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ANEXO I-A
FORMA DE EXECUCAO E FISCALIZAGAO DO CONTRATO

CONDICOES GERAIS

A prestacdo dos servicos sera iniciada mediante solicitagdo da CAIXA, conforme as
etapas descritas neste documento. As atividades abrangem todas as a¢fes necessarias
para a disponibilizagédo dos servigos, incluindo customizagdes iniciais, parametrizagoes,
integracOes e demais tarefas essenciais para o pleno funcionamento dos servicos.

As customizagBes e parametrizacfes iniciais referem-se a implementacéo inicial dos
servicos, englobando a criacdo de interfaces com a CAIXA e seus parceiros, bem como
as customizagdes necessarias para atender ao escopo definido para a fase de ativacao,
conforme descrito neste documento.

As integragcfes com os sistemas da CAIXA devem seguir os padrdes especificados no
ANEXO Il — Requisitos Funcionais e N&o Funcionais, e no ANEXO I-E — Padrao
Tecnoldgico.

A execuc¢do do contrato sera regida pelo modelo de trabalho baseado na delegagéo de
responsabilidades, sendo a CAIXA responsavel pela gestao do contrato e pelo ateste de
conformidade com os padrdes de qualidade exigidos. A CONTRATADA sera responsavel
pela manutencdo dos servigos, gestdo de recursos humanos e de toda infraestrutura
necessaria para o atendimento do contrato.

A CONTRATADA deve dimensionar corretamente suas equipes para cobrir todos o0s
turnos de trabalho de acordo com o volume de demandas e atendimentos, garantindo a
gualidade e os niveis de servico exigidos, independentemente da data ou horario, além
de assegurar o atendimento aos clientes, usuarios e parceiros em todos 0s aspectos.

A CONTRATADA devera disponibilizar uma equipe técnica qualificada para executar as
atividades dentro dos prazos estabelecidos.

A CONTRATADA sera responsavel por dimensionar a estrutura necessaria, o perfil e a
qualificacdo de seus profissionais, com o objetivo de atender as necessidades da CAIXA,
levando em consideragdo as caracteristicas e especificidades dos servicos e das
atividades a serem realizadas.

Os profissionais da CONTRATADA atuardo sob a gestdo direta e exclusiva de seus
PREPOSTOS.

A CONTRATADA se compromete a manter PREPOSTOS disponiveis em locais definidos
pela Caixa, para atender imediatamente as solicitacdes, sendo responséaveis pelo
gerenciamento completo da execucdo, pelo controle das entregas no prazo e pela
distribuicdo das tarefas entre as equipes.

O PREPOSTO sera o principal ponto de contato entre a CONTRATADA e a CAIXA, e
devera ser apresentado na data de Assuncéo dos Servicos.

Todas as demandas relacionadas a integracao serdo formalmente solicitadas pela CAIXA
a CONTRATADA por meio de Ordem de Servico (OS), utilizando a ferramenta de gestédo
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da CAIXA ou outro meio que venha a ser definido, contendo as informac¢des necessarias
para a execucgédo das atividades.

A execucdo dos servicos sera gerida pela CONTRATADA, que acompanhara a qualidade
e 0s niveis minimos de servigo, tomando as medidas necessarias para ajustes e
correcdes de rumo.

A CAIXA também sera responsavel pela fiscalizacdo da execucdo dos servicos,
garantindo que sejam atendidos os parametros de qualidade e os niveis de servigo
estabelecidos no edital.

Caso surjam problemas que possam comprometer o andamento dos servicos ou o
cumprimento dos niveis de servigo acordados, a CONTRATADA deverd comunicar a
CAIXA imediatamente.

A CONTRATADA devera avaliar, para cada solicitacdo de servicos, se as informacdes
fornecidas sao suficientes para a execugao das atividades solicitadas. Se as informacgdes
forem insuficientes, a CONTRATADA deverd solicitar as complementacdes necessarias.

Caso seja detectada alguma inviabilidade na execucdo da demanda, a CONTRATADA
devera comunicar formalmente a CAIXA, por meio da ferramenta de gerenciamento de
demandas ou pelo mesmo meio utilizado para o registro da solicitacdo, incluindo a
avaliagcdo realizada, a descri¢do da inviabilidade e as sugestdes de correcao.

Se a CAIXA considerar a manifestagdo da CONTRATADA sobre a inviabilidade
infundada, o prazo inicial estipulado permanecera em vigor.

Para fins de aceitacdo pela CAIXA, os servicos prestados pela CONTRATADA serdo
considerados cumpridos quando estiverem em conformidade com as especificacdes e
com os termos do CONTRATO.

A conformidade na execucao das atividades sera verificada de maneira clara e objetiva,
levando em conta a integridade, a correcdo, a completude, a sequéncia, 0 prazo e a
qualidade do produto gerado.

Eventuais atrasos em atividades de responsabilidade da CAIXA ndo serdo imputados a
CONTRATADA.

A CONTRATADA deve manter, durante todo o contrato, as condi¢ées que garantiram sua
habilitacédo e qualificacdo no processo licitatério.

Nenhuma condi¢do externa ao contrato sera considerada para regular sua execucao,
devendo ser observados exclusivamente os termos descritos no contrato e seus anexos,
inclusive neste instrumento.

A CONTRATADA deve atender a todos os requisitos ja definidos ou que venham a ser
definidos pelos Orgdos Reguladores ou pelas convencbes do Sistema Financeiro
Nacional, sem custos adicionais para a Caixa, durante toda a vigéncia do contrato.

O prazo para a adequacao dos servicos sera aquele determinado pelo Orgdo Regulador
Externo.
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A CONTRATADA devera fornecer toda a documentacdo completa e suficiente sempre

gue solicitada, para validagdo do modelo/metodologia junto a &rea responsavel da
CAIXA.

Todo conhecimento ou informacé&o produzida ou utilizada para a execucao dos servicos
devera ser disponibilizada pela CONTRATADA & CAIXA ou a uma empresa por ela
designada, mediante solicitacdo da CONTRATANTE, durante a vigéncia do contrato.

