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ANEXO1-Q

Orientacoes Relatorio de Atendimento Técnico Digital

« Este anexo detalha os campos de preenchimento minimo do formulario de
Relatério de Atendimento Técnico (RAT) Digital. A seguir, esta apresentado
quadro-resumo contendo as divisdes de prestacado dos servigos para os ambientes
de Suporte Centralizado, Suporte Regional e Atendimento de Campo, visando

garantir clareza e eficiéncia na prestagao dos servigos contratados.

SUPORTE CENTRALIZADO

1.1.
1.2
1.3,
1.4.

Visdo geral
Suporte Especializado de TIC e Telecomunicagdes Centralizado
Suporte Operacional Centralizado

Servigos do Processo de Gestdo do Conhecimento e Qualidade

2.

SUPORTE REGIONAL

2.1,
e A
2.3.
2.4,
2.5,
2.6.

Visao geral

Suporte Especializado de TIC e Telecomunicacdes Regional
Suporte Operacional Regional

Controle de Ativos Tecnolagicos

Atendimento Prioritario

Atendimento BALCAD TI

3.

ATENDIMENTO DE CAMPO

3.1.
3.2
3.3.

Visdo Geral
Cobertura de Hardware, Software e Suporte em Telecomunicagoes

Suporte Operacional ao Autoatendimento

4.

SERVICOS EVENTUAIS

4.1.
4.3,
4.3,

Visdo geral
Informactes Complementares dos Servigos Eventuais

Suporte Operacional Eventual aos Parceiros Lotéricos

5.

CONDICOES DE EXECUCAO DOS SERVICOS

5.

Visao geral

6

INCLUSOES E EXCLUSOES DOS ITENS NAS MODALIDADES DE COBERTURAS DO

CONTRATO

6.1.

Visdo Geral
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1.2

1.2.1

1.2.2

1.23

RELATORIO DE ATENDIMENTO TECNICO — RAT DIGITAL

Em toda manutencéo corretiva, operacional ou prestacao de servigo externo eventual devera
ser confeccionado o Relatério de Atendimento Técnico - RAT digitalmente, através de
ferramenta prépria, contendo, no minimo, as informacodes abaixo:

No que diz respeito as atividades relativas ao Atendimento Operacional a equipamentos de
autoatendimento, ndo ha necessidade de colher assinatura no RAT, haja vista que o
atendimento ocorre normalmente em ambiente ndo assistido por empregado ou
representante CAIXA

O RAT devera ser composto por trés conjuntos/blocos principais de campos, conforme se
segue:

Bloco “Dados da Solicitagao”:

RAT Ne:

Cdédigo da Unidade:

Contato:

Endereco:

Vinculagéo de Suporte Tecnolégico:
Modelo:

N° de Série:

Patriménio:

Nome Ldgico:

N° do Chamado:

Data designacao:

Unidade prioritaria: (Sim/Nao)

Bloco “Detalhes do Atendimento Técnico”:

e Técnico:

e Data do RAT:

e Data/hora inicio do atendimento:

e Data/hora término do atendimento:

e Modalidade do atendimento (ex.: manutengéo corretiva, servico eventual, atendimento
operacional etc.)

e Servigos realizados / Codigo do servigo:

e Pecas substituidas / Quantidade / Valor Unitario / Total:

e Valor Total do RAT:

e Observagdes:

e Necessaério orgamento? (Sim / Nao)

e Entrega do Orgcamento

e Aprovacao

Bloco “Ateste da Unidade”

Concluséo do Servigo (Data / Hora):

Avaliagéo de atendimento com as opgdes: Otimo, bom, regular e ruim);
Assinatura e identificagdo do técnico que prestou o atendimento;
Assinatura do usuario responsavel pelo equipamento.

Pagina 2 de 4



W CAXA
A, A eERAL
4 FEDERAL

1.3

1.3.1

1.3.2

1.3.3

1.4

1.4.1

1.5

1.5.1

1.5.2

153

1.6

1.6.1

1.6.2

1.6.2.1

1.6.2.2

1.7

O RAT, assinado digitalmente, devera ser encaminhado por mensagem eletrénica ao
representante do ponto CAIXA (inclusive Unidade Lotérica, se for o caso) no qual foi
prestado o atendimento.

O RAT devera ser emitido, obrigatoriamente, para cada intervengao técnica realizada pela
CONTRATADA.

N&ao é obrigatdria a emissdo de RAT para os atendimentos prestados por ilha técnica,
conforme regras expostas em CONDICOES DE ATENDIMENTO.

A CONTRATADA podera substituir o RAT Digital por fisico (emitido em papel) apenas no
caso de indisponibilidade da ferramenta de assinatura digital, devendo nessas situagdes
proceder o registro do atendimento em até D+1 ao dia do atendimento.

Os campos do bloco “Dados da solicitagdo” serdo encaminhados pela CAIXA a
CONTRATADA, através de integragéo.

Os demais campos do RAT digital, preenchidos pelo técnico, deverdo ser devolvidos a
CAIXA, via integracao.

