco, incluindo especificagdes para
assegurar que o servigo prestado seja de alta qualidade e minimize riscos legais.
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2.5.6. A CONTRATADA devera manter seus empregados, quando em servico nas
dependéncias da CAIXA, devidamente uniformizados, com as vestimentas e
acessorios em perfeito estado de conservagcdo e identificados com cracha de
identificagcdo com tecnologia RFID ou combo de cracha e smart card com tecnologia
RFID, de acordo com o modelo a ser apresentado pela CAIXA.

2.5.7. Para as equipes do Atendimento Prioritario, todos os técnicos residentes deverao
utilizar uniforme diferenciado, da seguinte forma:

a) Camisa social (mangas longas com punhos e colarinho) em cor clara
e discreta (branca, cinza ou azul claro), logomarca da CONTRATADA
bordada ou impressa na altura do peito;

b) Gravata em cor escura e discreta (preta, cinza ou azul marinho);
C) Calga social em cor Preta;
d) Sapato social em cor Preta com cinto social em cor Preta;

2.5.8. Em quantidade suficiente para pronto uso em todos os dias uteis de 1 (uma semana)
para cada integrante da equipe.

2.5.9. Asreposigdes dos uniformes deverao ocorrer a cada semestre e/ou em menor prazo,
principalmente para as camisas.

2.5.10. A CONTRATADA néao podera, em hipétese alguma, alegar contengédo de
custos ou qualquer dificuldade para justificar o descumprimento das obrigagdes de
provimento e reposi¢cdes dos uniformes.

2.5.11. O atendimento diferenciado ao Usuarios Prioritarios da Alta Administracdo da
CAIXA, deve ser prestado em todos os locais onde esse publico-alvo estiver
presente e a dimensao da equipe local deve ser proporcional a quantidade meédia de
usuario no local.

2.5.12. As unidades que terdo alocacao fisica obrigatoria para esse atendimento,
estdo concentradas nas cidades do Rio Janeiro, Sdo Paulo e Brasilia, entretanto,
conforme item anterior, o atendimento prioritario devera ser realizado em qualquer
ponto de presenca que a CAIXA de faca presente.

2.5.13. Cabe exclusivamente a CAIXA definir a qualificagéo/perfil profissional e
contingente minimo de profissionais que deverdo ser alocados nas equipes, de
acordo com as suas necessidades operacionais. A CAIXA ira remunerar
exclusivamente pelo quantitativo de perfis profissionais indicados na Proposta
Comercial, ficando a critério da CONTRATADA, o dimensionamento extra, a partir
da quantidade minima exigida pela CAIXA, somada a quantidade necessaria para
cumprir a cobertura completa de dias e horarios para prestacao dos servigos, ainda
os afastamentos previstos nas relacdes de trabalho ou imprevistas de todos os seus
profissionais, respeitando a legislacdo trabalhista vigente e a norma coletiva da
categoria, observando que nao sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou
de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execugao dos
servicos e a CAIXA.
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2.5.14. A CAIXA podera, de acordo com as suas necessidades operacionais e/ou
estratégicas, mediante aviso prévio a CONTRATADA, incrementar ou reduzir a
volumetria de perfis profissionais relacionados a execugao dos servigos, bem como,
alteracao/acréscimo dos locais de prestacédo de servicos, observados os limites de
alteragao estabelecidos no instrumento contratual e na Lei n® 13.303/16.

2.5.15. A CONTRATADA devera elaborar escala de trabalho para os profissionais
desta equipe de residentes durante o periodo de funcionamento das unidades
atendidas, das 07:00h as 22:00h, distribuindo-os em turnos e quantidade a suprir os
horarios de maior incidéncia de acionamentos, da seguinte forma:

a) Tabela de referéncia para atendimento em Brasilia:

TURNO ANALISTAS PORTURNO  HORARIO

08:00h &s 18:00h
3 12:00h &s 22:00h
10 CONTINGENTE MINIMO

30
Total:

|
1° | 3 07:00 as 17:00h
L2 |
|
__Total:

b) Tabela de referéncia para atendimento em Sao Paulo:

TURNO
']O
20

~ TURNO  ANALISTASPORTURNO  HORARIO

| y) 07:00 as 17:00h

| y) 08:00h &is 18:00h

| y) 12:00h as 22:00h

| 6 CONTINGENTE MINIMO

c) Tabela de referéncia para atendimento em Rio de Janeiro:

ANALISTAS POR TURNO HORARIO
07:00 &s 17:00h

TURNO
']O

|

|

| 10:00h &s 20:00h

| CONTINGENTE MINIMO

2.5.16. Devera ser alocada equipe de residente especifica e exclusiva, com a
formacao e contingente minimo respeitada a quantidade de profissionais indicada
nas tabelas acima, inclusive durante os afastamentos, quando a CONTRATADA se
obriga a efetuar as reposi¢gdes temporarias ou definitivas que forem necessarias,
sem 6nus adicional para a CAIXA.

2.5.17. A critério da CONTRATANTE, podera haver expansao eventual de horario de
atendimento presencial, sob demanda, cabendo a CONTRATADA gerir a jornada
estendida com seus empregados, quando for necessario.

2.5.18. A CAIXA podera solicitar ajustes na distribuigéo por escala, considerando uma
maior concentragao de técnicos nos horarios com maior fluxo de atividades.
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2.5.19. A critério e 6nus da CONTRATADA, a equipe podera ser acrescida e/ou os
horarios poderao ser alterados, de acordo com o volume de atendimentos que vier
a representar riscos ao cumprimento dos niveis de servigos estabelecidos.

2.5.20. Em raz&o da criticidade, as equipes técnicas residentes deverao iniciar os
atendimentos imediatamente, independentemente da forma de acionamento (direta,
chat, e-mail, chamados, telefone, etc.), sendo considerado como atraso a partir de
15 (quinze) minutos da data/hora do acionamento e o registro dos chamados e a
disponibilizagao dos tickets junto ao Servidor WebService efetuados posteriormente.

2.5.21. A CONTRATADA devera manter-se de sobreaviso e providenciar o aporte
imediato do contingente total exigido de profissionais nos contraturnos acima, caso
seja demandada pela CONTRATANTE.

2.5.22. Para as cidades de Brasilia/DF e Sao Paulo/SP, serdo aplicados Plantao
Técnico de Sobreaviso, durante todo o periodo, para suportar a disponibilidade nos
dias n&o uteis.

2.5.23. Sera de responsabilidade da CONTRATADA, na figura do
Preposto/Supervisor, realizar o registro dos acionamentos que geraram
atendimentos.

2.5.24. A descricado da qualificacdo profissional dos perfis profissionais a serem
alocados constam no Anexo | — H — Qualificagéo Profissional.

2.6. Atendimento BALCAO TI

2.6.1. O Atendimento BALCAO TI se refere aos servicos prestados pela CONTRATADA,
onde os usuarios podem levar seus dispositivos fisicos, para receber suporte técnico.
Esse tipo de atendimento inclui:

a) Diagndstico de Problemas;

b) Reparos e Manutengao;

C) Instalagdo de Componentes;

d) Atualiza¢des de Hardware/Software;

e) Suporte e Consultoria;

f) Fornecimento e recepc¢ao, a usuarios, de ativos de Tl e seus
periféricos;

2.6.2. A CONTRATADA fica obrigada a realizar os atendimentos nos espacos fisicos
disponibilizados pela CAIXA, com equipe de profissionais, obedecendo ao
quantitativo minimo indicado pela CAIXA.

2.6.3. Fica a prerrogativa da CAIXA a alteragao dos enderecos e/ou acréscimo de espagos
fisicos, para realizagdo de atendimentos rotineiros para suporte técnico e demais
atividades aos usuarios de recursos e servicos de TIC e Telecomunicagdes, na
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modalidade presencial, com o atendimento sendo realizado nesses ambientes, que
oferecem disponibilidade de atendimento simultaneo, para solugdo rapida de
problemas e/ou fornecimento, devolugéo ou troca de equipamentos e demais ofertas
de servigos.

2.6.4. O Atendimento Balcao Tl inclui os seguintes itens:

a) Prazos de atendimento e solugado reduzidos nos atendimentos
balc&o para os usuarios.

b) Atendimentos nos enderegos fixos indicado pela CAIXA, para
atendimento ao usuario presente naquela localizag&o, independente
do endereco da sua unidade vinculada.

2.6.5. Os prazos de atendimento e solugao reduzidos se dao em razao da natureza do
servigo, onde se estima custos reduzidos, melhor eficiéncia no atendimento, controle
de ambiente e menor complexidade logistica.

2.6.6. O Atendimento Balcado TI, se refere aos servigos prestados pela CONTRATADA,
com posto fixo de atendimento, para garantir suporte de Tl a software e hardware na
impossibilidade técnica de atendimento remoto ou outros motivos.

2.6.7. A CONTRATADA disponibilizara o servico em formato de posto fixo, o qual os
técnicos estardo disponiveis para realizar atendimentos no local designado.

2.6.8. O horario de atendimento devera acontecer das 9:00 as 18:00, de Segunda a Sexta-
feira, exceto feriados.

2.6.9. Em casos de emergéncia fora do horario de plantdao, a CAIXA podera solicitar
atendimento mediante servigo eventual conforme ITEM 4 desse Anexo | - A.

2.6.10. O atendimento similar a um atendimento de balcao, se refere ao ambiente
onde o usuario deve levar o equipamento que esta sob sua responsabilidade (como
notebooks, desktops e outros dispositivos) ao endereco definido para diagnéstico,
reparo, substituicio e outros.

2.6.11. Os servigos incluirdo, mas nao se limitardo a, diagndstico de problemas,
reparos, manutencao preventiva e corretiva, instalagao de software e atualizagao de
sistemas, fornecimento e recebimento de ativos de TI.

2.6.12. A CONTRATADA compromete-se a atender cada usuario de forma
organizada, respeitando a ordem de chegada ou agendamento realizado, a
depender do caso, exceto em casos de emergéncia devidamente justificada junto a
Centralizadora Regional.

2.6.13. A CONTRATADA envidara seus melhores esfor¢cos para diagnosticar e
reparar os equipamentos dentro Acordo de Nivel de Servigo definido nesse contrato,
garantindo o registro dos atendimentos na ferramenta de gestdo dos servigos com
protocolo para o usuario.

2.6.14. O servigo técnico devera ser realizado em apenas 01 (um) atendimento.
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2.6.15. Caso néo seja possivel solucionar o problema no primeiro atendimento, como
por exemplo maquina em garantia do fornecedor, a CONTRATADA devera indicar,
para devida anuéncia de equipe CAIXA da Centralizadora Regional de
vinculagao, a substituicdo do equipamento, garantindo que o usuario possa retomar
suas atividades profissionais, com solugao pronta.

2.6.16. Em caso de substituicdo de equipamento, a CONTRATADA garantira que o
equipamento de substituicdo estara em condi¢des operacionais adequadas e pronto
para uso imediato.

2.6.17. O equipamento de substituicao nao se refere a modalidade de utilizagdo dos
equipamentos reserva (backup), indicado no ITEM 4 desse Anexo | - A., portanto
deve ser disponibilizado pela equipe de Suporte Regional que atua no Almoxarifado
das Centralizadoras Regionais.

2.6.18. No caso em que, por opgcdo do usuario, ndo houver a substituigdo do
equipamento, o atendente devera proceder com abertura de chamado para agendar
atendimento da garantia do fornecedor e de acordo com o endereco e horario
acordado entre os envolvidos.

2.6.19. A tabela a seguir apresenta o contingente minimo de profissionais que
deveréao ser alocados pela CONTRATADA, obrigatoriamente, nas dependéncias da
CAIXA, em cada Centralizadora Regional, ou em outro local que a CAIXA definir,
para Atendimento Balcao TI:

CONTINGENTE MINIMO

BALCAOTI QUANTIDADE MINIMA DE TECNICOS

CIAUS |
CIAUS |
CIAUS |

[ S S

N

2.6.20. N&o ha limitador do publico-alvo de atendimento por ambiente. O balcao deve
estar disponivel para todos os usuarios de Tl da CAIXA, independente da sua lotagao
fisica, administrativa ou modelo de trabalho presencial/remoto.

2.6.21. Cabe exclusivamente a CAIXA definir a qualificagao/perfil profissional e
contingente minimo de profissionais que deverdao ser alocados nas equipes, de
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2.6.22.

2.6.23.

3.1.
3.1.1.

3.1.2.

acordo com as suas necessidades operacionais. A CAIXA ira remunerar
exclusivamente pelo quantitativo de perfis profissionais indicados na Proposta
Comercial, ficando a critério da CONTRATADA, o dimensionamento extra, a partir
da quantidade minima exigida pela CAIXA, somada a quantidade necessaria para
cumprir a cobertura completa de dias e horarios para prestagao dos servigos, ainda
os afastamentos previstos nas relagcdes de trabalho ou imprevistas de todos os seus
profissionais, respeitando a legislacdo trabalhista vigente e a norma coletiva da
categoria, observando que nao sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou
de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execugao dos
servigos e a CAIXA.

A CAIXA podera, de acordo com as suas necessidades operacionais e/ou
estratégicas, mediante aviso prévio a CONTRATADA, incrementar ou reduzir a
volumetria de perfis profissionais relacionados a execugao dos servigos, observados
os limites de alteracao estabelecidos no instrumento contratual e na Lei n°® 13.303/16.

Podera a CONTRATADA valer-se dos profissionais da equipe “Atendimento
Balcdo TI”, quando necessario e sem prejuizo ao processo principal designado ao
profissional, para atendimentos internos, tais como intervengao para manutencao da
conformidade, atualizagdes centralizadas etc., no entanto os profissionais deverao
estar sempre disponiveis para a assung¢ao imediata de atividades relacionadas ao
“Atendimento Balcao TI”, quando necessario.

ATENDIMENTO DE CAMPO

Visao Geral

Entende-se por Atendimento de Campo a execugao das atividades que demandem
atendimento in loco de técnico de nivel basico ou especializado (de acordo com a
peculiaridade da demanda) para atividades referentes ao Suporte em TIC e
Telecomunicagdes, bem como a cobertura de hardware e software aos
equipamentos incluidos nestas modalidades do contrato.

A CONTRATADA devera considerar na composigao dos encargos fixos e mensais
ofertados para os itens relativos ao “Atendimento de Campo”, todos os dispéndios
envolvidos na prestacéo dos servigos contratados, tais como despesas com mao de
obra, deslocamentos, alimentacdo e estadia, impostos, encargos fiscais e
trabalhistas, implantacdo e integracédo da ferramenta de gestdo dos servigos de
campo, margem de lucro e demais dispéndios.

. Os servigos deverao ser executados por profissionais tecnicamente capacitados de

forma a garantir sua perfeita entrega dentro dos padrées de qualidade esperados e
definidos pela CAIXA.

. Para garantir o nivel desejado de qualidade, sera necessario que os profissionais

alocados atendam aos requisitos de perfil e qualificacdo compativeis com as
atividades executadas e apresentados no Anexo | — H Qualificagédo Profissional.
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3.1.5.

3.1.6.

3.2.
3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

As exigéncias de perfil e qualificagao dos profissionais serao verificadas pela CAIXA
a qualquer momento durante a vigéncia deste contrato.

O conjunto de atividades abrangidas pelo encargo fixo e mensal do Atendimento de
Campo inclui:

a) Coberturas de  Hardware, Software e Suporte em
Telecomunicagoes;

b) Suporte Operacional Eventual a Parceiros Lotéricos;

c) Suporte Operacional ao Autoatendimento

Cobertura de Hardware, Software e Suporte em Telecomunicagoes

No caso de equipamentos relacionados na Cobertura de Hardware, a
CONTRATADA devera considerar também na composi¢ao do encargo fixo e mensal
ofertado, as pegas, componentes, periféricos e outros materiais a serem utilizados
na solugdo dos problemas verificados nos equipamentos cobertos por essa
modalidade, além da utilizacdo dos equipamentos reserva (backup) previstos no
contrato, respectivos custos de logistica, operagdo de guarda e remessa dos
componentes e equipamentos, incluindo o seguro desses bens quando se tratar de
backup, conforme item 3.2 e subsequentes.