A CONTRATADA estaréa disponivel para reunies sempre que requisitada pela CAIXA.

A CONTRATADA é obrigada a participar de pesquisas de avaliacdo de desempenho da
execucgado contratual, que poderdo abordar aspectos como:

* Qualidade dos produtos/servicos;

* Qualificacao dos profissionais;

» Execucao das fungdes do gerente ou preposto do contrato;
* Aspectos de negociacgio;

* Cumprimento de a¢des de melhorias;

» Satisfacao geral;

* Qutros aspectos relativos a execugao do contrato.

Caso a avaliagdo de desempenho seja realizada, a CAIXA informara & CONTRATADA o
conceito obtido e podera exigir a apresentagcdo de um Plano de Melhoria, caso o
desempenho seja abaixo do limite estabelecido pela CAIXA.

O Plano de Melhoria, que deve ser aprovado pela CAIXA, devera propor acdes objetivas
e prazos definidos para melhorar o desempenho da CONTRATADA.

Se for exigido o Plano de Melhoria, 0 ndo cumprimento dos prazos estabelecidos pela
CAIXA resultara nas sancoes previstas no CONTRATO.

A CONTRATADA deve garantir que a CAIXA possa parametrizar de forma autbnoma
todos os componentes funcionais do escopo do objeto: criacdo e gestdo de modelos de
minutas, emissdo e gestdo de minutas contratuais, formalizacdo de contratos e
documentos e parametrizacéo e gestéo de fluxos.

Todos o0s custos relativos a prestacdo dos servicos contratados serdo de
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA.

VIGENCIA DO CONTRATO

O presente contrato tera a duracao de 36 (trinta e seis) meses, a contar da assinatura,
podendo ser prorrogado por sucessivos periodos nos limites definidos na Lei n°.
13.303/2016.

LOCAL DE ENTREGA/EXECUCAO DOS SERVICOS

Os servicos contratados deveréo ser disponibilizados de forma online para acesso pela
Caixa e/ou suas empresas parceiras, conforme requisitos tecnoldgicos referenciados nos
demais anexos.



‘ ‘ CAIXA
A, A eomRAL
‘ FEDERAL

3.2. As atividades ocorrerdo no ambiente da CONTRATADA, porém, quando exigirem
atuacéao in loco, poderéo ser realizadas nos seguintes locais:

UF Enderecos dos prédios administrativos CAIXA

RJ 2R;§ do Passeio, 38/40 — Centro - Rio de Janeiro/RJ - CEP: 20021-
Av. Dr. Martin Luther King, 762, Jd. Umuarama, Osasco-SP, CEP:
06030-900
Av. Guido Caloi, 1000, Jd. Sao Luis, Sao Paulo — SP — CEP 05802-

SP 1 140

Largo da Concordia, 211, Bras, Séo Paulo — SP — CEP 03012-010
Av. Paulista, 750 — 9 Andar, Bela Vista — SP — CEP 01310-100

CTC: SIG — Quadra 01 — Lote 685/705 - Setor de Industrias Gréficas
— Brasilia - DF

DTC: Parque Tecnolégico Capital Digital Lote 3, S/N - Granja do Torto
— Brasilia — DF

Matriz | — Setor Bancario Sul, Q. 4, LT 3/4, Asa Sul, Brasilia — DF -
CEP 70070-140

Matriz Il - Setor de Autarquias Sul, Q. 3 - Asa Sul, Brasilia — DF - CEP
70297-400

Matriz 11l — Setor Bancéario Sul, Q. 1, BLC L — Asa Sul, Brasilia — DF —
CEP 70070-110

DF

ETAPAS DE ENTREGA DOS SERVICOS

4.1. Paraa plena entrega dos servi¢os contratados, faz-se necessario a execucao das etapas
elencadas abaixo:

e Etapa 1 — Planejamento

e Etapa 2 — Ativacao dos servigos

e Etapa 3 — Implementagéo de produtos piloto

e Etapa 4 — Implementagéo continua de produtos

e Etapa 5 - Sustentacdo dos servigos

4.2. Etapal - Planejamento

4.2.1. Objetivo: Elaborar e aprovar junto a Caixa o Plano de Ativacao detalhado que guiara a
implementacdo dos servicos.

4.2.2. Plano de Ativacdo: A CONTRATADA devera elaborar e apresentar a CAIXA um Plano de
Ativacdo dos Servicos. Este documento deverd detalhar todas as acgfes, atividades,
entregaveis e recursos necessarios para o atendimento integral aos requisitos
(funcionais, técnicos, volumetria) definidos no TR e anexos. Devera incluir o planejamento
para levantamento de necessidades de integragfes iniciais, customizacdes e definicdo
de jornadas de usuario.

4.2.3. Colaboracdo: A CONTRATADA devera interagir proativamente com a CAIXA para obter
as informacdes necessarias a elaboracéo do Plano de Ativacgéo.
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Prazo: Em até 30 (trinta) dias corridos a partir da assinatura do contrato, a
CONTRATADA devera entregar a proposta do Plano de Ativacao para aprovacao pela
Caixa.

Apresentacdo: Neste periodo, a CONTRATADA devera apresentar as funcionalidades
nativas da Solucao/Servico.

Conteudo Minimo: O plano devera conter a descri¢céo formal e detalhada das atividades
(incluindo integracdes), recursos envolvidos (CONTRATADA e CAIXA) e o cronograma
detalhado.

Processo de Aprovacédo: O plano sera elaborado pela CONTRATADA, que agendara as
reunides necessarias com a equipe da CAIXA para coleta de informacbes e
apresentacdo. A CONTRATADA devera promover os ajustes solicitados pela CAIXA no
prazo de 10 (dez) dias corridos. O documento final devera ser submetido a aprovagao
formal da CAIXA.

Conclusdo _da Etapa: A Etapa de Planejamento serd considerada concluida apo6s a
aprovacao formal e ateste do Plano de Ativacéo pela CAIXA.