Os campos do bloco “Detalhes do Atendimento Técnico” sdo de preenchimento obrigatério
pelo técnico, onde deverao estar descritos todos os servigos executados, para ateste da
Unidade CAIXA (ou Lotérica) onde o atendimento foi prestado.

Neste campo, devera constar a descrigdo do problema ou da demanda que ocasionou a
requisicdo, bem como a descrigdo dos procedimentos executados e das pegas que,
porventura, tenham sido substituidas.

Deverao constar, ainda, as pendéncias que, eventualmente, tenham permanecido,
resultantes ou ndo do atendimento realizado, mediante concordancia da Unidade atendida.

A CONTRATADA devera informar apenas os cédigos/descricdo dos servicos.

Os campos do bloco “Ateste da Unidade” deverao ser preenchidos pelo Técnico da
CONTRATADA com a identificagao do representante da Unidade responsavel pelo ateste
do atendimento, para assinatura digital e devera permitir a inclusdo de eventuais ressalvas.

Entende-se por identificagdo do representante da unidade, nome completo, e ao menos 1
(um) dos seguintes dados: RG, CPF ou matricula (no caso de empregado CAIXA).

O campo “Ateste da Unidade” devera conter, obrigatoriamente, o aceite do responsavel pela
Unidade, mediante assinatura digital e encaminhamento da mensagem contendo a
descricdo do atendimento realizado e identificagdo do assinante, conforme item 4.6, em
conformidade com a LGPD - Lei de Protecdo de Dados (Lei n° 13.709).

A mensagem com o RAT preenchido e devidamente assinado devera ser encaminhada para
o0 enderegco de e-mail do usuario CAIXA que abriu o chamado e/ou o que tenha
acompanhado o atendimento.

No caso de Unidade Lotérica, o endereco de e-mail a ser utilizado é o principal/padréo da
prépria unidade e ao informado pelo usuario no momento do atendimento, caso este queira
acrescentar.

A CONTRATADA devera disponibilizar os RAT em local a ser definido pela Caixa, podendo

ser inclusive em portal na internet suportado e manutenido pela CONTRATADA, com acesso
restrito as UNIDADES DE SUPORTE TECNOLOGICO da CAIXA.

Pagina 3 de 4



W CAXA
A, A eERAL
4 FEDERAL

1.8

1.8.1

1.8.2

1.8.2.1

1.8.2.2

1.9

1.13.1

A disponibilizagdo das imagens dos RAT, para os casos excepcionais de RAT fisico,
conforme item 1.2.3, para acesso pela CAIXA, devera ocorrer em até 3 (trés) dias uteis a
contar da data do atendimento.

As digitalizagdes dos RAT disponibilizados deverdo possuir qualidade que permita a
visualizacao e leitura de todos os campos preenchidos de forma nitida.

O local a ser utilizado para armazenamento das digitalizacbes devera ter, no minimo, as
seguintes funcionalidades:

Pesquisa por n° da RAT;

Pesquisa por WO;

Pesquisa por n° de série;

Pesquisa por data de abertura/fechamento do atendimento, incluindo a possibilidade de
intervalos;

Pesquisa por Ponto de Venda;

Pesquisa por UNIDADE DE SUPORTE TECNOLOGICO;

Pesquisa por UF;

Pesquisar tipo de solugéo (baixa de imagem, substituicdo do pin pad, reparo do cabo do
pin pad, calibragem do touch, etc).

e Possibilitar download.

Os filtros acima, poderdo ser combinados entre si.

O local/portal devera estar disponivel para utilizagdo pelas UNIDADES DE SUPORTE
TECNOLOGICO da CAIXA no prazo maximo de 30 (trinta) dias ap6s assinatura do contrato,
caso fique definido que a ferramenta utilizada sera provida pela CONTRATADA.

A CONTRATADA devera efetuar todos os registros relacionados aos RATSs fisicos, conforme
admite o item 1.2.2, até o primeiro dia Util do més subsequente ao da realizagdo do
atendimento, para fins de inclusdo e mensuragéo de faturamento.

Todos os RAT deverao ser mantidos arquivados, pela CONTRATADA, pelo prazo minimo
de 5 (cinco) anos apds a execucdo dos servigos, para serem apresentados em caso de
demanda da CAIXA.

O usuario responsavel pelo acompanhamento requisicdo ou pelo acompanhamento do
atendimento na Unidade CAIXA ou Unidade Lotérica podera registrar suas observagdes no
bloco “Ateste da Unidade” do RAT, porém nao podera recusar-se a assina-lo.

A CAIXA reserva-se o direito de alterar os prazos e forma de entrega dos RAT de acordo
com suas necessidades, sem prejuizo para as partes.

O RAT nao aprovado pela CAIXA sera devolvido a CONTRATADA, para as necessarias
correcdes, com as informagdes que motivaram a sua rejeigao.

No caso de ajuste/correcdo de RAT, o novo que o substituir devera conter o numero do RAT
substituindo e n&o carecera de nova assinatura do usuario.
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