Nos encargos fixos e mensais dos equipamentos incluidos na Cobertura de
Hardware e/ou na Cobertura de Software e/ou Suporte a Telecomunicacdes estao
compreendidas, dentre outras descritas no Anexo | — Termo de Referéncia e demais
anexos do Edital, as seguintes atividades, cujos custos deverdo ser totalmente
considerados na composi¢cao do preco ofertado pela CONTRATADA para os
respectivos cédigos de servigo na Proposta Comercial:

l. Manutencao Corretiva, sempre que necessario, de todos os
equipamentos incluidos na Cobertura de Hardware e/ou na Cobertura
de Software e/ou Suporte a Telecomunicacoes;

. Manutencao Preventiva, sempre que necessario, de todos os
equipamentos incluidos na Cobertura de Hardware e/ou na Cobertura
de Software e/ou Suporte a Telecomunicacgoes;

[I. Execugao das atividades referente a Controle de Ativos e
Recursos em eventos, implantagdes, mudangas, fechamento de
unidades e/ou pontos que a CAIXA se faca presente e execucao das
atividades referente a conferéncia, controle e atualizagao nos sistemas
de gestao de equipamentos da CAIXA de todo o parque de ativos de
TIC e Telecomunicagdes, presentes nas Unidades da CAIXA incluidos
ou n&o nas coberturas contratuais;

Cabera a CONTRATADA dimensionar corretamente as equipes de CAMPO,
mensurando a quantidade necessaria de profissionais, de forma a cobrir todos os
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turnos de trabalho de acordo com o respectivo volume de demandas/atendimentos,
a fim de manter a qualidade e os niveis de servigo exigidos em quaisquer
datas/horarios, bem como os usuarios e parceiros assistidos sobre todos os
aspectos, respeitando as especificidades por equipe conforme Anexo | — H
Qualificagao Profissional.

3.2.4. O dimensionamento das equipes técnicas bem como dos prepostos para execucao
do “Atendimento de Campo” devera compreender todos os aspectos cobrindo todas
as jornadas e atividades, inclusive em dia nao util.

3.2.5. Manutencgao Corretiva

3.2.5.1.

3.2.5.2.

3.2.5.3.

3.2.5.4.

3.2.5.5.

3.2.5.6.

3.2.5.7.

A manutencéo corretiva de hardware, software e telecomunicacdes, compreende
o diagndstico da causa do defeito e todos os servigos presenciais necessarios
para restabelecer o perfeito funcionamento dos equipamentos ou sua
conformidade aos padrbes adotados pela CAIXA.

Entende-se pelos servicos da manutencdo corretiva de software os ajustes,
configuracdes, instalagdes e reinstalacdes dos sistemas operacionais, softwares
e aplicativos, aplicagao de fixes, service packs e patches ou outros artefatos
correlatos.

Entende-se pelos servicos da manutencido corretiva de hardware as
intervengdes/ajustes presenciais necessarios no hardware, a substituicdo de
pecas, componentes, periféricos ou outros materiais que causarem a
indisponibilidade nos equipamentos, mesmo que parcial.

Entende-se pelos servicos da manutencdo corretiva a Suporte em
Telecomunicagdes as intervencdes/ajustes presenciais necessarios ao hardware
ou software, a substituicdo de pecas, componentes, periféricos ou outros
materiais que causarem a indisponibilidade nos equipamentos de ativos de redes
e telefonia, mesmo que parcial.

As requisicoes de servicos relacionadas a Software, serdo prioritariamente
designadas para atendimento pela Central de Servigos — Service Desk. Na
impossibilidade de atendimento e quando devidamente justificado, o chamado
sera redirecionado para atendimento de campo, e a CONTRATADA devera
providenciar o atendimento para a solucdo do problema e/ou a analise das
causas que deram origem ao chamado, néo implicando em cobranga para a
CAIXA.

A cada intervencao técnica pela CONTRATADA, sempre que houver risco de
perda de informacgdes devera ser orientado ao usuario a sincronizagao dos seus
arquivos na nuvem de dados da CAIXA, bem como a sua restauragcado apos a
execucao dos servigos.

E responsabilidade da CONTRATADA, com recursos tecnoldgicos proprios ou
por meio da subcontratacdo de empresa especializada, sem 6nus adicionais a
CAIXA, executar a recuperacdo dos dados excluidos durante atendimento
técnico caso o fato seja decorrente de impericia do técnico ou a partir de
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3.2.5.8.

3.2.5.9.

3.2.5.10.

3.2.5.11.

3.2.5.12.

3.2.5.13.

3.2.5.14.

3.2.5.15.

3.2.5.16.

execugdo de procedimentos sem a prévia autorizagdo do usuario ou da
Centralizadora Regional.

Na manutencéao corretiva, apds a sua realizagao, deverao ser feitos testes com
0os equipamentos manutenidos, acompanhando o seu funcionamento, pelo
técnico em conjunto com o usuario, havendo a obrigatoriedade da assinatura de
ambos na ferramenta de visita técnica digital, ao final dos trabalhos.

A assinatura do usuario na ferramenta de visita técnica digital ndo exime a
CONTRATADA de eventuais responsabilizacdes decorrentes de impericia ou
desconformidade nos procedimentos técnicos adotados no atendimento.

Caso a manutencdo corretiva ocorra no final do expediente e ndo tenha sido
realizado o teste de funcionamento ou ndo tenha sido concluida a intervencao
até o horario do periodo normal de atendimento - PN previsto em contrato, o
técnico devera dar prosseguimento ao atendimento, efetuar os testes e concluir
o atendimento, a menos que haja orientagdo em contrario do responsavel pela
unidade, o que devera ser registrado na ferramenta de visita técnica digital ou,
se for o caso, no registro de aceite na ferramenta disponibilizada pela
CONTRATADA.

Havendo a recusa por parte do usuario quanto a continuidade do atendimento no
mesmo dia, o técnico devera voltar na primeira hora do dia util imediatamente
seguinte, sem dnus adicionais a CAIXA, para a conclusdo do atendimento com a
realizagao dos testes e os acompanhamentos devidos.

E responsabilidade da CONTRATADA, a habilitagdo e Manutencdo dos pontos
l6gicos em portas habilitadas nos equipamentos das unidades CAIXA.

Sempre que o diagndstico indicar problemas de conexdo a rede, tanto para
equipamentos incluidos na Cobertura de Hardware como na Cobertura de
Software, deveréao ser verificados todos os conectores de rede e feitos testes de
continuidade dos cabos de rede l6gica, com a substituicado de conectores e cabos
que conectam o equipamento a tomada légica (piso) ou do ponto do rack (patch
panel) ao ativo de rede se estiverem com defeitos, sem 6nus adicionais a CAIXA,
mantendo/refazendo a organizagéo do rack apds a intervengéo.

Na manutengao de ponto légico, a CONTRATADA esta responsavel pelo patch
cord final, que conecta o endpoint ao ponto de rede, e pela conexdo do patch
panel ao ativo de rede da Caixa.

O servigo de manutencéo engloba servigos de cabling, tais como recrimpagem
de conectores, habilitagdo/desabilitacdo de ponto no rack bem como a troca de
cordao, se necessario, incluindo todo o material.

No caso da habilitacdo do ponto logico a CONTRATADA é responsavel pela
conexao do endpoint ao ponto de rede, bem como pela conexao do patch panel
ao ativo de rede da Caixa.
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3.2.5.17.

3.2.5.18.

3.2.5.19.

3.2.5.20.

3.2.5.21.

3.2.5.22.

3.2.5.23.

Também é responsabilidade da CONTRATADA a certificagdo dos pontos légicos,
onde serdo checadas eventuais necessidades, por parte da CAIXA, da reparagao
da infraestrutura interna, ou seja, do ponto légico até o patch panel na sala
técnica.

Para os testes de continuidade dos pontos logicos e demais atividades previstas,
a CONTRATADA deve suprir os técnicos de todos os equipamentos necessarios
para realizar tais servigos.

No caso das impressoras de folha de cheque e seus componentes, inclui-se o
transformador de tenséao, presentes na Cobertura de Hardware. Apenas o toner,
cartucho de tinta ou similar e o papel serdo considerados, para efeito deste
contrato, como material de consumo, e, portanto, de responsabilidade da CAIXA.

Tratando-se de intervengdes em impressoras, ainda que por parte de outro
fornecedor, cabera a CONTRATADA as configuragbes nos servidores e
microcomputadores que utilizam seus servicos de impressao ou captura sempre
que necessario e sem 6nus adicionais além dos respectivos encargos fixos
mensais da Cobertura de Software.

As instalacbes de softwares e/ou aplicativos decorrentes de novos projetos
elaborados pela CAIXA que resultem em alteragdes nos padroes anteriormente
utilizados nos equipamentos e que, em fungdo das caracteristicas, exigirem
necessariamente a intervencdo local (ex. substituicdo do sistema operacional,
instalagdo de novos aplicativos sem possibilidade de execucdo remota, etc.),
serao considerados eventuais e remunerados de acordo com as regras definidas
neste anexo, desde que a exigéncia de intervencao local nao seja resultante de
falhas de configuragdo ou desatualizagbes ndo solucionadas sob
responsabilidade da propria CONTRATADA.

Para a execucdo das atividades sob sua responsabilidade e previstas neste
contrato, caso haja necessidade de intervencao técnica diretamente, nos locais
de dificil alcance/acesso, onde os equipamentos estiverem instalados (ex. forros,
afixados em televisores/monitores mais altos, racks sem espaco, etc.), cabera a
prépria CONTRATADA, sem 6nus adicionais além dos encargos fixos mensais
propostos nas Coberturas de Hardware, Software e Suporte a
Telecomunicacdes, a responsabilidade pela retirada dos equipamentos de onde
0os mesmos estiverem instalados visando efetuar a manutengdo em espaco
adequado da unidade, bem como a reinstalagao posterior em seu local de origem,
independentemente das condi¢gdes de acesso, altura ou localizagéo, devendo a
CONTRATADA prover aos seus técnicos todos os recursos necessarios para tal
(escadas, equipamentos de segurancga, etc.).

A responsabilidade da CONTRATADA quanto a desinstalagdo, retirada e
reinstalacdo dos equipamentos apos as intervengdes necessarias a manutencao,
também se aplica aqueles incluidos na modalidade Cobertura de Software, cujo
hardware esteja sob garantia de outros fornecedores com necessidade de
remessa junto a estes (atendimento de balcao), nos casos em que o respectivo
contrato de garantia n&o inclua atendimentos presenciais dos mesmos. Nestes
casos 0s equipamentos devem ser desinstalados e entregues ao responsavel da
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3.2.5.24.

3.2.5.25.

3.2.5.26.

3.2.5.27.

3.2.5.28.

3.2.5.29.

3.2.5.30.

3.2.5.31.

unidade para remessa e reinstalados quando da devolugao, a partir da solicitagao
da CAIXA, sem 6nus adicionais além dos encargos fixos e mensais da Cobertura
de Software.

A CAIXA entregara, no inicio da execugao dos servigos previstos no contrato, a
relacdo dos softwares (sistemas operacionais, aplicativos, services packs,
patches e fixes) homologados para utilizagdo, sendo vedado o atendimento a
chamados que visem a instalagao, suporte ou qualquer outro servigo a produtos
nao constantes de tal relacdo, exceto quando autorizado pela Centralizadora
Nacional da CAIXA.

A relacdo de softwares homologados é dinamica, sendo sistematicamente
atualizada e disponibilizada, pela CAIXA, a qual devera ser consultada pela
CONTRATADA, para manter a padronizacdo do parque e evitar
desconformidades.

A CAIXA fornecera matriz de imagem ou acesso a diretério que possibilite a
instalagao/reinstalagao dos softwares homologados.

Toda instalagéo/reinstalagcéo e/ou reconfiguragéo de softwares em equipamentos
incluidos na Cobertura de Software, ndo implicara cobrangas adicionais a CAIXA,
além do encargo fixo e mensal por equipamento, independente da causa, salvo
nas situagdes previstas no subitem 3.2 deste Anexo.

Caso alguns recursos do equipamento deixem de funcionar corretamente, por
consequéncia de instalacdo inadequada ou intervencdo de outra equipe de TI
(Service Desk, por exemplo), a CONTRATADA né&o se eximira de intervir no
dispositivo, sob a modalidade de garantia — sem 6nus a CAIXA, a fim de
restabelecer o funcionamento de softwares e, sempre que possivel, apresentar
diagndstico do que pode ter afetado o funcionamento de outros sistemas.

Nos casos de reabertura do chamado para os servicos cobertos em contrato, pela
reapresentacdo do mesmo defeito ou por impericia do executor do atendimento,
causando outro defeito ou desatualizacdes, o aceite por parte da CONTRATADA
€ obrigatério e serao considerados para efeito do calculo dos indicadores a
data/hora do registro da primeira solicitagdo/chamado, ndo compondo o prazo
total de solugdo o(s) intervalo(s) em que o chamado ndo estiver sob
responsabilidade da CONTRATADA.

Nao serdao admitidas cobrangas por visitas improdutivas ou chamados
improcedentes, devendo a CONTRATADA, se for necessario, por meio da sua
equipe alocada no ambiente da mesma, qualificar os chamados e/ou agendar os
atendimentos junto aos usuarios, sem comprometimento do prazo de solugao.

Entende-se por visitas improdutivas ou chamados improcedentes as situagdes
em que nao for possivel a execugdao dos servicos pela inexisténcia do
equipamento, auséncia do usuario, endereco da unidade incorreto ou quando o
problema descrito no chamado nao for reproduzido durante o atendimento.
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3.2.5.32.

3.2.5.33.

3.2.5.34.

3.2.5.35.

3.2.5.36.

3.2.5.37.

3.2.5.38.

3.2.5.39.

3.2.5.40.

Cabe a CONTRATADA, no escopo de atuagado do Suporte Regional, checar
previamente as configuragbes de seguranca dos pontos logicos, se estédo
liberados para uso, visando assim, evitar deslocamento desnecessario presencial
da equipe de campo.

Nos casos de equipamentos incluidos nas coberturas de Hardware e/ou de
Software em que a solugdo da requisicdo depender da analise e/ou da atuacao
conjunta com terceiros (fabricante do equipamento ou mantenedor da
infraestrutura elétrica, l6gica, de comunicagao de dados ou comunicagao de voz),
a CONTRATADA devera estar presente para acompanhamento e, se necessario,
execucdo de servicos sob sua responsabilidade, quantas vezes forem
necessarias sem custo adicional para a CAIXA.

Para os acionamentos de acompanhamento conjunto cujo equipamento néo
esteja em Cobertura de Hardware/Software e/ou Suporte em Telecomunicagdes,
sera devido o pagamento eventual da visita, conforme tabela de codigos dos
servigos eventuais, o qual também requerera da CONTRATADA estar presente
para acompanhamento e, se necessario, execugcao de servicos sob sua
responsabilidade, quantas vezes forem necessarias, sem custo adicional para a
CAIXA.

Caso nao seja possivel restabelecer o pleno funcionamento no local de instalagao
dos equipamentos com Cobertura de Hardware, a CONTRATADA devera
substitui-lo temporariamente as suas expensas, por outro equipamento de sua
propriedade (backup), de caracteristicas compativeis ou superiores as do
equipamento retirado.

Para a operagdao e logistica desta substituicdo, quando detectada a sua
necessidade, serdo acrescidas 09 (nove) horas uteis ao prazo de solugao
original.

O periodo em que o equipamento de propriedade da CAIXA estiver sendo
reparado no laborat6rio da CONTRATADA n&o devera ser superior a 15 (quinze)
dias corridos, contados a partir do dia seguinte ao da retirada do mesmo da
unidade CAIXA.

O equipamento temporario da CONTRATADA (backup) devera prover todas as
funcionalidades do hardware substituido, cabendo a CONTRATADA todas as
customizacbes necessarias, assim como pela suficiéncia dos consumiveis
(exceto papel), quando se tratar de impressoras de folha de cheque.

A retirada de equipamentos da Unidade devera ser precedida de autorizagao
formal da CAIXA e condicionada a instalagdo concomitante do equipamento
backup, constituindo obrigagdo da CONTRATADA tomar os devidos cuidados
com a etiqueta de patrimonio e demais itens de identificagcdo do equipamento da
CAIXA para que nao sejam extraviados.

Apos a manutencio necessaria, o equipamento que sera devolvido a unidade
devera ser o mesmo que foi retirado — mesmo numero de série — a fim de manter-
se a conformidade com o sistema de inventario da CAIXA.
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3.2.5.41.

3.2.542.

3.2.5.43.

Na substituicdo de pecgas, componentes ou periféricos em equipamentos com
Cobertura de Hardware, devido a manutengdes corretivas, estes deverado ser
compativeis com os softwares envolvidos e com as demais partes do
equipamento, ndo podendo ser, em hipotese alguma, de configuragdes inferiores
as dos substituidos.

Todos os componentes e periféricos internos, bem como os periféricos externos
previamente existentes e seus respectivos dispositivos/cabos de conexao aos
equipamentos de acordo com o tipo/modelo, tais como monitores LCD/LED,
mouses, teclados, leitoras de cartdes etc. fazem parte dos conjuntos respectivos
e, portanto, as manutengdes e/ou substituicdes quando necessario estao
incluidas na Cobertura de Hardware, sem 6nus adicionais além do encargo fixo
mensal dos equipamentos.