Etapa 2 — Ativagao dos servicos

Objetivo: Consiste na execucdo das atividades necessarias para a implementacdo e
sustentagdo dos servigos contratados, em ambiente provisionado pela CONTRATADA,
garantindo seu pleno funcionamento conforme os requisitos e volumetria estabelecidos
no Termo de Referéncia e seus anexos, incluido transferéncia de conhecimento as
equipes da CAIXA, promovendo a capacitagdo necessdria para a utilizacdo dos servigos.

Contempla todas as agfes necessérias para ativagdo, parametrizagdo, customizagéo e
disponibilizacéo dos servi¢os contratados - ndo dependentes de integracdo com sistemas
negociais da Caixa - e especificados nos requisitos funcionais e ndo funcionais descritos
no Anexo Il — Requisitos Funcionais e Nao Funcionais.

Servicos Minimos: Os servigcos minimos nessa etapa deverao contemplar: login exclusivo
para empregado Caixa e os componentes funcionais, escopo do objeto, tais como:
criagdo e gestdo de modelos de minutas, emissdo e gestdo de minutas contratuais,
formalizagcdo de contratos e documentos (assinaturas eletrbnicas e manuais),
parametrizacdo e gestédo de fluxos e extragcdo de dados, metadados e dashboards.

A CONTRATADA deve fornecer treinamento completo e detalhado sobre a utilizacdo de
todos os servicos contratados. Este treinamento deve capacitar os empregados da CAIXA
a utilizar plenamente todos os recursos disponiveis, permitindo parametrizar de forma
autbnoma os componentes funcionais, objeto escopo do servico contratado. O
treinamento deve incluir no minimo:
e Introducdo aos servicos contratados: apresentacdo geral dos servicos, suas
funcionalidades e beneficios.
o Utilizag&o pratica: demonstracdes praticas de como utilizar cada servico, incluindo
exemplos reais e parametrizagdo na pratica.
o Funcdes essenciais: explicacdo detalhada sobre cada elemento essencial dos
servigos disponibilizados, suas caracteristicas e como integra-los.
o Integracdes: orientacdes sobre como realizar integracdes com outros sistemas e
ferramentas, garantindo a interoperabilidade e eficiéncia.
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Prazo: Em até 30 (trinta) dias corridos a partir da aprovacdo do plano de Plano de
Ativacdo aprovado pela Caixa.

Etapa 3 — Implementacao de Produtos Piloto

Objetivo: Realizar a implementacéo e validacdo de produtos/servico Caixa dos servigos
contratados, de forma a validar a aderéncia as necessidades operacionais da CAIXA.
Escopo: Esta etapa visa testar a efetividade das funcionalidades e processos em um

ambiente controlado, por meio de integraces com ambiente interno Caixa, permitindo
ajustes e otimizac¢des antes da implementacao definitiva.

4.4.3. Atividades Principais:

e Implantagdo controlada de no minimo 02 produtos/servigos Caixa

e Configuracdo das integracdes definidas pela Caixa para estes produtos/servicos.

e Construcdo de fluxos de atividades por produto/servico Caixa, com a respectiva
modalidade de assinatura eletrénica/digital

e Testes de usabilidade e desempenho em cenarios reais de operagao.

e Identificacdo de eventuais necessidades de ajustes e correcdes.

e Avaliagdo da compatibilidade e integracdo com os sistemas da CAIXA.

e Coleta de feedback dos usuérios e envolvidos.

4.4.4, Critérios de Aceitacao:

4.4.5.

4.4.6.

4.5.

4.5.1.

4.5.2.

4.5.3.

e Os servicos devem atender aos requisitos funcionais e técnicos definidos no Termo
de Referéncia e anexos.

e A operagdo do produto piloto deve demonstrar estabilidade e conformidade com os
padrbes estabelecidos pela CAIXA.

e Todos os ajustes identificados devem ser documentados e tratados dentro dos prazos
estipulados.

Prazo: Em até 45 (quarenta e cinco) dias corridos apés a conclusao da Etapa 2 — Ativacao
dos Servigos.

Conclusao da Etapa: A etapa sera considerada concluida apos validacao dos resultados

do piloto e aprovacéo formal da CAIXA, podendo incluir ajustes antes da transicao para
a Etapa 4 — Implementag¢é&o Continua de Produtos.

Etapa 4 — Implementacédo continua de produtos

Objetivo: expandir a implementagcdo dos servicos contratados para diversos
produtos/servicos da Caixa, garantindo uma adocdo progressiva e funcionalidades
aprovados na fase piloto. Esta etapa visa assegurar a escalabilidade, confiabilidade e
continuidade dos servicos, de acordo com as necessidades da CAIXA.

Escopo: a Implementacdo Continua de Produtos contempla a disponibilizagdo gradativa
dos servicos para diversos produtos, e em todas as unidades Caixa e usuarios finais,
incluindo eventuais ajustes e melhorias identificadas na fase piloto.

Atividades Principais:
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o Expansao progressiva dos produtos e funcionalidades validadas na etapa piloto.
Integracdo completa dos servigos com o0s sistemas negociais da CAIXA, para cada
produto e/ou servigo.

Monitoramento continuo do desempenho e da experiéncia do usuario.
Implementacgéo de eventuais melhorias, otimizacoes e ajustes operacionais.
Capacitacao continua dos usuarios, conforme a ampliagdo do uso da solugao.

Critérios de Aceitacao:

e Todos os madulos e funcionalidades devem estar integrados e operacionais.

o A satisfacdo dos usuarios deve ser monitorada e eventuais ajustes implementados.

o Alinfraestrutura tecnoldgica deve suportar o crescimento da ado¢cao sem impactos na
performance.

Prazo: implementacdo continua serd realizada de forma progressiva, conforme
cronograma acordado entre a CAIXA e a CONTRATADA, percorrendo todo o ciclo de
vida da contratacdo dos servigos.

Etapa 5 — Sustentacado dos Servicos

Objetivo: Garantir a operagdo continua servigos contratados, assegurando seu pleno
funcionamento e conformidade com o0s requisitos contratuais ao longo da vigéncia do
contrato.

Escopo: A Sustentagdo dos Servigos abrange todas as atividades necessérias para
garantir a estabilidade, seguranca, disponibilidade e eficiéncia operacional dos servigos
contratados, incluindo monitoramento proativo, suporte técnico e implementacdo de
melhorias continuas e corretivas das integragdes com a Caixa.