Durante a execugdo do contrato € responsabilidade da CONTRATADA, a
verificagdo das configuragdes dos equipamentos constantes do Anexo | — B
Cobertura de Hardware, ao padrao adquirido pela CAIXA. Se em algum momento
for identificado que determinado equipamento esta com configuragao inferior,
devera ser comunicado imediatamente a CAIXA, para definicbes quanto a
recomposi¢do do mesmo e adequagao de suas configuragdes de fabrica.

3.2.5.43.1. Caso seja o primeiro atendimento da CONTRATADA ao equipamento, desde

o inicio de vigéncia do Contrato, devera ser gerado orgamento, para aprovagao
ou nao, pela equipe CAIXA.

3.25.43.2. Caso nédo seja o primeiro atendimento feito pela CONTRATADA ao

equipamento, a mesma assumira o 6nus de recomposi¢ao do dispositivo e seus
respectivos componentes, visto que faz parte de suas atribuicbes manter a
conformidade do parque e aviso imediato a CAIXA de qualquer anomalia
identificada em cada atendimento.

3.2.5.43.3. Os componentes substituidos devem sempre obedecer aos padréoes minimos

3.2.5.44.

3.2.5.45.

previamente existentes no equipamento ou de configuragdo superior, visando
restabelecer seu funcionamento nas mesmas condicdes de uso em que se
encontrava antes da intervengdo, principalmente quanto a padronizacgao,
performance e qualidade, considerando também detalhes ergonémicos e visuais
do equipamento substituido.

As pecas, componentes e/ou periféricos utilizados na manutencido dos
equipamentos com Cobertura de Hardware deverdo ser compativeis com os
aplicativos e softwares existentes nos mesmos, cabendo a CONTRATADA
prover, se for o caso, as APIs necessarias, as suas expensas, sem 0Onus
adicionais a CAIXA, e o conjunto devera ser homologado e autorizado
previamente pela CAIXA.

O Suporte a Telecomunicagdes inclui a ativacao, atualizagao e configuracao dos
equipamentos de Telecom dentro dos padrdoes estabelecidos pela CAIXA,
inclusive quando tais intervengdes necessitarem de presenca in loco.
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3.2.5.46.

3.2.5.47.

3.2.5.48.

3.2.5.49.

3.2.5.50.

3.2.5.51.

3.2.5.52.

3.2.5.53.

Inclui ainda suporte a conexao e configuragédo de redes locais (LAN) e todos os
seus equipamentos, nas unidades da CAIXA e/ou locais onde a CAIXA se fizer
presente, seja ela provida por qualquer meio de comunicacéao (wi-fi, cabos légicos
etc.)

Identificando problemas na comunicagao, o técnico devera verificar os cabos e
conexoes, testar a integridade do ponto de rede, confirmar o funcionamento dos
ativos, caso o funcionamento ndo seja restabelecido, acionar as equipes de
Suporte Regional visando o pronto restabelecimento do equipamento.

A CONTRATADA é responsavel por fornecer para seus técnicos todos os
equipamentos necessarios para a atuagdo em equipamentos de
telecomunicagdes e demais servigos descritos nesse documento (cabo console,
alicate de crimpagem, multimetro, testadores de continuidade de rede, etc.).

A Cobertura de Hardware abrange a manutengao corretiva, a substituicdo de
pecas e componentes defeituosos, tanto nos Servidores PBX-IP Caixa e centrais
telefénicas PABX analdgicas, digitais, hibridas e/ou IP que estiverem incluidas
no Anexo | — B Cobertura de Hardware, como em todos os aparelhos e demais
componentes de telefonia da(s) unidade(s) que utilizam a Central/Servidor, tais
como aparelhos telefénicos analdégicos com ou sem fio, com ou sem viva-voz,
aparelhos telefénicos digitais com viva-voz ou alta-voz e expansores de teclado,
aparelhos telefénicos IP com fungdes convencionais, identificador de chamadas
e viva-voz, aparelhos de audio conferencia, ATA (Adaptador de telefone
analdgico), mesa operadora, headsets analdgicos e digitais de base e tiara;
interface de telefonia mével, fontes, cabos e transformadores necessarios para
funcionamento dos aparelhos, sempre que necessario € sem Onus adicionais
além do encargo fixo mensal respectivo.

A Cobertura de Hardware para Centrais Telefénicas PABX inclui, também, a
manutengao do cabeamento existente entre a Central Telefénica PABX e o rack
de distribuicdo (blocos/path-panel) do cabeamento estruturado, assim como do
cabeamento existente das linhas/troncos telefénicos desde o QDG (Quadro de
Distribuicdo Geral) até a Central Telefénica, inclusive materiais.

Os cabeamentos anteriores ao QDG e posteriores ao rack (patch-panel), bem
como a infraestrutura (alvenaria, tubulag¢des, canaletas, alimentagao elétrica,
etc.) séo responsabilidade da CAIXA.

Nas manutengdes corretivas em Servidores PBX-IP Caixa e/ou Centrais
Telefénicas PABX é responsabilidade da CONTRATADA a execugao da copia de
seguranga (backup) e a restauragao da programacgédo apos as intervencgoes,
sempre que necessario, a partir de seus proprios recursos.

As manutencdes deverdo obedecer ao constante nos manuais dos
equipamentos, normas técnicas da ABNT, normas técnicas da ANATEL e
orientagdes CAIXA.
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3.2.5.54. Cabe a CONTRATADA a identificagdao, conexdo e Habilitacdo de pontos

l6gicos nas unidades CAIXA, além da manutencgao dos pontos logicos em portas
habilitadas nos equipamentos.

3.2.6. Manutengao Preventiva

3.2.6.1.

3.2.6.2.

3.2.6.3.

3.2.6.4.

3.2.6.5.

3.2.6.6.

3.2.6.7.

3.2.6.8.

3.2.6.9.

A manutengdo preventiva de hardware, software e telecomunicagdes,
compreende a verificagdo de dispositivos tecnolégicos com o objetivo de reduzir
a probabilidade de falhas nos equipamentos, em busca de fatores que possam
afetar o desempenho e conformidade aos padroes adotados pela CAIXA.

Entende-se pelos servigcos da manutencao preventiva de software os servigos de
instalagao / reinstalagéo / atualizagao / configuragdo, dos sistemas, softwares e
aplicativos homologados pela CAIXA, de forma a manter o padrao e
funcionamento do equipamento, sem 6nus adicional além do encargo fixo e
mensal por equipamento.

Entende-se pelos servicos da manutengao preventiva de hardware os servigos
de verificagdo das partes mecanicas, elétricas e eletrbnicas, limpeza,
lubrificagdo, ajustes, regulagens, reparos, testes, substituicdo de pegas gastas
ou defeituosas, e obedecera ao constante nos manuais e normas técnicas
emitidas pelo fabricante dos equipamentos, sem custo adicional para a CAIXA.

Entende-se pelos servicos da manutengdo preventiva a Suporte em
Telecomunicagdes as intervengdes/ajustes presenciais necessarios ao hardware
ou software, a substituicdo de pecgas, componentes, periféricos ou outros
materiais que forem identificados como comprometedor a disponibilidade dos
equipamentos de ativos de redes e telefonia, mesmo que parcial, bem como os
servigos de instalagao / reinstalagéo / atualizagéo / configuragdo, dos sistemas,
softwares e aplicativos homologados pela CAIXA, de forma a manter o padrao e
funcionamento do equipamento, sem 6nus adicional além do encargo fixo e
mensal por equipamento.

Cabe ainda a CONTRATADA atuar na verificagdo da conexdo entre o
equipamento e a tomada de piso e se for o caso fornecer e substituir o patch cord,
sem 6nus adicionais a CAIXA.

A CONTRATADA devera atuar na regularizacdo de equipamentos que estejam
fora dos padrdes e politicas da CAIXA, ainda que essas inconformidades nao
tenham surgido sob a sua intervencéo.

A quantidade de manutencgdes preventivas no ano, € limitada a 5% do parque em
Cobertura de Hardware, em cada um de seus itens.

Ultrapassada a quantidade prevista de manutengdes preventivas solicitadas
anualmente, os excedentes serdo tratados como servigo eventual, mediante
anuéncia expressa da CAIXA.

A manutencgao preventiva podera ser realizada por iniciativa da CONTRATADA,
desde que previamente aprovado pela CAIXA, ou demandada por meio de
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3.2.6.10.

3.2.6.11.

3.2.6.12.

3.2.6.13.

3.2.6.14.

3.2.6.15.

3.2.6.16.

abertura de requisicado e devera ser realizada a qualquer tempo, sem custo
adicional, observados os parametros de reincidéncias de ocorréncias em um
mesmo equipamento e o limite informado.

Caso seja identificado pela CONTRATADA, a necessidade de realizagdo de
manutengdo preventiva em atendimentos / projetos / agbes entre outros, for
identificada oportunidade de realizar a manutencédo preventiva, realizara as
tratativas, respeitando o tempo de atendimento, cronograma e validagdo da
Centralizadora Regional de vinculagéo.

O resultado da manutencédo preventiva devera ser registrado pela
CONTRATADA na ferramenta de visita técnica digital, contendo as agdes
executadas e, para os casos em que foi identificada alguma necessidade de
corregao, indicar as agdes realizadas para a solugao.

Deverao ser realizados testes de funcionamento com os equipamentos
manutenidos pelo técnico em conjunto com o operador/usuario CAIXA, havendo
a obrigatoriedade da assinatura de ambos na ferramenta de visita técnica digital.

Caso a manutencao preventiva termine e ndo tenham sido realizados os testes
dentro do PN, o técnico devera retornar a unidade CAIXA no dia util seguinte, em
horario definido pela unidade operacional e/ou pelo operador/usuario CAIXA,
dando prosseguimento ao atendimento e execucéao dos testes, a menos que haja
orientagdo em contrario do operador/usuario CAIXA, devendo esta ocorréncia ser
registrada na ferramenta de visita técnica digital.

Execucdo das atividades referente a implantagdes, mudancas, fechamento de
unidades e/ou eventos externos

As atividades se referem ao suporte e atuagdo das equipes de campo,
designadas para instalacdo e acompanhamento de implantagdes, mudancas,
fechamento de unidades e/ou eventos externos (feiras, treinamentos, reunides,
workshops, exposi¢cdes, congressos etc.), com controle dos ativos de TIC e
Telecomunicacdes da CAIXA, sob acionamento das equipes do Suporte
Regional, alocadas nas Centralizadoras Regionais — CIAUS.

Entende-se pelos servicos de controle e acompanhamento dos atendimentos
referentes a abertura/implantacdo de novos pontos, mudanca de leiaute ou de
enderego, reposicionamento e/ou fechamento/encerramento de unidades,
pontos parceiros e/ou pontos externos as atividades de suporte e atuagao das
equipes de campo buscando garantir a qualidade e o cumprimento dos prazos e
padrdes definidos.

3.2.7. Execucgéo das atividades referente a Controle de Ativos e Recursos

3.2.71.

As atividades se referem a eventos, implantacbes, mudancas, fechamento de
unidades e/ou pontos que a CAIXA se faga presente e execucdo das atividades
referente a conferéncia, controle e atualizagdo nos sistemas de gestao de
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3.2.7.2.

3.2.7.3.

3.2.7.4.

3.2.7.5.

3.2.7.6.

3.2.7.7.

3.2.7.8.

3.2.7.9.

3.2.7.10.

3.2.7.11.

equipamentos da CAIXA de todo o parque de ativos de TIC e Telecomunicacgoes,
presentes nas Unidades da CAIXA incluidos ou ndo nas coberturas contratuais

As equipes de campo, deverdao atuar nas instalagdes/desinstalagoes,
acompanhamento de implantagdes, mudancas, fechamento de unidades e/ou
eventos externos (feiras, treinamentos, reunides, workshops, exposicoes,
congressos etc.), com controle dos ativos de TIC e Telecomunicagdes da CAIXA,
sob acionamento das equipes do Suporte Regional, alocadas nas
Centralizadoras Regionais — CIAUS.

Entende-se pelos servicos de controle e acompanhamento dos atendimentos
referentes a abertura/implantacédo de novos pontos, mudancga de leiaute ou de
endereco, reposicionamento e/ou fechamento/encerramento de unidades,
pontos parceiros e/ou pontos externos as atividades de suporte e atuagdo das
equipes de campo buscando garantir a qualidade e o cumprimento dos prazos e
padroes definidos.

Execucéao das atividades de conferéncia, controle e atualizagdo nos sistemas de
gestdo de equipamentos da CAIXA de todo o parque de ativos de TIC e
Telecomunicagdes, presentes nas Unidades da CAIXA incluidos ou ndo nas
coberturas contratuais;

Compondo as Coberturas de Hardware, Software e suporte em
Telecomunicacgdes, portanto sem 6nus adicional a CAIXA, a CONTRATADA
obriga-se a conferir e manter atualizada a base de dados de todo o parque de
ativos de TIC e Telecomunicacgdes, presentes nas Unidades da CAIXA incluidos
Oou nao nas coberturas contratuais.

Essa atividade consiste em etiquetar, em lugar de facil acesso e definido pela
CAIXA, e registrar todos os recursos tecnoldgicos abrangidos por este contrato
nas unidades atendidas.

E responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento das etiquetas adesivas
plasticas de longa durabilidade e a confecgdo com os tipos de dados fornecidos
pela CAIXA para identificacdo do equipamento.

O registro, pela CONTRATADA, dos recursos de Tl sera realizado em ferramenta
desenvolvida e/ou disponibilizada pela CAIXA.

Nos casos em que a Centralizadora Regional apontar erros ou impericias na
conferéncia, cabe a CONTRATADA retornar quantas vezes forem necessarias
até que tais problemas sejam sanados.

A CONTRATADA devera realizar a conferéncia e atualizar a base de dados em
até 12 (doze) meses, contados a partir da data de assungdo dos servigos,
podendo este prazo ser flexibilizado em comum acordo entre as partes.

Incluem-se nessa conferéncia, etiquetacao e atualizagao dos demais ativos de Tl
da Unidade nao abrangidos pelas Cobertura de Hardware e Software, como por
exemplo: equipamentos de autoatendimento, totens, telefones, roteadores,
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3.2.7.12.

3.2.7.13.

3.2.7.14.

3.2.7.15.

switches etc., devendo a CONTRATADA informar a CAIXA todas as atualizacbes
enquadradas nessa condigdo.

A CONTRATADA sera corresponsavel pela verificagdo dos quantitativos de
equipamentos incluidos nas Coberturas devendo informar a CAIXA qualquer
divergéncia entre o quantitativo informado pela CAIXA e o apurado pela
CONTRATADA na realizagdo dessa conferéncia de sua responsabilidade,
comportando, em casos de divergéncias, o ressarcimento pela CONTRATADA.

Competira a CONTRATADA, sem 6nus adicional a CAIXA, a cada atendimento
em equipamento constante do Anexo | — B Cobertura de Hardware e/ou Anexo |
— C Cobertura de Software, verificar o estado de conservagao da etiqueta e
substitui-la caso identifique desgaste ou sua auséncia, por qualquer motivo.

Para conferéncia, controle e atualizagdo nos sistemas de gestdo de
equipamentos de todo o parque de ativos de TIC e Telecomunicagdes presentes
nas Unidades da CAIXA incluidos ou ndo nas coberturas contratuais, € obrigagao
da CONTRATADA a coleta de informagdes diretamente nos locais onde os
equipamentos estiverem instalados (ex. forros, afixados em televisores/monitores
mais altos, racks sem espaco, etc.).

Cabera a propria CONTRATADA, sem 6nus adicionais além dos encargos fixos
mensais propostos nas Coberturas de Hardware, Software e Suporte a
Telecomunicacgdes, a responsabilidade pela retirada dos equipamentos de onde
os mesmos estiverem instalados visando efetuar a coleta dos dados em espaco
adequado, bem como a reinstalagdo posterior em seu local de origem,
independentemente das condi¢gdes de acesso, altura ou localizagéo, devendo a
CONTRATADA prover aos seus técnicos todos os recursos necessarios para tal
(escadas, equipamentos de segurancga, etc.).

3.2.8. Atendimento usuario PcD (Pessoa com Deficiéncia)

3.2.8.1.

3.2.8.2.

3.2.8.3.

3.2.8.4.

O atendimento a Pessoa com Deficiéncia (PCD) se refere aos servigos prestados
pela CONTRATADA aos usuarios indicados pela CAIXA com este perfil.

Entende-se como Atendimento a Pessoa com Deficiéncia, o atendimento
pautado no compromisso de levar informagao sobre o universo da pessoa com
deficiéncia, no que se refere ao atendimento suporte de Tl, independente do uso
de tecnologia assistiva, proporcionando uma maior inclusao, diante do olhar e
postura em relacdo a Pessoa Com Deficiéncia.