A CONTRATADA devera dispor de recursos para monitoramento de disponibilidade e
desempenho da solugéo que suporta os servigos contratados, que devera funcionar 24 x
7 x 365 e ser capaz de gerar indicadores relacionados a disponibilidade, desempenho e
atendimento aos niveis de servico acordados, bem como a comunicagdo de alertas
guando os servicos estiverem indisponiveis, ainda que parcialmente.

Atividades Principais

e Suporte técnico e operacional: Atendimento as demandas da CAIXA, incluindo
solucdo de incidentes e duvidas dos usuarios finais.

e Suporte funcional: atendimento aos usuarios de falha/inconsisténcias relacionadas
as configuracdes, parametrizacdes, integracdes e customizacoes.

e Manutencdo corretiva: ldentificacdo e correcdo de falhas ou inconsisténcias nos
servicos contratados, garantindo sua estabilidade.

e Manutencdo evolutiva: Implementacdo de melhorias e atualizagbes conforme
necessidades da CAIXA e avancos tecnoldgicos.

e Monitoramento continuo: Acompanhamento da performance dos servigcos para
prevenir falhas e garantir disponibilidade.

e Gestao de conformidade: Adequacéo a novas regulamentacfes e normas exigidas
pelos 6rgéos reguladores.
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e Capacitacdo continua: Atualizacao e treinamento dos usuarios sempre que houver
novas funcionalidades ou mudangas operacionais, bem como, atualizacdo dos
manuais de operacao.

e Gestao deincidentes: Resolucdo de problemas dentro dos prazos estabelecidos nos
Acordos de Nivel de Servigo (ANS).

o Relatdrios eindicadores: Geracao de métricas de desempenho e conformidade para
avaliacao pela CAIXA.

o Elaborar relatérios periédicos relacionados na tabela a seguir:

RELATORIO CONTEUDO PRAZO DE ENTREGA
Até 02 (duas) horas a partir
. da identificagao inicial da
Informacdes ocorréncia, com
técnico/gerenciais, _ atualizacdes a cada hora,
descrevendo a ocorréncia e as | até a solugdo da
Relatorio de providéncias adotadas ou a ocorréncia.

ocorréncias serem adotadas para a
regularizagéo, incluindo acdes
paliativas, se for o caso, e

definitivas.

No dia subsequente a
solucdo definitiva, devera
ser apresentado relatorio
final, consolidado e
revisado.

Informacdes técnico/gerenciais
sobre a execucao dos servigos

Relatério semanal

e resumo das ocorréncias e
providencias adotadas, bem
como com as orientacdes
definidas para o servico de
sustentagdo, detalhando as
ocorréncias diarias da semana,
incluindo as mudancas.

Semanalmente, as
segundas-feiras, contendo
as informacdes referentes a
semana anterior (de
segunda-feira a domingo).

Relatério mensal

Informacdes técnico/gerenciais
consolidadas sobre a execucédo
dos servigos, resumo das
ocorréncias, tempo de resposta
das transacgdes, quantidade de
usuarios simultaneos versus
tempo de resposta, contendo
graficos e estatisticas, analises
e orientagdes.

Devera ser entregue a
CAIXA, até o dia 05 (cinco)
do més subsequente a
prestacéo do servigco de
sustentacéo.

4.6.5. O servigo de suporte funcional da ferramenta consiste no atendimento aos chamados
abertos pelos usuérios da CAIXA para reparagdo de falhas e/ou inconsisténcias
detectadas, inclusive nas suas configuracbes, parametrizacdes, integracbes e
customizacdes, também se aplicam na prestacdo de informacdes necessarias ao
esclarecimento de duvidas, tratamento de problemas, de forma a garantir o pleno, correto
e seguro funcionamento e utilizag@o dos servigos e dos seus modulos e componentes.
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4.6.6. Todos os prazos para atendimento dos servicos de sustentacdo comecardo a ser
contados de forma corrida a partir da abertura do chamado, inclusive, independentemente

da forma de acionamento.

4.6.7. O termo “forma corrida” indica que a contagem de tempo se dara de maneira continua
sem interrupgles, exceto aquelas que sejam provocadas pela CAIXA. Os niveis de
servigo descritos abaixo devem ser cumpridos no atendimento dos chamados abertos

junto ao suporte técnico remoto (HELP DESK):

Tempo de Prazo para
Mivel Descricdo Inicie conclusdo do
Atendimento | atendimento
Sistema/Modulo/Funcienalidade indisponivel
ou investigacao/tratamento de causa raiz
1 para resolucao de problema que nac permite .
Critico | ans usuarios a continuidade do trabalho e Até 1 hora 4 horas
que gerem prejuizo aos processos sem a
possibilidade de workareund®.
SistemasModulo/ funcionalidade com
degradacao de desempenho,
investigacao/tratamento de causa raiz para
7 resolucao do problema que gerou a perda de
Agudo desempenho, ou mlicita;ﬁeg de 'inte_rvencao Até 2 horas 8 horas
manual nos processos que nao permitam aos
usuarios a continuidade do trabalho, e que
SErem prejuizos aos processos, mas gue
permitam workaround.
Tratamento de solicitacoes de correcao para
problemas em geral, nao envolvendo
3 indisponibilidade ou degradacao, permitindo Até 4 horas Atél 5 dias
Normal |aos usuarios a continuidade do trabalho, mas uteis
que indique ndo conformidade, sendo a
mesma de baixo impacto.
4 Tratamento de solicitacoes de investigacao Até 5 dias
Consulta | P22 problemas em geral nao envolvendo Até 8 horas {itmis
indisponibilidade ou degradacac.
des’g'li-#t?\?a Tratamento de sulicitaqﬁes_de investigacao . Até 5 dias
el para problemas em geral nio envolvendo Até 1 hora e
p"’? L_”‘I"'E indisponibilidade ou degradacio. Uriels
des‘:'li-#t?\?a Tratamento de sulicitaqﬁes_de investigacao ] Até 10 dias
. para problemas em geral nao envolvendo Até 8 horas .
para nivel |70 i - uteis
o4 indisponibilidade ou degradacao.

4

4.6.8. A CAIXA definira o nivel de atendimento do chamado quando da sua abertura junto a
CONTRATADA. Os tempos serdo contados a partir do registro, por parte da CAIXA, da
solicitacdo de servicos na solucdo de Help Desk disponibilizada pela CONTRATADA e
s6 serdo considerados terminados quando da aceitagédo da solugéo pela CAIXA.

4.6.9. A CONTRATADA se obriga a realizar a administracéo das solicitacdes de servigos com

Solugéo de contorno para um erro ou problema.

profissionais devidamente treinados.

4.6.10. Seré definido um grupo de profissionais da CAIXA autorizado para abrir chamados de

Suporte Remoto junto & CONTRATADA.

4.6.11. A central de atendimento (HELP DESK) podera ser acionada por meio de:

E-mail;

Ligacao telefénica gratuita ou local a partir de Brasilia/DF;
Mensagem de texto via WhatsApp;
Sitio na Internet;
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4.6.12.

4.6.13.

4.6.14.

4.6.15.

4.6.16.

4.6.17.

4.6.18.

4.6.19.

4.6.20.

4.6.21.

4.6.22.

No momento da abertura do chamado, a CAIXA informara a CONTRATADA, no minimo,
0 seguinte:

Nome do usuério;

Unidade do usuario;

Contato do usuario (telefone, e-mail);

Relato do incidente/problema/duvida;

Envio de arquivos anexados com outras informacfes necessarias para o
entendimento do chamado.

Na abertura do chamado, a CONTRATADA devera fornecer um numero de registro
Gnico para acompanhamento de cada chamado, devendo ser 0 mesmo para
acompanhamento por telefone, WhatsApp, sitio na Internet e e-mail.

Caso requisitado pela CAIXA, o sistema de controle de chamados da CONTRATADA
deveréd enviar e-mail automatico comunicando a abertura, alteracdo e fechamento dos
chamados.

A CONTRATADA devera atualizar o chamado ao longo do seu atendimento, registrando
todas as informacgdes sobre as acdes em andamento.

As informag0fes referentes a chamados, incluindo providéncias e agfes de resolugéo
tomadas, devem ser armazenadas em sistema de controle de chamados da
CONTRATADA, cujo acesso deve estar disponivel & CAIXA e a CONTRATADA devera
realizar a transferéncia de conhecimento relacionado.

Nesse sentido, devem ser criadas contas de acesso para 0s usuarios indicados pela
CAIXA, para fins de acompanhamento e auditoria de chamados, sendo possivel a
extracdo de relatorios compreendendo o periodo integral do contrato, permitindo
informar intervalos de datas — dia, més, ano.

Caso solicitado pela CAIXA, a base de chamados atendidos pela CONTRATADA deve
ser disponibilizada por meio de interface, ao final de cada periodo de referéncia, para
fins de apuragéo dos indices de chamados e demandas atendidos no prazo.

Ao final do atendimento do chamado a CONTRATADA realizara, em conjunto com
empregados da CAIXA, testes para verificagdo dos resultados obtidos e ateste da
efetividade da solugcéo apresentada.

Ao término dos testes a CONTRATADA devera deixar registrado no chamado as causas
da ocorréncia, as acdes realizadas para a resolugéo, as evidéncias de teste, o roteiro
de teste e o nome do empregado CAIXA que atestou a resolucéo.

A CONTRATADA somente realizara o fechamento do chamado apés o sucesso nos
testes realizados em conjunto com a CAIXA.

Critérios de Aceitacao

Atendimento aos niveis de servigo estabelecidos no contrato (tempo de resposta,
disponibilidade, taxa de falhas, etc.).

Solucéo estavel e funcional, sem impactos negativos nas operacdes da CAIXA.
Conformidade com requisitos regulatorios e tecnologicos durante toda a vigéncia do
contrato.
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4.6.23.

4.6.24.

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

e Comunicacdao transparente entre a CONTRATADA e a CAIXA para rapida mitigacao
de problemas e implementacéo de melhorias.
e Emissao dos relatérios acordados dentro dos prazos estabelecidos.

Vigéncia: A etapa de sustentacao inicia-se imediatamente no inicio da Fase 2 - Ativacao
dos servicos e permanece ativa durante toda a vigéncia do contrato, garantindo a
operacgéao e a evolugdo dos servigos, conforme necessario.

Conclusdo da Etapa: A Sustentacdo dos Servicos serd considerada concluida ao
término da vigéncia contratual, mediante a entrega da documentacao final, transicdo
assistida (se aplicavel) e encerramento formal dos servigos com a aprovagao da CAIXA.

Atendimento

A CAIXA definira o nivel de atendimento de chamado quando da sua abertura junto a
CONTRATADA. Os tempos serdo contados a partir do registro, por parte da CAIXA, da
solicitacdo de servigos na solucdo de Help Desk disponibilizada pela CONTRATADA e s6
serdo considerados terminados quando da aceitacdo da solugdo pela CAIXA.

A CONTRATADA se obriga a realizar a administragédo das solicita¢cdes de servicos com
profissionais devidamente treinados.

Sera definido um grupo de profissionais da CAIXA autorizado para abrir chamados de
Suporte Remoto junto a CONTRATADA.

A central de atendimento (HELP DESK) podera ser acionada por meio de:

Ligacao telefénica gratuita ou local a partir de Brasilia/DF;
Mensagem de texto via WhatsApp;

Sitio na Internet;

E-mail;

No momento da abertura do chamado, a CAIXA informard a CONTRATADA, no minimo,
0 seguinte:

Nome do usuario;

Unidade do usuario;

Contato do usuario (telefone, e-mail);

Relato do incidente/problema/duvida;

Envio de arquivos anexados com outras informagfes necessérias para o0
entendimento do chamado.

Na abertura do chamado, a CONTRATADA devera fornecer um nimero de registro tnico
para acompanhamento de cada chamado, devendo ser o0 mesmo para acompanhamento
por telefone, WhatsApp, sitio na Internet e e-mail.