A CONTRATADA fica obrigada a realizar formacéao e treinamentos periédicos e
especificos para o atendimento aos usuarios PcD. Isso inclui tanto a formacao
técnica quanto a formacgao em atendimento humanizado e inclusivo.

A CONTRATADA devera observar os requisitos de atendimento ao usuario PCD,
considerando o tipo de deficiéncia, que o atendimento seja adequado e alinhado
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as diretrizes governamentais, cumprindo os preceitos legais vigentes, em
especifico, a Lei de Inclus&o Brasileira — LIB (N° 13.146/15).

3.2.8.5. A execucado do Atendimento ao usuario PCD, devera ser orquestrado pelas

3.3.
3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

equipes do Processo de Gestdo do Conhecimento e Qualidade aos técnicos de
campo, a criacdo e manutengao de processos e procedimentos, o treinamento e
reciclagem acerca das tecnologias assistivas, constituindo-se de:

a) Configuragao de sistemas para diferenciar o chamado (requisicéo de
servigo) gerado a partir de solicitagdes de suporte aos usuarios com
deficiéncia;

b) Assisténcia adequada, com conhecimento de todas as tecnologias
assistivas disponiveis na CAIXA e adequadas para utilizacdo em cada
caso;

c) Analise das necessidades especificas dos usuarios com deficiéncia;

d) Workshops de sensibilizacdo para aumentar a compreensao das

dificuldades enfrentadas por usuarios com deficiéncia;

e) Protocolos claros para atendimento de usuarios com deficiéncia,
incluindo passos detalhados para resolugao de problemas comuns;

f) Registro detalhado da solicitagéo, incluindo a natureza da deficiéncia
do usuario, para adequar o atendimento;

Suporte Operacional ao Autoatendimento

Entende-se por Suporte Operacional ao AUTOATENDIMENTO, o atendimento
presencial, aos pontos externos do autoatendimento, quais sejam: Ponto de
Atendimento Externo - PAE, Sala Ndo Contigua — SNC e Quiosques da CAIXA.

Na composicdo dos encargos fixos mensais ofertados para o Atendimento
Operacional AA, nos respectivos codigos da Proposta Comercial, a CONTRATADA
devera considerar a cobertura de todos os dispéndios envolvidos na prestacado dos
servigos que compdem o conjunto de atividades, tais como: despesas com materiais
de limpeza, guarda e controle das chaves disponibilizadas para uso, estoque e
logistica de consumiveis e adesivos/etiquetas para sinalizagdo dos equipamentos,
estoque e logistica dos materiais promocionais encaminhados pela CAIXA,
deslocamentos e despesas com mao de obra, alimentacédo e estadia, impostos e
encargos fiscais e trabalhistas, margem de lucro e demais dispéndios.

Compdem o conjunto de atividades previstas para esta modalidade:
a) Conferéncia, etiquetacao e atualizacdo da base de dados;
b) Visitas Programadas AA;

c) Visitas Conjuntas AA;
d) Visitas de Pronto-Atendimento AA.
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3.34.

3.3.5.

O encargo fixo mensal por equipamento relacionado no Anexo | — G Unidades
Autoatendimento cobre todas as Visitas Programadas AA, bem como a franquia
equivalente a 25% (vinte e cinco porcento) da quantidade de equipamentos incluidos
na modalidade no periodo/més, para utilizacdo em visitas de Pronto-Atendimento AA
e/ou Visitas Conjuntas AA, podendo a CAIXA utilizar para o atendimento a quaisquer
equipamentos cobertos pelo contrato nesta modalidade sem vinculagao individual a
cada equipamento.

Caso o numero total das Visitas Conjuntas AA e Pronto-Atendimento AA extrapole a
franquia definida no subitem anterior, a CONTRATADA sera remunerada em relagao
as visitas excedentes com base nos codigos respectivos da tabela dos Servigos
Eventuais, descritos no ITEM 4 desse Anexo | - A.

3.3.5.1. Exemplo:

3.3.6.

3.3.7.

3.3.8.

3.3.9.

Média de equipamentos do Anexo |-G Unidades Autoatendimento no
més de JULHO/2024 = 3.833

Total de visitas nao programadas (Pronto-Atendimento AA + Visitas
Conjuntas AA) cobertas pelo encargo fixo e mensal (franquia) do
mesmo més = 3.833 /4 = 958

Nesse exemplo a remuneragido por visita excedente sera devida a
partir da 9592 visita de Pronto-Atendimento AA e/ou Visita Conjunta
AA.

A franquia nao tem carater cumulativo, a contagem das visitas ndo programadas
reinicia-se a cada periodo de faturamento.

Visitas geradas em funcdo de falhas da CONTRATADA na execugdo das suas
atividades ndo serdo computadas no calculo citado no subitem acima e deverao ser
realizadas pela CONTRATADA sem 6nus adicionais para a CAIXA.

A CONTRATADA devera alocar técnicos em numero suficiente para a execucéo das
atividades, obedecendo ao cronograma de Visitas Programadas AA, bem como aos
prazos de atendimento e solucéo definidos para as demais modalidades de visitas,
nao sendo admitida a auséncia de recursos para a nao realizacdo dos servigos de
acordo com a qualidade e os prazos definidos.

Apés a assinatura do contrato, a CAIXA disponibilizara a CONTRATADA, as midias
contendo ultimas versdes dos aplicativos e softwares do autoatendimento, além de
Cartdes de Manutengao, bobinas, materiais promocionais, chaves e senhas que
deverao ser utilizados pelos técnicos para a realizacdo dos servigos necessarios nos
equipamentos incluidos, bem como para o registro das visitas, atendimentos e/ou
vistorias quando solicitado pela CAIXA, de acordo com as definicdes desta.

3.3.10. A CONTRATADA deve manter controle rigido sobre o estoque e a utilizagao

dos Cartbes de Manutencéao disponibilizados pela CAIXA.
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3.3.11. Sempre que necessario, a CONTRATADA deve solicitar as Centralizadoras
Regionais cartbes extras visando ndo prejudicar a execugdo dos servigos
contratados.

3.3.12. Os Cartdes que eventualmente apresentarem algum defeito, devem ser
devolvidos junto as Centralizadoras Regionais visando a sua substituicéo.

3.3.13. A perda ou extravio de Cartdbes deve ser imediatamente comunicada a
Centralizadora Regional, que adotara as providéncias necessarias de substituicao,
se for o caso.

3.3.14. As senhas operacionais de acesso aos modulos de manutengao do sistema
instalado nos equipamentos devem ser mantidas sob sigilo pelos técnicos da
CONTRATADA, que respondera por quaisquer danos e/ou prejuizos decorrentes da
nao observacao desta orientagio.

3.3.15. Configura-se obrigagdo da CONTRATADA a reprodugao, o fornecimento e a
distribuicdo das midias atualizadas junto aos seus técnicos, sempre que houver a
atualizacdo de versbes de softwares, drivers ou aplicativos, mediante a
disponibilizacao pela CAIXA da versédo atualizada em cada Centralizadora Regional.

3.3.16. As novas midias devem estar de posse dos técnicos, no maximo, em 5 (cinco)
dias uteis.
3.3.17. Apos a assinatura do contrato ou no caso de instalagdo de novos

PONTOS/Equipamentos, a CAIXA ou Representante por ela indicado repassara a
CONTRATADA, mediante a assinatura do Termo de Responsabilidade Chaves,
Senhas e Cartbes — Anexo | — G1, uma cdpia das chaves necessarias a execucao
das atividades contratadas, tais como:

a) Compartimento superior dos equipamentos de autoatendimento;

b) Racks;

c) Carenagens;

d) Portas de acesso aos corredores internos das SNC e Quiosques.
3.3.18. E responsabilidade da CONTRATADA a guarda das chaves referentes aos

PONTOS incluidos, respondendo pelo uso inadequado por parte dos técnicos,
extravio ou roubo que vier a provocar prejuizos a CAIXA e/ou aos seus clientes.

3.3.19. No caso de extravio, roubo/furto das chaves, além de comunicar
imediatamente a CAIXA — e a autoridade policial, se for o caso, a CONTRATADA
devera providenciar, as suas expensas, o registro do Boletim de Ocorréncia, a troca
das fechaduras de acordo com o padrdao previamente existente nos locais e a
confecgédo das copias das chaves nas quantidades definidas pela CAIXA, visando
repor as condi¢cdes anteriores ao incidente.

3.3.20. Constitui obrigagdo da CONTRATADA receber ou entregar a empresa
transportadora de valores todas as chaves da solugao, incluindo as chaves do cofre,
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nos casos de, respectivamente, desativagao/desinstalagcdo do equipamento ou da
instalagdo de um novo ponto.

3.3.21. Quando do encerramento do contrato e/ou desativagédo de algum PONTO,
todas as chaves recebidas pela CONTRATADA deverao ser devolvidas a Unidade
de Centralizadora Regional ou, tratando-se de equipamentos desinstalados,
acondicionadas junto aos mesmos de acordo com os padrbes e orientagdes da
CAIXA para cada situagao.

3.3.22. Relativamente as SNC e aos Quiosques, a CONTRATADA recebera uma
senha para desativagao do alarme do corredor interno, que devera ser mantida sob
sigilo e utilizada pelos técnicos nos atendimentos quando for necessario.

3.3.23. Sempre que necessario, a senha podera ser alterada visando manter o sigilo
e a seguranga dos ambientes (ex. desligamento de técnico, precaugao, suspeita de
vazamento etc.), devendo a CONTRATADA solicitar a alteracdo junto a
Centralizadora Regional.

3.3.24. Apos a assinatura do contrato, a CONTRATADA recebera das
Centralizadoras Regionais estoque de bobinas térmicas para reposigcdo nos
equipamentos de autoatendimento, que deverdo ser mantidas em estoque
controlado em suas dependéncias.

3.3.25. Inicialmente serdo entregues 03 (trés) bobinas por equipamento para
composi¢cado do estoque. A empresa devera solicitar a Centralizadora Regional de
vinculagao de cada PONTO a recomposi¢cao sempre que esse estoque representar
menos de 01 (uma) bobina por equipamento.

3.3.26. A CAIXA disponibilizara a CONTRATADA os materiais promocionais e/ou de
informagdes necessarias (folders, cartazes, etiquetas com informagdes aos clientes
etc.) e esta sera responsavel pela substituicao/afixacdo nos PONTOS, sempre que
necessario ou a pedido da CAIXA.

3.3.27. Sao responsabilidades da CONTRATADA a distribuigdo dos materiais a partir
das Unidades de Centralizadora Regional e o repasse das orientagées necessarias
junto ao corpo técnico, de acordo com as definicdes da CAIXA.

3.3.28. Identificando problemas na comunicagao, o técnico devera verificar os cabos
e conexoes, testar a integridade do ponto de rede, confirmar o funcionamento dos
ativos, resetar se necessario e, caso o funcionamento nédo seja restabelecido,
acionar as equipes de Telecom visando o pronto restabelecimento do equipamento.

3.3.29. Constitui obrigacdo da CONTRATADA fornecer e substituir os cabos de rede
(line-cords e patch-cords) e/ou conectores quando detectados problemas, sem énus
adicionais além da parcela fixa e mensal dos equipamentos.

3.3.30. Conferéncia, etiquetagao e atualizagao do parque

3.3.30.1. Consiste em realizar as atividades relacionadas a conferéncia, etiquetacao
(dados de serie, nome logico, patriménio) e atualizagcdo da base de dados, de
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3.3.30.2.

3.3.31.
3.3.31.1.

3.3.31.2.

todos os equipamentos de autoatendimento, Pontos de Atendimento, em
Ferramenta a ser disponibilizada pela CAIXA.

Para realizagdo das atividades relacionadas a conferéncia, etiquetagao (dados
de serie, nome logico, patriménio) e atualizagdo da base de dados, de todos os
equipamentos de autoatendimento, nas SALAS DE AUTOATENDIMENTO
contiguas as Agéncias - SAA, serdo remuneradas com base nos codigos
respectivos da tabela de servigos eventuais contida no ITEM 4 desse Anexo | -
A.

Visitas Programadas AA

Consiste em visitar os PONTOS Externos (PAE, SNC e Quiosque) cujos
equipamentos estejam incluidos na modalidade de Atendimento Operacional,
Anexo | — G Unidades Autoatendimento, seguindo a periodicidade semanal
definida, conforme nivel de criticidade do ponto, visando a execugao obrigatdria
das seguintes atividades:

a) Identificar a violagcdo e/ou abertura nao autorizada de qualquer parte
da maquina, a existéncia de instalacdo de artefatos que nao
componham o projeto original do equipamento ou da carenagem e
que possibilitem a instalacdo de dispositivos para clonagem de
cartdes ou captura de informacdes para a consecucgao de fraudes;

b) Executar todas as atividades possiveis para restabelecer o
equipamento ou a comunicagao de dados, caso esteja indisponivel ou
com funcionamento anormal;

c) Relatar condi¢ées anormais de ambiéncia e infraestrutura;

d) Realizar o suprimento de consumiveis, folders e cartazes,
fixacao/substituicdo de etiquetas de identificagao/informativas e/ou
outras atividades similares, aplicando a ferramenta de visita técnica
digital;

e) Realizar a limpeza dos equipamentos e carenagens.
Niveis de Criticidade do Ponto de Autoatendimento:

> Nivel de Criticidade Basico: Nesta modalidade, devem ser
realizadas, obrigatoriamente, 02 (duas) Vvisitas programadas
semanais em dias uteis, em todos os PONTOS, com intervalo minimo
de 48 (quarenta e oito) horas corridas entre uma e outra visita;

> Nivel de Criticidade Especial: Nesta modalidade, devem ser
realizadas, obrigatoriamente, 05 (cinco) visitas programadas
semanais, em todos os PONTOS, com intervalo minimo de 24 (vinte
e quatro) horas corridas entre uma e outra visita;
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3.3.31.3.

3.3.31.4.

3.3.31.5.

3.3.31.6.

3.3.31.7.

3.3.31.8.

3.3.31.9.

Os dias da semana de visita — incluindo fins de semana e feriados — a cada ponto
incluido na Criticidade Especial, serdo definidos pela Centralizadora Regional de
vinculagao, devendo ser feita negociagao prévia entre as partes para qualquer
alteracao.

A classificagao de determinado PONTO ao conceito de Criticidade Especial, esta
limitada a 20% (vinte por cento) dos pontos simples e 30% (trinta por cento) dos
pontos multiplos, constantes do Anexo | — B - Cobertura de Hardware.

E prerrogativa da Centralizadora Regional incluir ou excluir, nas ferramentas de
gestao de servigos, a classificagdo do PONTO, no Nivel Especial, desde que o
limitador descrito no subitem acima seja respeitado.

A Unidade de Centralizadora Regional de vinculagdo do PONTO podera solicitar
visitas programadas adicionais para os locais onde entender necessario,
inclusive considerando mais de uma visita diaria.

As visitas programadas adicionais serdo remuneradas com base nos codigos
respectivos da tabela de servigos eventuais contida no ITEM 4 desse Anexo | -
A, de acordo com a respectiva modalidade do PONTO, multiplo ou simples.

A critério da CAIXA, poderdao ser definidos intervalos de horarios para a
realizagcéo das visitas programadas, especialmente quando se tratar de mais de
uma visita diaria a um mesmo PONTO.

Nas Visitas Programadas AA, os técnicos devem obrigatoriamente efetuar todas
as verificagoes e orientagcdes contidas no checklist da ferramenta de visita técnica
digital, informando de imediato as equipes das Centralizadoras Regionais
quaisquer irregularidades ou anormalidades encontradas de acordo com as
orientagdes definidas neste documento.

3.3.31.10.Cabe a CONTRATADA realizar o registro das visitas programadas diretamente

nos equipamentos, através do uso do Cartdo de Manutencao.

3.3.31.11.Na impossibilidade do registro pelo Cartdo de Manutencéo, tal fato devera estar

apontado no checklist da ferramenta de visita técnica digital, sem prejuizo do
contato tempestivo junto a equipe da Unidade de Centralizadora Regional.

3.3.31.12.0s cartdes de clientes eventualmente retidos nos equipamentos deverao ser

recolhidos pela CONTRATADA e entregues mediante protocolo, contendo as
datas, as quantidades, os dados dos cartdes e dos equipamentos onde foram
recolhidos, junto as Unidades de Vinculagdo dos equipamentos, no maximo até
o primeiro dia util posterior.

3.3.31.13.ldentificada a existéncia de dispositivos utilizados na captura de informacgdes e/ou

clonagem de cartbes ou indicios de roubo/furto, o técnico da CONTRATADA
devera desligar o equipamento, sinalizar quanto a indisponibilidade e acionar
imediatamente a Central de Servigos que, por sua vez devera acionar a area de
segurancga da CAIXA, conforme fluxos definidos pela CEAUS.
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3.3.31.14.Apdés o recolhimento dos dispositivos, sendo possivel manter as condi¢coes
originais de seguranga, o técnico devera restabelecer a operagdo do
equipamento.

3.3.31.15.Na ocorréncia de vandalismo do equipamento ou de itens da soluc¢ao, o técnico
da CONTRATADA devera desligar o equipamento, entrar em contato com a
Centralizadora Regional visando informar quanto as condigées do PONTO para
que esta dé encaminhamento as providéncias necessarias visando o
restabelecimento da operacéo do equipamento.

3.3.31.16.Nos casos em que nao for possivel e/ou autorizado o restabelecimento da
operacao dos equipamentos, a CONTRATADA devera proceder a sinalizacdo do
local conforme padrao definido pela CAIXA.

3.3.31.17.De acordo com o cronograma das Visitas Programadas, a CONTRATADA deve
realizar a limpeza dos equipamentos e carenagens, utilizando produtos quimicos
e materiais adequados, as suas expensas.

3.3.31.18.0s produtos quimicos devem ser os recomendados pelos fabricantes para a
realizacdo das tarefas; caso seja necessario, a CAIXA podera intermediar o
contato com os fornecedores dos itens da solugdo PAE para a obtencédo dos
dados.

3.3.31.19.Eventuais danos causados pelo uso de produtos fora das especificagbes serao
imputados a CONTRATADA.

3.3.31.20.A limpeza inclui o interior das luminarias das carenagens, de onde devem ser
retirados a poeira existente e eventuais insetos mortos, devendo ainda ser
providenciada a retirada de quaisquer adesivos ou elementos que ndo sejam do
padrao utilizado pela CAIXA.

3.3.31.21.A limpeza inclui, também, o interior dos racks, compartimentos superiores das
carenagens e ativos de rede instalados nos PONTOS.

3.3.31.22.Na limpeza dos equipamentos deve ser dedicada especial atengao aos teclados,
especialmente entre as teclas, as leitoras de cartbes, as leitoras de codigos de
barras e o monitor de video, locais de maior acumulo de sujeira.

3.3.31.23.Casos de pichacao, vandalismo ou outros casos que nao possam ser resolvidos
no local pelos técnicos, devem ser notificados imediatamente a Centralizadora
Regional, para providéncias de contratagdo de empresa especializada, podendo
ser, a critério da CAIXA, a propria CONTRATADA mediante apresentacao e
aprovacgao de orcamento e desde que os precos ofertados se caracterizem em
beneficios quando em comparagao com os pregcos de mercado.

3.3.32. Visitas Conjuntas AA

3.3.32.1. Consiste em comparecer aos locais de instalagdo dos equipamentos, mediante
acionamento por chamado técnico, em horarios previamente agendados com
todos os fornecedores/agentes necessarios visando o atendimento da demanda,

54



A CAXA
A' A Sty
4 FEDERAL

3.3.32.2.

3.3.32.3.

3.3.32.4.

3.3.32.5.

3.3.32.6.

3.3.32.7.

3.3.32.8.

3.3.32.9.

bem como a execugao de atividades técnicas sob sua responsabilidade, além da
execucgao de todas as atividades previstas nas visitas programadas;

Mediante o recebimento do chamado e 0 agendamento prévio providenciado pela
equipe de atuacdo Central de Servigos, o(s) técnico(s) da CONTRATADA
devera(éo) comparecer aos locais definidos, munido(s) das chaves e demais
recursos que forem necessarios, visando o acompanhamento de todos os
atendimentos técnicos de outros fornecedores/agentes.

O técnico devera ter conhecimento de todos os detalhes dos atendimentos, tais
como empresas envolvidas, problemas que devem ser solucionados, atividades
previstas e todas as demais informagdes necessarias para o completo
acompanhamento.

Nas Visitas Conjuntas AA, sempre que necessario, a CONTRATADA devera
instalar/reinstalar os softwares nos equipamentos de autoatendimento, sem 6nus
adicionais para a CAIXA.

O técnico da CONTRATADA devera aguardar a chegada dos demais
fornecedores, informando a Central de Servigos eventuais atrasos a partir de 15
(quinze) minutos contados da hora de inicio do agendamento.

O técnico da CONTRATADA devera permanecer no local até a finalizagao das
atividades previstas e o0 retorno a operacdo do PONTO/equipamento,
independentemente do tempo de duragao do atendimento, sem énus adicionais
para a CAIXA, além do encargo fixo mensal do equipamento, salvo nos casos em
que for extrapolada a franquia definida, quando entdo sera devido o pagamento
relativo ao respectivo cédigo de servigo eventual.

A CONTRATADA deve proceder aos testes de funcionamento ainda na presenca
do fornecedor/agente, devendo, no relatério de assisténcia, proceder a qualquer
observacao que considere relevante.

Quaisquer dificuldades, irregularidades ou problemas nos atendimentos devem
ser tempestivamente informados a equipe da Central de Servigos (CEAUS), que
repassara as orientagdes necessarias sobre a permanéncia, suspensao e/ou
cancelamento das atividades, se for o caso.

Nos atendimentos conjuntos referentes a desativacdo ou ativacdo de
equipamentos, constitui obrigacdo da CONTRATADA receber ou entregar a
transportadora de valores todas as chaves da solugao, incluindo as chaves do
cofre.

3.3.32.10.A desativagao de um equipamento pode ser definitiva ou temporaria, sendo que

neste ultimo caso, refere-se a situagdes de remanejamentos do equipamento,
obras no local, vandalismo, manutengdes ou implementagdes no hardware com
maior dispéndio de tempo, onde a CONTRATADA ficara responsavel pela guarda
das chaves do cofre, apds recebé-las das empresas de transporte de valores, até
a reativacao do equipamento.
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3.3.32.11.Tratando-se da desativagao definitiva do equipamento, a CONTRATADA, além
de receber as chaves da empresa de transporte de valores, devera encaminha-
las a Centralizadora Regional ou acondiciona-las junto ao equipamento,
obedecendo as orientagdes e padroes da CAIXA para cada situagao.

3.3.32.12.Além do recebimento das chaves do cofre, nas desativagdes de equipamentos a
CONTRATADA devera receber e repassar a Centralizadora Regional a senha
Master dos respectivos equipamentos, bem como certificar-se que a senha de
usuario retornou a configuragcado de fabrica, ficando responsavel por quaisquer
danos decorrentes da ndo observacao das suas obrigagdes.

3.3.32.13.A CONTRATADA ¢ responsavel pelo ateste, na ferramenta de visita técnica
digital, dos servigos que acompanhar junto aos demais fornecedores, devendo
avaliar a pertinéncia das anotagdes técnicas e anotar nos documentos quaisquer
discordancias.

3.3.32.14 A falta de assinatura do representante da CONTRATADA nos relatérios de
atendimento dos demais fornecedores sera entendida como aceite pleno dos
horarios e informagdes ali constantes.

3.3.32.15.0 técnico da CONTRATADA devera registrar sua chegada aos locais de
atendimento mediante a insercdo do Cartdo de Manutencdo nos equipamentos
alvo e/ou, no caso de impossibilidade ou de alteragbes no processo, outra forma
de registro definida pela CAIXA.

3.3.32.16.Estao incluidos na cobertura do Atendimento Operacional todas as visitas
realizadas para acompanhamento das manutencdes corretivas e/ou preventivas
dos recursos tecnoldgicos, de infraestrutura ou seguranga existentes em cada
ponto, sem 6nus adicional além dos encargos fixos e mensais do Atendimento
Operacional Autoatendimento, salvo nos casos previstos no ITEM 4 desse Anexo
I -A.

3.3.32.17.Quanto as visitas para acompanhamentos relativos a instalagdes,
desinstalagdes, substituicdes, remanejamentos ou mudangas de enderego de
equipamentos, recursos tecnologicos ou outros existentes ou a instalar nos
PONTOS, nao fazem parte da Cobertura Operacional, portanto serao
remunerados de acordo com a tabela do ITEM 4 desse Anexo | - A.

3.3.33. Pronto-Atendimento AA

3.3.33.1. Consiste em visitar os PONTOS, sob demanda, devido a existéncia de
anormalidades comunicadas pela Central de Servigos junto a equipe alocada no
ambiente, da CONTRATADA, ou por outros agentes envolvidos no processo,
representante das unidades de vinculagdo dos PONTOS ou mediante solicitagao
da CAIXA, executando todas as atividades previstas nas visitas programadas
com o objetivo de solucionar os defeitos, problemas e irregularidades que
originaram a demanda ou outras atividades compativeis com o objeto que a
CAIXA venha a demandar.
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3.3.33.2. Os acionamentos de Pronto-Atendimento AA serdo efetuados a partir das
Centralizadoras Regionais ou Central de Servigos.

3.3.33.3. Os chamados de Pronto-Atendimento devem ser solucionados de acordo com os
prazos definidos no Anexo | — K - Prazos de Solugao e Niveis de Servigo.

3.3.33.4. Nos chamados de Pronto-Atendimento AA os técnicos devem adotar todos os
procedimentos adequados e necessarios a solugdo das irregularidades e/ou
anormalidades verificadas, proceder aos testes nos equipamentos recuperados,
se possivel aguardando o primeiro uso pelos clientes.

3.3.33.5. Caso nao seja possivel resolver o problema, o técnico devera inserir no
fechamento do chamado os detalhes do diagnéstico efetuado visando subsidiar
os técnicos junto aos demais fornecedores.

3.3.33.6. Nos casos em que ndo for possivel e/ou autorizado o restabelecimento da
operacgao dos equipamentos, a CONTRATADA devera proceder a sinalizagao do
local conforme padrao definido pela CAIXA.

3.3.33.7. O Pronto-Atendimento ndo se resume ao atendimento e diagnédstico de
equipamentos e sim abrange a verificacdo e diagnostico de quaisquer
ocorréncias derivadas também da ambiéncia.

3.3.33.8. O diagndéstico de problema relacionado a operagao dos demais fornecedores da
CAIXA nao ensejara qualquer tipo de remuneragao adicional ou indenizacao a
CONTRATADA, estando a visita, sob qualquer hipétese, incluida na mensalidade
paga pelo Atendimento Operacional Autoatendimento, salvo nos casos em que a
quantidade de visitas extrapolar a média definida.

3.3.33.9. Nas situacbes de atendimento a sinistros a CONTRATADA deve proceder
conforme checklist da ferramenta de visita técnica digital.

3.3.33.10.0 técnico devera documentar detalhadamente, inclusive com fotos, em especial
quanto aos itens que sofreram forca bruta, arrombamento ou instalagcdo de
artefatos e condigdes gerais do ambiente.

3.3.33.11.As fotos e os documentos deverao ser disponibilizados através da utilizagcao dos
recursos da ferramenta de gestdo dos servicos de campo e/ou em meio
magnético as Centralizadoras Regionais em, no maximo, 24 horas corridas.

3.3.33.12.A critério da CAIXA, a CONTRATADA devera proceder o registro da ocorréncia
junto a Autoridade Policial. Nestes casos sera devido o valor equivalente ao
cbdigo de servico eventual respectivo, constante do ITEM 4 desse Anexo | - A,
por Boletim de Ocorréncia — B.O.

3.3.33.13.Cabe a CAIXA a responsabilidade de orientacdo e repasse junto a
CONTRATADA dos locais e demais dados necessarios para o registro do B.O.

3.3.33.14.0 técnico da CONTRATADA devera registrar a conclusdo dos atendimentos
mediante a inser¢cdo do Cartdo de Manuteng¢ao nos equipamentos alvo e/ou, no
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4,
4.1.

4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

caso de impossibilidade ou de alteragbes no processo, outra forma de registro
definida pela CAIXA.

SERVICOS EVENTUAIS
Visao geral

A CONTRATADA devera considerar, na composi¢cao dos valores ofertados na
Proposta Comercial para o VRST — Valor de Referéncia do Suporte Tecnoldgico
todos os dispéndios envolvidos na prestacao dos servigos eventuais constantes da
tabela, em quaisquer pontos onde a CAIXA se faga representar na regido de
abrangéncia geografica do contrato, tais como: despesas com mao de obra,
deslocamentos, alimentacéo e estadia, impostos e encargos fiscais e trabalhistas,
margem de lucro e demais dispéndios, inclusive pecas e componentes, se for o caso,
de acordo com a descri¢ado de cada cédigo de servigo.

Os codigos de 'Servigos Eventuais', devem ser usados quando da necessidade de
servigos nao previstos em contrato, porém compativeis com o objeto. Ou quando o
volume/criticidade da demanda representar/justificar contratagdo adicional do
servigo coberto em contrato, desde que vinculados a um novo projeto e demandados
exclusivamente pela CAIXA.

Entende-se por Servigcos Eventuais, para efeito deste contrato, as situacdes e/ou
servigcos abaixo:

a) Danos causados no hardware dos equipamentos incluidos ou ndo na
Cobertura contratual em decorréncia de desastres naturais, incéndios
ou inundacgbes, atos de guerra, raios e/ou defeitos ou falhas
comprovadas na infraestrutura ambiental (elétrica, logica e
climatizagcdo) de responsabilidade da CAIXA (exceto piques de
energia), todos devidamente comprovados por laudo, fotos e
or¢amento para reparagao.

b) Danos causados no hardware dos equipamentos incluidos na
Cobertura de Hardware por vandalismo ou por impericia na utilizagao
por parte dos usuarios, devidamente comprovados por laudo, fotos e
or¢amento para reparagao.

c) Danos causados no hardware dos equipamentos incluidos na
Cobertura de Hardware em decorréncia do transporte ou
remanejamento de equipamento pela CAIXA e/ou quedas e acidentes
nao ocasionadas pela CONTRATADA, devidamente comprovados
por laudo, fotos e orcamento para reparacéo.

d) Transportes de ativos, incluidos ou ndo na Cobertura contratual, em
carater excepcional/emergencial, mediante aprovagao de orgamento.

e) Atuacdo em novos projetos — inclusos ou ndao na Cobertura de
Hardware — e ou Tecnologias (sistemas operacionais, conectividades
de rede, infraestrutura de rede, por exemplo), podera a CAIXA
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41.4.

4.1.5.

4.1.6.

demandar a CONTRATADA a disponibilizacédo de profissionais por
Centralizadora Regional, para atividades de controle, desde que haja
comunicagado prévia de, no minimo, 30 (trinta) dias para que a
CONTRATADA possa preparar-se adequadamente, e seja por prazo
certo, também comunicado previamente a CONTRATADA.

f) Disponibilizagdo de profissionais, para atividades de controle, nas
Centralizadoras Nacional — CEAUS e Regionais - CIAUS, nos casos
de projetos de substituicdo de equipamentos, inclusos ou n&o na
Cobertura de Hardware e/ou Tecnologias (conectividades de rede, por
exemplo), mediante negociagao prévia entre as partes, com cobrancga
exclusivamente em horas-técnicas de suporte basico de acordo com
0 prazo e escopo do projeto.

g) Os acompanhamentos relativos a instalagbes, desinstalacoes,
substituicbes, remanejamentos ou mudangas de enderegco de
equipamentos, recursos tecnologicos ou outros existentes ou a
instalar nos PONTOS que fazem parte da Cobertura Operacional do
Autoatendimento;

h) Atendimento técnico diferenciado a ser realizado no endereco
residencial dos Usuarios Prioritarios.

i) Suporte e manutencéo de LAN na rede Lotérica.

i) Construcao/customizacoes de API, Firmware, Drivers, DLL e outras
construcdes/customizacdes para Estagdes Financeiras.

k) Servigos correlatos ao objeto, mas nao incluidos nas parcelas fixas
mensais, demandados exclusivamente pela Centralizadora Nacional
— CEAUS e Centralizadoras Regionais - CIAUS.

Entende-se como novos projetos para efeito de remuneragdo eventual neste
contrato, as acdes assim definidas, elaboradas e coordenadas pela CAIXA, que
envolverem intervengdes acima de 10% (dez por cento) dos equipamentos cobertos
pelas Garantia de Hardware, constantes do Anexo | — B Cobertura de Hardware,
considerando, necessariamente, 0 mesmo cédigo de servigo da Proposta Comercial.

A aplicagao do percentual supracitado devera ser feita separadamente sobre a base
de equipamentos vinculados a cada Centralizadora Regional, caso as intervengdes
sejam locais.

Os defeitos e situacbes mencionados nas alineas “a”, “b” e “c” do subitem 4.1.3
deverao ser devidamente documentados pelo técnico na ferramenta de visita técnica
digital, com a emissao do respectivo Laudo Técnico, ou registro na ferramenta de
gestao dos servigos disponibilizada pela CONTRATADA, que devera receber aceite
da unidade atendida em que estiver instalado o equipamento, mediante identificacédo
do usuario responsavel.
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4.1.7. Entende-se por vandalismo as situagdes em que ocorre depredagao do equipamento
por terceiros, danificando-o no todo ou em parte, prejudicando ou interrompendo o
seu funcionamento.