Caso requisitado pela CAIXA, o sistema de controle de chamados da CONTRATADA
devera enviar e-mail automatico comunicando a abertura, alteracdo e fechamento dos
chamados.
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5.8

5.9

5.10

5.11

5.12

5.13

5.14

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

A CONTRATADA devera atualizar o chamado ao longo do seu atendimento, registrando
todas as informacgdes sobre as acdes em andamento.

As informac@es referentes a chamados, incluindo providéncias e a¢Bes de resolucéo
tomadas, devem ser armazenadas em sistema de controle de chamados da
CONTRATADA, cujo acesso deve estar disponivel & CAIXA e a CONTRATADA devera
realizar a transferéncia de conhecimento relacionado.

Nesse sentido, devem ser criadas contas de acesso para os usudrios indicados pela
CAIXA, para fins de acompanhamento e auditoria de chamados, sendo possivel a
extracao de relatorios compreendendo o periodo integral do contrato, permitindo informar
intervalos de datas — dia, més, ano.

Caso solicitado pela CAIXA, a base de chamados atendidos pela CONTRATADA deve
ser disponibilizada por meio de interface, ao final de cada periodo de referéncia, para fins
de apuracao dos indices de chamados e demandas atendidos no prazo.

Ao final do atendimento do chamado a CONTRATADA realizara, em conjunto com
empregados da CAIXA, testes para verificacdo dos resultados obtidos e ateste da
efetividade da solugcéo apresentada.

Ao término dos testes a CONTRATADA devera deixar registrado no chamado as causas
da ocorréncia, as ag0es realizadas para a resolugéo, as evidéncias de teste, o roteiro de
teste e 0o nome do empregado CAIXA gue atestou a resolucéo.

A CONTRATADA somente realizara o fechamento do chamado apds o sucesso nos
testes realizados em conjunto com a CAIXA.

INTEGRACOES

As integragfes séo definidas como pecas de software que propiciam a intercomunicagao
entre o servico prestado e solugdes de terceiros ou solu¢des CAIXA.

A mensuracdo das integracdes sera feita através de Unidades de Servigo Técnicos
(USTs).

Entende-se por UST a unidade de medida adotada que corresponde ao esfor¢o para a
realizacdo e concluséo das atividades definidas, independentemente da quantidade de
recursos alocados, condicionados a pagamento por entrega.

Para assegurar uma remuneracao justa e proporcional a complexidade dos servigcos
prestados, sera aplicado um fator multiplicador ao valor de referéncia da UST, conforme
a tabela abaixo:

Ajuste no Valor de Referéncia (Fator
Multiplicador)

Alta 1
Média 0,75
Baixa 0,2

Complexidade
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6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

A CAIXA fard uso e efetuara o pagamento apenas das UST necessarias a implementagao
e manutengdo dos servi¢os que solicitar a CONTRATADA, até o limite maximo das UST
definidas em contrato.

O pagamento servico de integragcdo somente serd realizado mediante a utilizagdo do
servico, sendo os valores em UST uma estimativa de uso, ndo sendo obrigatério o
consumo integral das unidades.

O néo atendimento dos niveis minimos de servic¢o definidos no contrato ou nas ordens de
servico obrigardo a empresa contratada a refazer ou complementar o servico realizado,
ou ainda restituir as horas cobradas pela realizag&o dele.

Caso, dentro do prazo de 90 (noventa) dias apds a aceitacdo da Ordem de Servico (OS),
algum servico de Tl executado pela CONTRATADA sofra alteracdo que comprometa seu
funcionamento a ponto de inviabilizar seu uso, a CONTRATADA devera realizar, sem
custo adicional, os ajustes necessarios para garantir o pleno atendimento ao resultado
previsto na OS.

Todos os servigos prestados, abrange quaisquer atividades executadas como parte
destes servigos, devem estar aderentes as regras de seguranga e conformidade previstas
nos demais anexos que compdem a documentacao.

Os servicos serdo executados preferencialmente em formato remoto podendo ser
executados presencialmente em ambiente da CAIXA em situagBes pontuais informadas
com antecedéncia de 30 (trinta) dias pela CAIXA.

Os tipos de integracfes e seus respectivos niveis de complexidade estéo elencados nas
tabelas a seguir:

6.11.1. Tipos de integracao:

S Prazo a O
PO O[S E€g8raCoe erere d O ple dade dlo
a . “ €
Alta 1 180
01- Crlar ou conflgurar integracgoes 180 Média 0,75 135
com sistemas de terceiros.
Baixa 0,2 36
[ Alta 1 180
02 - Criar ou configurar integracdes .y
1 1
com sistemas da CAIXA. 80 Média 0,75 35
Baixa 0,2 36
|03 — Criar vers0es evolutivas (com [ Alta 1 60
novas funcionalidades) de integracGes 60 Média 0,75 45
prévias. Baixa 0,2 12

*Valor de referéncia (em UST) significa o esforgo de execucgéo por cada tipo de integragao.
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6.11.2. Niveis de complexidade:

Descricdo da

Matriz de Complexidade

Integragao

01 - Criar ou configurar
integragdes com
sistemas de terceiros

Configuracao de
integragao com
sistemas terceiros
através de conectores
a sistemas de mercado
ja disponiveis na

Média
Criagao ou
configuracao de
integragao com
sistemas terceiros
através da criacdo de
interfaces ainda nao
existentes na
plataforma (1:1,

Criagao ou
configuracao de
integragao com

sistemas terceiros
através da criacdo de
interfaces ainda nao
existentes na
plataforma (1:N,

02 - Criar ou configurar
integracdes com
sistemas da CAIXA

plataforma. unidirecional, API Rest,| bidirecional, API Rest,
SOAP). SOAP).
Criacao ou Criagcao ou

Configuracao de
integragao com
sistemas da Caixa
através de conectores
a sistemas de mercado
ja disponiveis na

configuracdo de
integracao com
sistemas da CAIXA
através da criacdo de
interfaces ainda nao
existentes na
plataforma (1:1,

configuracdo de
integracao com
sistemas da CAIXA
através da criacdo de
interfaces ainda nao
existentes na
plataforma (1:N,

03 - Criar versdes
evolutivas (com novas
funcionalidades) de
integragdes prévias.

plataforma. unidirecional, API Rest,| bidirecional, API Rest,
SOAP). SOAP).
Criagdo ou Criagao ou

Configuragdo de
integragao com
sistemas da Caixa /
Terceiros através de
conectores a sistemas
de mercado ja
disponiveis na
plataforma.

configuragdo de
integragao com
sistemas da CAIXA /
Terceiros através da
criacdo de interfaces
ainda nao existentes
na plataforma (1:1,
unidirecional, API Rest,
SOAP).

configuragdo de
integragao com
sistemas da CAIXA /
Terceiros através da
criacdo de interfaces
ainda nao existentes
na plataforma (1:N,
bidirecional, API Rest,
SOAP).