4.1.8. Independente da assinatura do usuario na ferramenta de visita técnica digital ou do
aceite deste na ferramenta de gestdo dos servicos da CONTRATADA, cabera a
Centralizadora Regional aprovar ou ndo o diagnéstico apresentado, mediante
avaliagao dos fatos/dados.

4.1.9. A identificacdo de danos causados por quaisquer dos motivos citados acima nao
desqualifica a cobertura do equipamento, sendo considerados como eventual
apenas 0s servicos e as pecas ou insumos alvos da ma utilizagdo ou da acao de
vandalismo, devendo estes constarem do orgamento apresentado para analise por
parte da Centralizadora Regional.

4.1.10. O desgaste natural do equipamento em fungcdo do tempo de uso néo
caracteriza impericia por parte dos usuarios. Exemplos: queima de fonte de
alimentagao, teclado com as letras apagadas ou teclas soltas, entradas e conectores
desgastados.

4.1.11. No que tange a alinea “f’, o faturamento dar-se-a por horas técnicas, conforme
cédigos da tabela abaixo, devendo os profissionais alocados para o projeto ter
dedicacao exclusiva ao mesmo.

4.1.12. No que tange a alinea “”, a CONTRATADA, durante a vigéncia do contrato,
devera, sempre que for acionada, construir/customizar os programas (DLL, API,
drivers, firmware e outras alteracdes que forem necessarias para compatibilizacao
do componente/periférico com o sistema operacional).

4.1.12.1. As construcdes/customizagdes demandadas deverdo ser executadas para a
CAIXA, em até 30 (trinta) dias corridos apés a formalizagao do pedido.

4.1.12.2. A CAIXA realizara a homologagdo da construgdo/customizagdo de API.
Firmware, Drivers, DLL e outras customizagdes necessarias demandadas a nivel
de firmware e software de baixo nivel dos componentes/periféricos para
compatibilizagdo com o sistema operacional Debian 8 e versdes superiores,
respeitando as seguintes condigoes:

e Desenvolvimento e adequacdo por parte da CONTRATADA da
construgao/customizagcao de DRIVERS, DLL, APIs e outras customizag¢des
necessarias demandadas a nivel de firmware e software de baixo nivel;

e Disponibilizacdo da documentacgao da referida construcédo/customizacao;

e Responder as diligéncias da CAIXA em no maximo 48 horas corridas.

41.12.21. Caso haja necessidade de correcdo sera interrompido o prazo de
homologacao a contar da solicitagcdo da CAIXA.
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4.1.12.2.2. O referido prazo sera interrompido quando os testes e validagdes estiverem

4.1.12.3.

4.1.12.4.

4.1.12.5.

4.1.12.6.

4.1.12.7.

4.1.12.8.

4.1.12.9.

sob responsabilidade da unidade CAIXA, voltando a ser contabilizado apds o
retorno da CAIXA a CONTRATADA.

Somente apos finalizada toda a fase de homologacdo da
construgao/customizacgao, sera considerada concluida a entrega e o servigo
podera ser faturado.

As construgdes/customizagdes deverado possuir compatibilidade com o sistema
operacional Linux Debian 12 e superiores 32 e 64 bits.

Os codigos fontes dessas APl serdo de propriedade da CAIXA (para uso
exclusivo em seus terminais) e deverao ser entregues a CAIXA em local a ser
indicado, em meio eletrdnico, que deles podera fazer qualquer tipo de uso, altera-
los, adapta-los e/ou melhora-los.

As construgbes/customizagdes de API nao isenta a CONTRATADA das
penalidades por eventuais descumprimentos do prazo de solugdo dos chamados.

Em hipotese nenhuma a CONTRATADA podera faturar o servico que ainda
estiver em fase de homologacao.

A CAIXA reserva-se o direito de instalar nos equipamentos objeto do presente
contrato, produtos de hardware ou software de outros fornecedores ou
fabricantes, com mao-de-obra propria ou de terceiros desde que tal iniciativa nao
implique em danos fisicos aos equipamentos, sem que isso possa ser usado
como pretexto pela CONTRATADA para se desobrigar da prestacao de servigos
previstos neste contrato.

A recusa em nao anuir servigos, componentes e periféricos prestados ou
fornecidos por terceiros devera ser consubstanciada pela CONTRATADA, por
meio de laudo técnico.

4.2. Informagées Complementares dos Servigcos Eventuais

4.2.1. O quadro abaixo relaciona os principais servigos eventuais que serdo demandados
elou autorizados, exclusivamente, pelas Centralizadoras Nacional e/ou Regional,
bem como a sua remuneracgéao definida a partir do VRST — Valor de Referéncia do
Suporte Tecnoldgico, de acordo com os valores ofertados para o respectivo
item/codigo na Proposta Comercial:

UNIDADE DE
FATURAMENTO

ATENDIMENTO NO ENDEREGO DO USUARIO

VRST

cODIGO DESCRIGCAO DOS SERVICOS EVENTUAIS
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Atendimento realizado no endereco dos:

601 | Usuarios Prioritarios da Alta Administragao Por Visita 3

da CAIXA.

UNIDADE DE
FATURAMENTO

CODIGO DESCRICAO DOS SERVIGOS EVENTUAIS

EVENTOS EXTERNOS

Disponibilizagcdo para utilizagdo em eventos
externos, incluindo o transporte, instalagao dos
softwares e aplicativos necessarios, entrega e
instalacdo fisica nos locais de realizagao dos

eventos, configuracdo e conexao a rede Por
602 |CAIXA e a desinstalagdo e recolhimento ao| Equipamento / 4
final dos eventos, de ativos de rede Dia

(roteadores, switches, access point e
similares),  microcomputadores  (desktop,
notebooks ou similares, servidores e similares)
de propriedade da CONTRATADA.

Disponibilizagcdo para utilizagdo em eventos
externos, incluindo o transporte, instalagao dos
softwares e aplicativos necessarios, entrega e

instalacao fisica nos locais de realizagdo dos Por
603 |eventos, configuragcdo e conexao a rede| Equipamento/ 6
CAIXA e a desinstalacao e recolhimento ao Dia

final dos eventos, de circuito de dados via
satélite de baixa orbita de propriedade da
CONTRATADA.

UNIDADE DE
FATURAMENTO

cODIGO DESCRICAO DOS SERVICOS EVENTUAIS

SOFTWARE

Servigo eventual de Instalagao local (on-site) Por

604 | em recursos de TIC e Telecomunicacdes com Equibamento 1,5
ou sem cobertura de software. quip
. X UNIDADE DE
CODIGO DESCRICAO DOS SERVICOS EVENTUAIS EATURAMENTO  VRST
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HARDWARE

605

Servigos eventual de acompanhamento e
atuacédo conjunta a atendimento de terceiros
(fabricante do equipamento ou mantenedor
da infraestrutura elétrica, l6gica), para
equipamentos nao incluidos nas coberturas
contratuais, cabendo participacdo na analise
e/ou solucao do incidente.

Por
Equipamento

1,5

606

Servico eventual de INSTALACAO dos
recursos indicados no ANEXO | — B
Cobertura de Hardware, de TIC (ex.:
microcomputadores, impressoras, notebooks,
Totem, servidores, estacao financeira e
outros similares) e Telecomunicacdes (ex.:
Ramais, Centrais Telefébnicas PABX /
Servidor IPBX,switch, hub, roteador, Access
Points, Roteadores 4G e outros similares),
incluindo:

Os servicos de formatacgao, baixa de
imagem padrao ou reprogramacao;

A conexao a rede, as configuragdes nos
equipamentos incluindo o teste da rede e
todas as customizacdes e configuragdes
basicas para o pleno funcionamento;

Todas as configuragbes e conexdes
necessarias em casos de uso de tecnologia
corex ou outra que nao tenha ramais
diretamente atrelados a referida
central/servidor;

Habilitagao/ajuste e configuragdes dos
pontos nos racks;

Identificacdo com fornecimento da
etiqueta;

Fornecimento e utilizagao de
embalagem;

Incluindo transporte em mudancga de
endereco.

Por
Equipamento

1,5

607

Servigo eventual de DESINSTALAGCAO dos
recursos indicados no ANEXO | — B
Cobertura de Hardware, de TIC (ex.:
microcomputadores, impressoras, notebooks,
Totem, servidores, estacao financeira e
outros similares) e Telecomunicagdes (ex.:
Ramais, Centrais Telefénicas PABX /
Servidor IPBX,switch, hub, roteador, Access
Points, Roteadores 4G e outros similares),
incluindo:

Os servicos de formatacgao, baixa de
imagem padréao ou reprogramacao;

A conexao a rede, as configuracdes nos

Por
Equipamento

1,5
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equipamentos incluindo o teste da rede e
todas as customizacdes e configuracoes
basicas para o pleno funcionamento;

Todas as configuragdes e conexdes
necessarias em casos de uso de tecnologia
COREX ou outra que nao tenha ramais
diretamente atrelados a referida
Central/Servidor;

Habilitagcao/ajuste e configuragbes dos
pontos nos racks configuragao;

Identificagdo com fornecimento da
etiqueta;

Fornecimento e utilizagao de
embalagem;

Incluindo transporte em mudancga de
endereco.

Servico eventual de REMANEJAMENTO,
trata das atividades de Desinstalagao e
Instalacao (Codigos 606 e 607

Por

608 . : 1
concomitantes), no mesmo enderec¢o, Equipamento
independente de unidades e/ou andares
diferentes dentro do edificio/prédio.

Fornecimento e fixagao de etiqueta e

609 atualizagdo da base de dados de ativos de Por 095
Autoatendimento, TIC e Telecomunicagoes Equipamento ’
com ou sem cobertura de Hardware.

Transporte excepcional de equipamentos de

610 TIC e Telecomunicacbes com ou sem Por Hora ou >

cobertura de Hardware. Fracao
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CODIGO DESCRIGAO DOS SERVIGOS EVENTUAIS

UNIDADE DE
FATURAMENTO

SOFTWARE, HARDWARE, TELECOMUNICAGCOES e AA e UL

VRST

611

Servicos eventual de Consultoria de TI,
incluindo a visita técnica, quando necessario,
os testes e a apresentacao do
relatério/parecer respectivo de acordo com os
padroes definidos pela CAIXA, realizados em
qualquer ponto/unidade da area de
abrangéncia do contrato, para TIC e
Telecomunicagoes.

Por Hora ou
Fracao

612

Servicos eventual de Manutencao Preventiva,
manutencdes Corretivas, Atendimento
diferenciado, Conferéncia, controle e
atualizagado nos sistemas de gestéo de
equipamentos da CAIXA de todo o parque de
ativos de TIC e Telecomunicacdes e/ou
Habilitacdo e Manutengao dos pontos légicos
em portas habilitadas nos equipamentos das
unidades.

Por
Equipamento

2,5

613

Servigos eventual de Visita técnica para
diagnostico de causas de problemas em
equipamentos sem Cobertura de Software
e/ou Hardware para TIC e/ou
Telecomunicacdes.

Por Visita

614

Servicos de conferéncia, em carater de
inventario, atualizar as ferramentas de
controle dos ativos de TIC e
Telecomunicagdes instalados nas
Unidades Caixa, exceto Unidades
Lotéricas, incluidos ou nao nas
coberturas contratuais. Incluem-se
nessa conferéncia, etiquetagcdo e
atualizacdo, os demais ativos de Tl da
Unidade ndo abrangidos pelas
Cobertura de Hardware e Software,
como por exemplo: equipamentos de
autoatendimento, estacdo financeira,
totens, telefones, roteadores, switches
e etc., devendo a CONTRATADA
informar a CAIXA todas as

Por Unidade
(por CGC)

65



CAILXA

CAIXA
ECONOMICA
FECERAL

atualizagbes enquadradas nessa
condigao.

. X UNIDADE DE
CODIGO DESCRICAO DOS SERVICOS EVENTUAIS EATURAMENTO VRST
AUTOATENDIMENTO

Visita Programada Adicional a equipamento

615 de autoatendimento instalado em Ponto |Por Visita 2
Externo Simples.
Visita  Programada AA Adicional a

616 equipamento de autoatendimento instalado | Por Visita 1,5
em Ponto Externo Multiplo.
Visitas Conjuntas AA ou Pronto-Atendimento

617 AA apés extrapolar a franquia de visitas|Por Visita 2
mensais definidas neste Anexo

. . UNIDADE DE

CODIGO DESCRICAO DOS SERVICOS EVENTUAIS EATURAMENTO VRST

TELECOMUNICAGOES

618

Servigos basicos de cabling, tais como
recrimpagem de conectores,
habilitacao/desabilitacdo do ponto no rack,
troca de cordao, etc., incluindo o material

Por Ponto Ldgico

619

Apresentacao de relatério de certificagao de
ponto l6gico, com utilizacdo de equipamentos
do tipo pentascanner.

Por Ponto légico

620

Servigos de organizagao de rack,
compreendendo a organizagao do
cabeamento/pontos de dados e voz,
identificagdo e mapeamento, incluindo
materiais, tais como: patch cords,
abracadeiras de velcro, etiquetas plasticas,
parafusos e porcas gaiolas e guias dos
cabos, conforme padrao adotado pela
CAIXA.

Por Ponto légico
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Servigos de manutencao em redes locais de
fibra optica tais como fusées,

621 habilitacdo/desabilitagdo de enlaces no DIO, | Por ponto légico | 1,5
troca de cordao 6ptico (De switch para DIO),
etc.
Configuracéo de dispositivo mével
(smartphone ou tablet), inclui baixa de .
622 imagem e configuragao de acesso 4g / Wi-Fi Por Equipamento | 1,5
TELECOMUNICACOES
- X UNIDADE DE
CODIGO DESCRIGCAO DOS SERVICOS EVENTUAIS FATURAMENTO VRST
SERVIGCOS DE SUPORTE TECNICO
Vistoria em Sala Técnica, Agéncias, SAA,
SNC, PAE, Quiosque, Pontos Externos e
demais ambientes, por solicitagao da CAIXA
_consiste em realizar preenchimento de
623 checklist e/ou elaboracgao de relatério com as Por visita 2
condigbes técnicas do ambiente para
instalacédo de TIC e Telecomunicagdes, bem
como levantamento de requisitos para novas
implementacdes, a partir da utilizagao de
recursos da propria CONTRATADA.
Vistoria em localidades n&o constantes nos
624 Anexos de Unidades Atendidas: ANEXO | — | Por Hora ou 25
E - Unidades CAIXA e ANEXO |-G Fragcao ’
UNIDADES AUTOATENDIMENTO.
Visita (Agendada ou Conjunta) em Unidades
Lotéricas, por solicitagdo da CAIXA: Por visita (UL
Consiste em realizar as atividades or visita (
. ~ que houver
625 constaptfes no checklist g/f)u elfabqragao de Agéncia da Caixa| 2
relatério com as condi¢des técnicas do
ambiente (TIC e Telecomunicagdes), a partir n% meima o
da utilizacao de recursos da propria cidade/municipio)
CONTRATADA.
Visita (Agendada ou Conjunta) em Unidades
Lotéricas, por solicitagdo da CAIXA: Por visita (UL
Consiste em realizar as atividades que, porventura,
626 constantes no checklist e/ou elaboragéo de [n&o houver 6
relatorio com as condigdes técnicas do Agéncia da Caixa
ambiente (TIC e Telecomunicagdes), a partir | na mesma
da utilizacio de recursos da propria cidade/municipio)
CONTRATADA.
Servigos de Suporte Técnico Nivel Basico,
de segunda-feira a sabado, das 07h00min as Por Hora ou
627 21h59min, realizados em qualquer Fracdo 1
ponto/unidade da area de abrangéncia do
contrato.
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Servicos de Suporte Técnico Nivel Basico,
de segunda-feira a sabado, das 22h00min as Por Hora ou
628 06h59min, realizados em qualquer Fragdo 1,5
ponto/unidade da area de abrangéncia do
contrato.
Servicos de Suporte Técnico Nivel Basico,
629 domingos e feriados, realizados em qualquer |Por Hora ou 2
ponto/unidade da area de abrangéncia do Fragcao
contrato.
Servicos de Plantao Técnico Nivel Basico
630 (sobreaviso), realizados em qualquer Por Hora ou 05
ponto/unidade da area de abrangéncia do Fragcao !
contrato.
Servicos de Suporte Técnico Especializado,
de segunda-feira a sdbado, das 07h00min as Por Hora ou
631 21h59min, realizados em qualquer Fragdo 2
ponto/unidade da area de abrangéncia do
contrato.
Servigcos de Suporte Técnico Especializado,
de segunda-feira a sdbado, das 22h00min as Por Hora ou
632 06h59min, realizados em qualquer Frag&o 3
ponto/unidade da area de abrangéncia do
contrato.
Servigcos de Suporte Técnico Especializado,
633 domingos e feriados, realizados em qualquer | Por Hora ou 4
ponto/unidade da area de abrangéncia do |Fragao
contrato.
Servicos de Plantao Técnico Especializado
634 (sobreaviso), realizados em qualquer Por Hora ou 1
ponto/unidade da area de abrangéncia do |Fragao
contrato.

4.2.2. Nas situagcbes em que forem executadas varias quantidades da Unidade de

Faturamento,

relacionados ao mesmo codigo de servigos,

considerando

atendimentos sequenciais a um ou a varios chamados na mesma unidade, sera
aplicado percentual de desconto conforme tabela abaixo:

anamonto %005 [l USRS spesc [l DUNERTS  okpese.
1 0,00% 11 9,00% 21 | 24,00%
2 0,00% 12 | 10,50% 22 | 2550%
3 0,00% 13 | 12,00% 23 | 27,00%
4 0,00% 14 | 13,50% 24 | 28,50%
5 0,00% 15 | 15,00% 25 | 30,00%
6 1,50% 16 | 16,50% 26 | 32,00%
7 3,00% 17 | 18,00% 27 | 34,00%
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8 4,50% 18 19,50% 28 36,00%
9 6,00% 19 21,00% 29 38,00%
10 7,50% 20 22,50% 30 40,00%

4.2.3. A partir da 307 (trigésima) quantidade de codigos de servigos tera o percentual de
desconto delimitado em 40%.

4.2.4. Nao estéo sujeitos aos descontos o intervalo dos codigos 623 a 634.

4.2.5. Cabe ressaltar que as demandas de instalagao, desinstalagao e/ou remanejamento
de equipamentos ou aparelhos telefénicos (porta/ramal) somente seréo
remuneradas, na modalidade eventual, a partir da superagao do limite estipulado
neste Anexo.

4.2.6. Caso o equipamento nao conste nas coberturas contratuais a cobranca sera feita de
forma eventual, ndo sendo enquadrado no limite garantido acima.

4.2.7. Desta forma, seja dentro do limite estipulado, ou além deles, qualquer demanda de
instalagdo, desinstalacdo e/ou remanejamento de equipamentos devera ser
acompanhada na ferramenta de visita técnica digital, com enquadramento dos
respectivos cédigos, independente da remuneragdo na modalidade eventual dele.

4.2.8. Neste caso, o calculo para remuneracdo ou nao dos referidos codigos sera feita
automaticamente pela ferramenta de gestdo de chamados da CAIXA.

4.2.9. Os equipamentos disponibilizados pela CONTRATADA em eventos, deverao possuir
as configuragdes necessarias definidas pela CAIXA para cada evento.

4.2.10. As manutencdes corretivas de hardware e/ou software nos equipamentos
disponibilizados pela CONTRATADA durante os eventos deverao ser realizados sem
Onus adicionais a CAIXA, além dos valores devidos de acordo com os cddigos de
servicos respectivos.

4.2.11. Nao sera devida a remuneracgao diaria caso o equipamento disponibilizado
pela CONTRATADA apresente indisponibilidade.

4.2.12. Todos os equipamentos disponibilizados pela CONTRATADA para utilizagéo
em eventos deverdo estar em conformidade com as configuragdes definidas pela
CAIXA, incluindo a padronizagao visual.

4.2.13. Apenas nos casos em que envolver enderecos distintos na execucao dos
servicos de remanejamentos de equipamentos, constituira 6nus da CAIXA o
fornecimento de toda a mao de obra e material necessarios a embalagem, ao
transporte do equipamento para seu novo local de instalagdo, inclusive as despesas
com seguros; podendo a CONTRATADA, a critério da CAIXA e mediante aprovagao
de orcamento, desempenhar tais atividades.
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4.2.14. Quando for necessaria a substituicdo de pegas, periféricos e materiais para a
execugao dos servigos eventuais, a CONTRATADA podera fornecé-las desde que
0s precgos, qualidade e os prazos praticados pela CONTRATADA se caracterizarem
em beneficios quando em comparagdo com o mercado e forem aprovados pela
CAIXA.

4.2.15. Os orgamentos, considerando a entrega dos insumos nos locais, deveréo ser
encaminhados a Centralizadora Regional da CAIXA tempestivamente de forma a
nao comprometer os prazos maximos de solugao estabelecidos.

4.2.16. O prego apresentado nos orgamentos para o fornecimento dos insumos
devera incluir todos os custos, tais como: margem de lucro, prego de aquisicdo das
pecas/componentes, frete para entrega, impostos, taxas e demais dispéndios.

4.217. O valor mensal estimado pela CAIXA para o fornecimento, sob demanda, de
pecas, periféricos e materiais imprescindiveis a execugao de servigos eventuais
consta do cddigo 650 do Anexo Il — Modelo de Proposta Comercial.

4.2.18. Nao sera devido reembolso/pagamento pelos deslocamentos dos técnicos ou
outros profissionais a servico da CONTRATADA na realizagao de servigos eventuais
em nenhuma hipétese, devendo os custos dessa natureza estarem previstos nos
precos ofertados para o VRST.

4.2.19. Os servigos e os componentes utilizados devem ser garantidos pelo prazo
minimo de 90 (noventa) dias, e durante esse periodo ndo sera admitida a cobranga
de novos chamados decorrentes da mesma causa e nao serao pagas as trocas dos
componentes que tenham sido instalados no chamado original.

4.2.20. Nenhuma outra despesa como pedagios, hospedagem ou alimentacdo da
equipe técnica sera prevista, além dos custos ja remunerados pelos cédigos, quando
do atendimento a demandas em locais distintos aos das localidades constantes do
Anexo | — E - Unidades CAIXA, Anexo | — F - Unidades Lotéricas e Anexo | — G -
Unidades Autoatendimento.

4.2.21. No que diz respeito aos equipamentos disponibilizados pela CONTRATADA
em eventos, deverdao possuir cabos de aco para fixacdo nas mesas, balcdes,
estandes etc., bem como possuirem as configuragdes necessarias definidas pela
CAIXA para cada evento.

4.2.22. Os servigos eventuais de CONSULTORIA (céd. 628 da tabela acima) referem-
se a demandas para emissao de pareceres sobre novas tecnologias de
software/hardware, comparativo entre elas, possibilidades/variaveis de solugao para
problemas especificos desde que vinculados ao negdécio dela, dentre outras
situacdes enquadraveis como consultoria.

4.2.23. A CONTRATADA, mediante demanda especifica da Centralizadora Regional,
devera comparecer a clientes ou unidades CAIXA, onde ela se fizer presente, para
atendimentos de consultoria de Tl relacionados a negdécios da CAIXA, ja existentes
OU em prospecgao.
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4.2.24. O resultado da consultoria consubstanciar-se-a em relatérios/pareceres.

4.2.25. Os servicos de Consultoria de Tl serdo solicitados pelas Centralizadoras
Regionais contendo os detalhes técnicos, expectativas e demais dados necessarios
a execucao.

4.2.26. A execugao das Consultorias exige profissionais preparados, com
conhecimentos e perfis adequados a cada projeto/solicitagdo da CAIXA, sendo
obrigacdo da CONTRATADA a alocacéao de profissionais aptos ao desempenho das
atividades.

4.2.27. Apenas nos casos em que envolver enderegos distintos na execugao dos
servicos de remanejamentos de equipamentos, constituira 6nus da CAIXA o
fornecimento de toda a mao de obra e material necessarios a embalagem, ao
transporte do equipamento para seu novo local de instalacéo, inclusive as despesas
com seguros; podendo a CONTRATADA, a critério da CAIXA e mediante aprovacgao
de orcamento, desempenhar tais atividades.

4.2.28. Quando for necessaria a substituicdo de pegas, periféricos e materiais para a
execugao dos servigos eventuais, a CONTRATADA podera fornecé-las desde que
0s precgos, qualidade e os prazos praticados pela CONTRATADA se caracterizarem
em beneficios quando em comparagdo com o mercado e forem aprovados pela
CAIXA.

4.2.29. Outros servigos aderentes ao objeto contratado que n&o estejam relacionados
no quadro apresentado acima, poderdao ser autorizados pela CAIXA mediante a
apresentacao/aprovacao de orcamento especifico em VRST, materiais e insumos
necessarios para a execugao, se for o caso.

4.2.30. Consiste obrigaggo da CONTRATADA manter estoque minimo para
atendimento em cada Centralizadora Regional, conforme tabela abaixo:

KITS PARA CONEXAO DE SATELITE DE BAIXA ORBITA

QUANTIDADE DE UNIDADES .
VINCULADAS AS QUANTIDADE MINIMA
GERENCIAS REGIONAIS CIAUS

e 3KITS
o 2KITS

CIAUS UNIDADES CAIXA LOTERICAS AUTOATENDIMENTO)| Total |

1.315 2.965 5.974 10.254
1.001 3.102 5.487 9.590
1.067 2.269 4.759 8.095
497 1.720 2.772 4.989
501 1.081 2.371 3.953
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380 940 1.704 3.024
345 790 1.429 2.564
519 210 692 1.421

* Dados de referéncia sujeito a alterages

4.2.31. A CONTRADA e responsavel pelo transporte, configuragéo e instalagéo do
KIT Satélite de Baixa Orbita em cada localidade indicada pela CAIXA, em todo
territério nacional.

4.2.32. A CAIXA fara a solicitacdo a CONTRADA para instalacdo do KIT Satélite de
Baixa Orbita na localidade necessaria para atendimento, no prazo minimo de 2 (dois)
dias corridos, quando a localidade indicada para instalagao estiver a menos de 300
(trezentos) quildmetros da sede da Centralizadora Regional - CIAUS.

4.2.33. A CAIXA fara a solicitacdo a CONTRADA para instalacdo do KIT Satélite de
Baixa Orbita na localidade necessaria para atendimento, no prazo minimo de 7 (sete)
dias corridos, quando a localidade indicada para instalagdo estiver a mais de 300
(trezentos) quildmetros da sede da Centralizadora Regional - CIAUS.

4.2.34. Aplica-se subsidiariamente aos Servicos Eventuais os preceitos descritos
para as Manutengdes Corretivas de Hardware e de Software no que couber.

4.3. Suporte Operacional Eventual aos Parceiros Lotéricos

4.3.1. Os servigos seréo realizados sob demanda, mediante agendamento prévio dos
servigos junto as Centralizadoras Regionais - CIAUS de vinculagao.

4.3.2. Compdem o conjunto de atividades previstas para esta modalidade:

a) Visitas Agendadas as Unidades Lotéricas;

b) Visitas Conjuntas as Unidades Lotéricas;

4.3.3. Entende-se por Suporte a Parceiros Lotéricos, a execugao das visitas agendadas ou
conjuntas, para atendimento presencial de técnico de nivel basico ou especializado
(de acordo com a peculiaridade da demanda) para realizagdo das atividades
referentes a infraestrutura légica, para o perfeito funcionamento dos servigos de TIC
e Telecomunicacgoes.

4.3.4. Os servigos serao remunerados com base nos codigos respectivos da tabela dos
Servigos Eventuais, ITEM 4 desse Anexo | - A.

4.3.5. Entende-se por visitas conjuntas, os atendimentos a serem realizados em conjunto
com outros fornecedores, para execucgao de servigos e validacdo de funcionamento,
posteriores ao atendimento.

4.3.6. Visitas Agendadas as Unidades Lotéricas
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4.3.6.1.

4.3.6.2.

4.3.6.3.

4.3.6.4.

4.3.6.5.

4.3.6.6.

A CONTRATADA devera visitar as Unidades Lotéricas, seguindo a definicdo pela
CAIXA, visando a execug¢ao obrigatéria das atividades.

Nas visitas, o técnico verificara mediante o checklist da ferramenta de visita
técnica digital, as condigbes de ambiéncia, infraestrutura logica, organizagdo do
rack, disposicdo de tomadas, cabeamento e condigbes adequadas de
funcionamento dos Terminais Financeiros Lotéricos (TFL), periféricos,
dispositivos de comunicagéao e inventario dos equipamentos em comodato.

Para fins de registo de atividade o técnico colhera a assinatura do lotérico no
checklist da ferramenta de visita técnica digital.

O checklist da ferramenta de visita técnica digital devera ser disponibilizado as
Centralizadoras Regionais em, no maximo, 24 horas corridas da ocorréncia da
visita.

Os acionamentos para Visitas Agendadas aos Lotéricos serao efetuados a partir
das Centralizadoras Regionais.

Os chamados de Visitas Agendadas devem ser atendidos de acordo com os
prazos definidos no Anexo | — K Prazo de Solugéo e Niveis de Servigo.

4.3.7. Visitas Conjuntas as Unidades Lotéricas

4.3.7.1.

4.3.7.2.

4.3.7.3.

4.3.7.4.

4.3.7.5.

Consiste em comparecer as Unidades Lotéricas, mediante acionamento, em
horario previamente acordado, com todos os fornecedores/agentes necessarios,
visando o atendimento da demanda, bem como a execug¢ao de atividades
técnicas sob sua responsabilidade, além da execugao de todas as atividades
previstas nas Visitas Agendadas.

Os chamados de visita conjunta devem ser atendidos em data e hora do
agendamento realizado.

O diagnéstico de problema relacionado a operacao dos demais fornecedores da
CAIXA nao ensejara qualquer tipo de remuneragao adicional ou indenizagéo a
CONTRATADA, estando a visita, sob qualquer hipdtese, incluida no valor
remunerado pela Cobertura do Atendimento de Campo.

Mediante o recebimento do chamado e 0 agendamento prévio providenciado pela
equipe de atuagdo do Suporte Operacional, em ambiente Centralizado, o(s)
técnico(s) da CONTRATADA devera(do) comparecer aos locais definidos,
munidos dos recursos que forem necessarios, visando o acompanhamento de
todos os atendimentos técnicos de outros fornecedores/agentes.

O técnico devera ter conhecimento de todos os detalhes dos atendimentos, tais
como empresas envolvidas, problemas que devem ser solucionados, atividades
previstas e todas as demais informagdes necessarias para o completo
acompanhamento.
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4.3.7.6. Nas Visitas Conjuntas Lotérico, sempre que necessario,a CONTRATADA devera

instalar/reinstalar os recursos de TIC sem 6nus adicionais para a CAIXA, desde
que autorizado pela Centralizadora Regional de vinculagéo.

4.3.7.7. O técnico da CONTRATADA devera aguardar a chegada dos demais

fornecedores, informando a Equipe do Suporte Regional, alocadas nos
ambientes das Centralizadoras Regionais, eventuais atrasos a partir de 15
(quinze) minutos contados da hora de inicio do agendamento.

4.3.7.8. O técnico da CONTRATADA devera permanecer no local até a finalizagcdo das

atividades previstas, independentemente do tempo de duragado do atendimento,
sem 6nus adicionais para a CAIXA.

4.3.7.9. A CONTRATADA deve proceder aos testes de funcionamento ainda na presenca

do fornecedor/agente, devendo, no relatério de atendimento técnico, proceder a
qualquer observagao que considere relevante.

4.3.7.10. Quaisquer dificuldades, irregularidades ou problemas nos atendimentos devem

ser tempestivamente informados a equipe da Centralizadora Regional (CIAUS),
que repassara as orientagcdes necessarias sobre a permanéncia, suspensio e/ou
cancelamento das atividades, se for o caso.

4.3.7.11. A CONTRATADA é responsavel pelo ateste, na ferramenta de visita técnica

5.
5.1.

5.1.1.

5.1.2.

digital, dos servigos que acompanhar junto aos demais fornecedores, devendo
avaliar a pertinéncia das anotagdes técnicas e anotar nos documentos quaisquer
discordancias.

CONDIGCOES DE EXECUGAO DOS SERVICOS

Visao geral

As atividades ocorrerao tanto em ambiente interno das Centralizadoras Regionais e
do ambiente provido pela CONTRATADA, como em ambiente externo, em unidades
da CAIXA ou, eventualmente, em outros ambientes nos quais a CAIXA se faca
representar.

As atividades serao desempenhadas por acesso externo ou diretamente na rede
corporativa de computadores da CAIXA, na qual sdo aplicadas politicas de
seguranca e de uso, cuja customizagao impde a necessidade de supervisdo quanto
a sua implementagao e manutencao, exigindo o cumprimento de diversos padroes
de execucgao e qualidade.

. O suporte aos recursos corporativos deve ser supervisionado quanto a aplicabilidade

das normas internas da CAIXA, as praticas tecnoldgicas na solugéo de problemas e
a observancia das condic¢des, atribuicbes e obrigacdes previstas no Edital e seus
anexos.