6.12.

6.13.

6.14.

6.15.

No ambito de criacdo de novas versdes de integracdes ja existentes, serao consideradas
para fins de remuneracdo apenas as versdes que contemplarem novas funcionalidades
ou evolutivas. Versdes corretivas ndo fardo jus a nova remuneragao.

As integracdes devem estar obrigatoriamente relacionadas ao escopo deste contrato,
cabendo & CAIXA deliberar acerca dos valores de referéncia de UST e da complexidade
dos servicos e serdo demandadas por meio de OS.

A critério da Caixa, o0s servicos poderao ter repasse detalhado de conhecimento ao time
da CAIXA, além do entregavel j& previsto, por meio de reunides.

O acionamento do servico sera efetuado mediante o encaminhamento de OS ao gerente
de servico por e-mail ou por intermédio de ferramenta de portal da CONTRATADA.
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6.16.

6.17.

6.18.

6.19.
6.20.

6.21.

6.22.

7.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

A CONTRATADA tera prazo de 1 (um) dia Gtil a contar da manifestacéo da necessidade
por parte da CAIXA para formalizar quanto ao aceite da OS.

A alocacado dos profissionais responsaveis pela execucdo do servico com o respectivo
inicio das atividades devera se dar em até 5 (cinco) dias Uteis a partir da data do aceite
por parte da CONTRATADA.

O prazo necessario para o aceite podera ser estendido a critério da CAIXA, caso haja
necessidade de ajustes ha OS para o perfeito entendimento da necessidade.

A CONTRATADA néo podera iniciar qualquer tipo de atividade sem o recebimento da OS.

Os servicos de integracdo serdo cobrados e faturados mensalmente a partir das
solicitacBes atendidas e validadas pela CAIXA no periodo.

Todos os prazos para atendimento das integracdes serdo contados a partir do aceite da
os.

Serdo considerados ndo atendidos dentro do prazo, os chamados que tiverem um tempo
de execug&o maior que 0 prazo maximo estabelecido para a execugao do servigo.

ATIVIDADES DE EXECUGAO DE SERVICO DE INTEGRACAO

A solicitagdo para prestagdo de servigos sera realizada por representante da CAIXA
mediante a emissdo de Ordem de Servico (OS). A OS contemplara o escopo do servico
a ser prestado baseado no esforgo para a execugdo do servico, incluindo a quantidade
de Unidades de Servigo Técnico (UST) e a proposta de periodo para sua realizagao.

O servico de integracdo serd adquirido por meio de UST, onde 1 (uma) UST é
eguivalente a 1 (uma) hora de trabalho.

A unidade de medida adotada, UST, corresponde ao esforco padronizado para
complexidade, independentemente da quantidade de recursos humanos alocados.

O servigo deve ser executado em conformidade com todos os requisitos relacionados,
previstos no ANEXO Il — Requisitos funcionais e nao funcionais.

Para os servigcos que nao correspondam exatamente aqueles relacionados nos tipos de
integracdes, no entanto, relacionados ao escopo do contrato, a quantidade de UST sera
negociada por meio de OS, cabendo a CAIXA a deciséo final em caso de eventuais
divergéncias.

O pagamento é condicionado a prestacéo dos servigos especificos a sua aceitacdo pela
CAIXA.

A quantidade de UST por Integracéo esta limitado até ao quantitativo definido na tabela
de Tipo de Integracéo.

A CONTRATADA é responsavel pela prestacao dos servicos caracterizados nas ordens
de servico, devendo utilizar pessoal técnico qualificado, nos quantitativos adequados,
para garantir o tempo de atendimento definido.
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7.8.1.

7.8.2.

7.8.3.

7.8.4.

7.8.5.

7.8.6.

7.8.7.

7.8.8.

7.8.9.

7.9.

7.9.1.

7.10.

7.11.

7.12.

Em situacbes de contingéncia, devera ser prevista uma central de atendimento da
CONTRATADA e a disponibilizagdo de namero telefonico, e-mail e pagina de abertura
de chamado na Internet.

A CONTRATADA devera obrigatoriamente informar um nimero de registro ou protocolo
na abertura do chamado.

A CONTRATADA deverd iniciar o atendimento ao chamado da CAIXA para prestar 0s
servicos nos prazos estabelecidos nesse documento, a serem contabilizados de forma
corrida a partir da abertura do chamado.

O termo, forma corrida, indica que a contagem de tempo se dara de maneira continua
e sem interrupgdes, exceto aquelas que sejam provocadas pela CAIXA.

O tempo de solugéo do chamado, quando a pendéncia estiver sob responsabilidade da
CAIXA, a exemplo, o envio de documentacdo, ndo sera contabilizado no prazo de
atendimento estabelecido neste documento.

A solucdo operacional ao problema técnico deverd ser concluida nos prazos
estabelecidos neste documento, a serem contabilizados de forma corrida a partir da
abertura do chamado.

Entende-se como solucdo operacional, a disponibilidade do sistema ou servico, porém
de forma paliativa ou temporaria.

A qualidade dos servigcos sera aferida na forma estabelecida no céalculo do nivel de
servico desse documento.

A critério da CAIXA, os chamados poderao ser abertos, acompanhados e fechados por
equipe propria ou terceirizada.