. Incumbe a CONTRATADA gerenciar integralmente as atividades da equipe técnica

alocada para a execugao dos servigos no ambiente das Centralizadoras Regionais
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5.1.5.

5.1.6.

5.1.7.

5.1.8.

5.1.9.

5.1.10.

e no ambiente provido pela prépria CONTRATADA, mantendo nos locais
profissionais com a formacdo adequada, conforme Anexo | — H - Qualificacédo
Profissional, para atuarem como prepostos, aos quais serdo transmitidas as
instrucdes, orientagcdes e normas para a execug¢ao das atividades.

E obrigatéria a alocacdo/presenca de prepostos nos ambientes destinados a
prestacédo dos servigos nas Centralizadoras Regionais.

A obrigatoriedade da presenca dos prepostos inclui os feriados locais das sedes das
Centralizadoras Regionais, cujo atendimento se estenda a localidades nas quais seja
considerado dia util.

Para os periodos (horario noturno, finais de semana e feriados) a presenga dos
prepostos no ambiente das Centralizadoras Regionais, dar-se-a mediante anuéncia
da CAIXA, ou, obrigatoriamente, em regime de sobreaviso, neste caso, disponiveis
para atendimento imediato a quaisquer acionamentos da CAIXA ou dos demais
profissionais da CONTRATADA alocados nas equipes de trabalho.

No caso de adogao do regime de sobreaviso para os prepostos, nos periodos cuja
presenga nas Centralizadoras Regionais n&o é obrigatdria, deverao estes possuirem
condi¢cdes de manter o acompanhamento, efetuar a gestao, repassar as orientacées
e dar o apoio irrestrito as suas equipes na execucdo dos servigos, inclusive
comparecendo aos locais nos casos de acionamento por parte da CAIXA em, no
maximo, 60 (sessenta) minutos contados do primeiro acionamento.

O quantitativo de profissionais com esse perfil deve ser suficientemente
dimensionado de forma que as equipes técnicas a serem alocadas estejam
assistidas sob todos os aspectos inerentes a execugéo dos servigos, cobrindo todas
as datas, jornadas e atividades.

Incumbe aos PREPOSTOS:

a) Coordenar, orientar e supervisionar toda a equipe técnica da
CONTRATADA alocada para o cumprimento do presente contrato nas
Centralizadoras Regionais e em ambiente provido pela mesma,
cabendo-lhe, ainda, a delegacao e distribuicdo das tarefas entre as
equipes, garantindo a qualidade dos servigos prestados e o
cumprimento dos niveis de servigos estabelecidos.

b) Responder prontamente a todos os questionamentos e solicitagdes
da CAIXA, informando-a das eventuais necessidades de
intervencgdes, inclusive, se necessario, aquelas que devem ser
realizadas através de outros fornecedores.

C) Propor a CAIXA mudancgas nas rotinas e procedimentos técnicos,
quando julgar pertinente, visando a otimizacdo dos custos, a
racionalizacao e melhoria dos processos.

d) Participar, quando solicitado pela CAIXA, de reunides relativas as
atividades sob sua gestdo, fornecendo informagdes e relatorios,
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apresentando sugestdes e propondo solugdes que julgue pertinentes
e necessarias.

e) Acompanhar e avaliar os resultados globais das atividades sob sua
gestdo, fornecendo subsidios e informagdes a Centralizadora
Regional da CAIXA, visando o tratamento das prioridades e o
planejamento global.

f) Ser o ponto de contato regional entre a CAIXA e a CONTRATADA, no
que se refere as atividades por esta executadas, posicionando os
empregados da Centralizadora Regional da CAIXA quanto ao
andamento dos servigos e cumprimento das metas estabelecidas.

9) Eventualmente podera a CAIXA aceitar que represente a
CONTRATADA quaisquer dos Prepostos alocados no ambito da
Centralizadora Regional.

h) Acompanhar atividades de implantacbes de novas versoes,
aplicativos ou alteragbes nos padrdes da customizagao do Sistema
Operacional, oriundas da Central de Servigos, reportando o resultado
encontrados nos equipamentos dos Pilotos.

i) Controlar a qualidade dos servigos prestados, mantendo a equipe
técnica de suporte especializado em conformidade ao previsto em
contrato, elaborando e executando o plano de treinamento e de
capacitagao e reciclagem da equipe.

i) Apresentar, quando solicitado pela CAIXA, relatérios gerenciais e de
controle dos servigos executados e pendentes dentro do periodo e do
desempenho.

k) Implementar e executar métodos de gerenciamento da qualidade para

que sejam utilizados para suportar as atividades de melhoria
continuada, tais como, sem limitar-se a:

I.  Analisar os resultados obtidos em relagao aos niveis de servigcos
contratados;

II.  Identificar e implementar atividades individuais para melhorar a
qualidade do servico e melhorar a eficiéncia e eficacia dos
processos;

lll.  Utilizar a monitoragao e os relatorios produzidos para identificar
oportunidades de melhoria em todos os processos sob sua
gestao;

IV. Propor e implementar outros indicadores e métricas de
desempenho.

5.1.11. As equipes da CONTRATADA alocadas em ambiente provido pela prépria
CONTRATADA terao acesso ao console de ferramentas do SIGSC, ou outra
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5.1

5.1

5.1

5.1

5.1

5.1

5.1

5.1

ferramenta que a CAIXA venha a utilizar, para a execugao dos servigos de registro,
triagem, tratamento e redirecionamento dos chamados/requisigdes de servigos que
exigirem sincronizagao e agendamento prévios, além de outras necessarias a
execucao das atividades especializadas.

2. Para os atendimentos de campo, o método de alocagao, a quantidade de

profissionais necessarios a prestagao dos servigos, assim como a administracdo de
tais recursos humanos cabera a CONTRATADA, respeitada a legislagao trabalhista
vigente e a norma coletiva da categoria, observando que n&o sera estabelecido
qualquer vinculo empregaticio ou de responsabilidade entre os profissionais que
empregar para a execugao dos servigos e a CAIXA.

13. A equipe dimensionada pela CONTRATADA, observando os perfis

estabelecidos, devera executar todas as atividades contratadas, sob pena de
sujeitar-se aos descontos e as penalidades quando n&o atingir as metas dos
indicadores de desempenho.

14. O acionamento das equipes de campo da CONTRATADA se dara a partir da

designacgao dos chamados por meio da ferramenta da CAIXA, pela equipe da Central
de Servigos da CAIXA ou pelas equipes lotadas no ambiente externo, provido pela
propria CONTRATADA, mediante a disponibilizacdo de ticket junto ao Servidor
WebService definido pela CAIXA.

15. No caso das equipes de residentes alocadas para Atendimento Prioritario, em

situagcdes que exigirem urgéncia por envolverem questdes estratégicas, de maior
criticidade ou relevancia, se necessario para dar celeridade aos atendimentos, os
acionamentos poderao ser efetuados de forma prévia ao registro dos chamados,
mediante contato telefénico, e-mail, chat, etc., sendo o registro dos chamados e a
disponibilizagao dos tickets junto ao Servidor WebService efetuados posteriormente.

.16. Consiste em obrigacdo da CONTRATADA encaminhar o aceite de forma

imediata quando da disponibilizacdo do ticket respectivo no Servidor WebService,
bem como efetuar o fechamento dos chamados no instante da conclusdo dos
servigos com a imediata gravagao dos tickets de fechamento no servidor WebService
da CAIXA.

A7. Para todos os efeitos e calculos neste contrato, o prazo de solugao dos

chamados de atendimento on-site inicia-se na data’/hora em que for disponibilizado
a partir dos sistemas da CAIXA o ticket no servidor WebService e se encerra na
data/hora em que o ticket de conclusdo da CONTRATADA, disponibilizado por esta
no servidor WebService da CAIXA, for sensibilizado no SIGSC ou outra ferramenta
que a CAIXA venha a utilizar.

18. Tratando-se de chamados relativos a atendimentos conjuntos, o técnico

devera comparecer no horario previamente agendado, registrando a chegada de
acordo com as regras estabelecidas, sendo considerado como atraso a partir de 15
(quinze) minutos da data/hora agendada.

19. A critério da CAIXA os técnicos deverao registrar na ferramenta de visita

técnica digital e na ferramenta CAIXA de controle e gestdo, todas as informacoes
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referentes ao atendimento, o que n&o dispensa a obrigatoriedade de
envio/disponibilizagado do bilhete de conclusao por parte da CONTRATADA.

5.1.20. Em caso de indisponibilidade dos sistemas da CAIXA ou da CONTRATADA,
poderdo ser utilizados, a critério exclusivo da CAIXA, outros canais para encaminhar
os chamados ou receber o fechamento contingencial, tais como e-mail protocolado,
e-mail, servico 0800 ou contato telefénico.

5.1.21. A CONTRATADA devera gravar no servidor WebService da CAIXA, para cada
chamado encaminhado para atendimento em campo, a partir da disponibilizagao do
ticket no Servidor WebService, os seguintes tickets:

a) Aceite;

b) Dados dos técnicos que fara o atendimento com previsdo de inicio
atendimento e quaisquer atualizacdes que se fagam necessarias.

c) Informacgdes, quando ocorrerem pendéncias durante os atendimentos
que prejudiquem a finalizagéo;

d) Conclusédo, imediatamente apos a finalizagdo dos atendimentos e
aceite do usuario.

5.1.22. A CAIXA apresentara, apds a assinatura do contrato, o layout dos registros
dos bilhetes/tickets (abertura, aceite, atualizagbes — posicionamentos sobre
andamento dos chamados pendentes e conclusdo) e a CONTRATADA devera,
durante a fase de planejamento e preparagao para assung¢ao dos servigos, utilizar
as informacdes do layout, para desenvolvimento, testes e implementacdo da
integracéo dos sistemas de atendimentos das partes.

5.1.23. Durante a execucdo do contrato, em caso de alteragdo do layout dos
tickets/bilhetes, a CONTRATADA tera o prazo de 10 (dez) dias corridos para adequar
sua ferramenta de Webservice para a devida recepcao deles, a partir do momento
da notificagédo de alteragéo e entrega do novo leiaute.

5.1.24. O atraso na integracao e/ou nas adequacgodes, com base nos prazos definidos
acima, ensejara em aplicagdo de multa a CONTRATADA.

5.1.25. A CAIXA podera, a seu critério, aceitar outros tipos de integracado propostos
pela CONTRATADA, desde que nao representem 6nus adicionais a CAIXA e que
sejam previamente homologados/aprovados em relagdo aos padrdoes operacionais
e de segurancga exigidos/necessarios.

5.1.26. E obrigacdo da CONTRATADA, as suas expensas, a conexdo dedicada para
a troca de tickets com o Servidor WebService disponibilizado pela CAIXA devendo
adequar-se ao padrao utilizado por esta.

5.1.27. A CONTRATADA devera possuir ferramenta de gestdo dos servigos de
campo, de sua propriedade, aderente aos padrdes de mercado, para utilizagao
durante toda a vigéncia do contrato.
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5.1.28. A gestao dos servigos de campo deve considerar a geolocalizagdo dos
técnicos, para gestdo dos servigos, com processo de roteirizagdo, com foco na
otimizacao dos deslocamentos, visando eficiéncia de tempo, distancia, custos e
experiéncia do usuario.

5.1.29. A CAIXA podera promover alteragbes na quantidade, localizagao e/ou
estrutura geral das Centralizadoras Regionais durante a vigéncia do contrato,
cabendo a CONTRATADA, nestes casos, promover de imediato os ajustes
necessarios em suas equipes e processos de atendimento visando manter a
qualidade e evitar a descontinuidade dos servigos.

5.1.30. De igual modo, se algum dos servigos previstos neste contrato passar a ser
prestado por outra unidade da CAIXA e, consequentemente, atendido por outro
Contrato, por conta de redistribuigdo de atividades, os respectivos cddigos de servigo
nao mais serao remunerados.

5.1.31. Neste sentido, cabera a CONTRATADA, em seu processo de elaboragao de
precos, distribuir os custos em fungdo de cada codigo de servico, de forma
independente, a fim de que cada um mantenha o seu equilibrio financeiro e
operacional, independente dos demais codigos de servigo, ou mesmo do conjunto
do Contrato.

6. INCLUSOES E EXCLUSOES DOS IiTENS NAS MODALIDADES DE
COBERTURAS DO CONTRATO

6.1. Visao Geral

6.1.1 As inclusdes e exclusdes de itens nas diversas modalidades de Coberturas do
contrato ocorrerdo de acordo com as variagdes registradas nas respectivas
ferramentas de controle e gestdo, sendo responsabilidade da CONTRATADA,
através dos seus prepostos alocados nos ambientes das Centralizadoras Regionais,
verificar periodicamente as previsdes e as alteracdes ocorridas mediante o acesso
as bases de dados e/ou sistemas de gestdo dos servicos, cujo acesso légico sera
disponibilizado pela CAIXA aos responsaveis.

6.1.2. As inclusdes e exclusdes de itens na Cobertura de Hardware e/ou na Cobertura de
Software e/ou Suporte a Telecomunicagbes seguirdo as variagdes
definidas/promovidas pela CAIXA na base de equipamentos instalados/ativos, com
atualizacdes diarias das informagdes, sendo devidas as Coberturas a partir das
respectivas datas de inclusdo dos itens ou, no caso de exclusao, até as datas de
retirada dos mesmos das listas de controle/sistemas de controle, com pagamento
proporcional a quantidade de dias em que os equipamentos permanecerem inclusos
nas Coberturas em cada periodo.

6.1.3.0s prepostos da CONTRATADA sao os responsaveis pela verificagdo e pelo
encaminhamento prévio das providéncias para adequacao dos processos e alocagao
dos recursos necessarios a manutencao dos niveis de servigo definidos em contrato.
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6.1.4

6.1.5

6.1.6

6.1.7

6.1.9

No que diz respeito aos servigos do Atendimento Diferenciado/Prioritario, nas
situacbes em que se fizer necessaria a implantagdo/readequacao de equipes de
residentes, a CONTRATADA devera se adequar/redistribuir o corpo técnico no
menor tempo possivel, ndo excedendo a 20 (vinte) dias corridos a contar da
atualizagcao promovida pela CAIXA.

As inclusdes ou exclusdes de itens no Atendimento Operacional Autoatendimento,
ocorrerao de acordo com as variagdes do parque de equipamentos instalados/ativos,
mediante a atualizagdo diaria nas respectivas ferramentas de controle e de gestao
dos servigos, sendo obrigagdo dos prepostos o devido acompanhamento das
atividades em curso que envolverem ativagao/desativacdo de equipamentos, bem
como a adog¢ao das providéncias respectivas/prévias necessarias ao perfeito
atendimento.

Se, por interesse da CAIXA, houver a inclusdo e/ou exclusdo de equipamentos na
cobertura do Atendimento Operacional Autoatendimento apds o primeiro dia da
vigéncia do periodo, a CONTRATADA sera remunerada proporcionalmente a
quantidade de dias em que o equipamento permaneceu incluso na Cobertura
naquele periodo.

Poderao ser incluidos no Atendimento Operacional quaisquer equipamentos de
autoatendimento a servigo da CAIXA, proprios ou de terceiros.

No caso de inclusdo e/ou exclusdo de equipamentos de autoatendimento no
Atendimento Operacional que impliquem na alteragdo da modalidade do PONTO
PAE de SIMPLES para MULTIPLO ou vice-versa, os valores dos encargos fixos
mensais dos equipamentos envolvidos serdo adequados a partir da efetiva inclusao
e/ou exclusdo do equipamento que deu causa, sendo devido o pagamento
proporcional aos dias em que 0s equipamentos envolvidos permaneceram em cada
modalidade.

A premissa acima também é aplicavel a concepgao de Niveis de Criticidade Basico
e Especial, constante deste Anexo, sendo devido o pagamento proporcional aos dias
em que os equipamentos envolvidos permaneceram em cada modalidade.

6.1.10 Caso haja absor¢ao do servigo de Atendimento Operacional ao Autoatendimento por

outra unidade ou outro contrato e esta acdo venha causar a supresséao total da
remuneragao dos codigos respectivos, fica a CAIXA obrigada a comunicar por meio
de oficio a CONTRATADA com antecedéncia minima de 90 (noventa) dias corridos,
a fim de ser providenciado o planejamento completo de desmobilizagdo da prestagao
do referido servigo neste Contrato.

6.1.11 As inclusdes/exclusdes de itens na cobertura do Suporte Regional e Centralizado,

seguirdo as variagdes decorrentes da abertura e/ou do fechamento das Unidades
CAIXA, devendo os prepostos da CONTRATADA acompanharem essas atividades
mediante o acesso periddico as ferramentas de controle e de gestao dos servicos,
adotando as providéncias e ajustes necessarios, sendo devido o pagamento
proporcional a quantidade de dias em que a unidade/ponto permaneceu incluso na
Cobertura naquele periodo.
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