A CONTRATADA devera disponibilizar acesso as informacgdes relativas a problemas
(bugs) documentados pelo fabricante e a documentacao referente as solucdes e seus
componentes especificados nesse documento.

O acesso a documentagdo, assim como aos manuais técnicos e operacionais dos
elementos que comp&em as solugdes e seus componentes deverdo ser disponibilizados
por meio da Internet, sem custos adicionais.

A CONTRATADA devera disponibilizar para a CAIXA o acesso ao seu centro de suporte
técnico, por meio da Internet, em tempo integral, além de disponibilizar um nimero de
telefone com pronto atendimento em portugués.

A CONTRATADA deve informar, com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias corridos,
as manutencgdes preventivas a serem realizadas nas solugbes e em seus componentes,
assim como no ambiente que os sustentam.

A CONTRATADA deve apresentar, mensalmente, até o 5° (quinto) dia Gtil a0 més
subsequente a prestacdo do servico, em meio eletrbnico e em portugués, relatério
detalhado indicando as solucbes contratadas e todos os atendimentos de suporte
técnico, suporte técnico especializado e capacitacdo técnica baseado nas unidades de
medidas contratadas (UST), incluindo, no minimo, as informag@es abaixo:
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7.13.

7.14.

7.15.

7.16.

Data e hora da abertura do chamado técnico.

Identificacdo do componente da solugéo.

Identificacdo da localidade.

Nome do responsavel pela abertura do chamado.

Severidade do chamado.

Numero de identificacdo do chamado.

Descricdo do problema.

Descricdo da solucdo implantada.

Data e hora do inicio do atendimento.

Data e hora da conclusao da solucao operacional.

Data e hora da solucéo definitiva do chamado.

Detalhamento do tempo em que a acéo ficou sob responsabilidade da CAIXA.
Consolidado dos chamados que ndo atenderam os prazos estabelecidos neste
anexo com suas devidas justificativas.

Esse relatério € uma obrigacdo contratual sujeita as sangdes previstas na minuta do
contrato, o qual devera ser encaminhado a CAIXA eletronicamente.

A CONTRATADA devera notificar formalmente a CAIXA sempre que houver substituicdo
de algum preposto, informando quem serd o novo preposto e as informag6es de contato.
Caso a CAIXA solicite, a CONTRATADA devera disponibilizar um relatério contendo o
histérico de atendimentos e as entregas realizadas.

Critérios de Aceitacdo das Solucdes e Servicos

7.16.1. Os critérios de aceitacdo das Ordens de Servigo (OS) serdo definidos em cada OS,

seguindo as diretrizes dos itens do catalogo de servigos operacionais que originou a OS,
utilizando as seguintes métricas:

7.16.1.1. Esforgo: horas necessarias para a execugéo da OS.

7.16.1.2. Escopo: lista de entregas de servicos, ou seja, trabalho a ser executado. Na lista de

entregas de servicos devem estar indicados os percentuais de representatividade de
cada servico em relacdo ao total.

7.16.1.3. Prazo: cronograma que contemple as datas de entrega de cada um dos entregaveis

8.1.

8.2.

que fazem parte do escopo da OS.

NIVEL DE SERVICO E INDICADORES DE DESEMPENHO
Os indicadores de desempenho constam do ANEXO I-D - Niveis de Servico, Indicadores
e Penalidades.

Os niveis de servigos sdo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos, com a
finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados com os servi¢os contratados.
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8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores de desempenho relacionados
com a natureza e caracteristica dos servigos contratados, para os quais foram
estabelecidas metas quantificAveis a serem cumpridos pela CONTRATADA.

A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis de servigos sera mensal, devendo a
CONTRATADA elaborar relatério gerencial, constando os indicadores/metas de niveis de
servicos alcancados, recomendacdes técnicas, administrativas e gerenciais para o
proximo periodo e demais informacgdes relevantes para a gestéo contratual.

Para a execucdo do contrato, sera implementado método de trabalho baseado no
conceito de delegacao de responsabilidade.

Esse conceito define a CAIXA como responsavel pela gestdo do CONTRATO e pelo
ateste da aderéncia aos padrbes de qualidade exigidos dos produtos e servigos
entregues, e a CONTRATADA como responsavel pela execugao operacional dos servigos
e gestao dos recursos humanos e fisicos necessarios para o atendimento dos chamados
e seus respectivos Nivel de Servico.

O Nivel de Servigo representa o desempenho dos servigos de monitoragdo com base em
indicadores que tem por finalidade gerar informagcbes objetivas dos servigos
desempenhados pela CONTRATADA.

Pelo ndo cumprimento dos niveis de servicos contratados, atraso de prestacdo de
servicos, inexecucao, por culpa imputada & CONTRATADA, ou pela execucao de forma
incorreta, serdo aplicados descontos e/ou multas sobre o valor mensal contratado, sem
prejuizo de outras cominagdes cabiveis.

TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

A Transferéncia de Conhecimento se constitui em obrigacdo contratual da
CONTRATADA.

A execucado da Transferéncia de Conhecimento pela CONTRATADA né&o implicard em
gualquer 6nus adicional para a CAIXA.

As transferéncias de conhecimento ocorrerdo sob demanda da CAIXA, em até 4 (quatro)
turmas de transferéncia de conhecimento, com no minimo 40 (trés) horas de duracao, via
plataforma on-line a ser indicada pela CAIXA, que poderéo ser solicitadas a partir do
término da execucéo do plano de ativacdo dos servicos, podendo ser ministradas até o
término da vigéncia contratual.

A transferéncia de conhecimento devera ser realizada para, no minimo, 10 (dez)
empregados indicados pela CAIXA.

A CONTRATADA tera o prazo de 15 (quinze) dias corridos, contados da solicitacdo da
CAIXA, para executar a Transferéncia de Conhecimento através da(s) respectiva(s)
reunides.

O descumprimento da obrigacdo da Transferéncia de Conhecimento incorrera a
CONTRATADA em multa em seu desfavor.
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9.7.

9.8.

9.9.

9.10.

9.11.

9.12.

9.13.

9.14.

9.15.

9.16.

9.16.1.

9.17.

9.18.

As transferéncias de conhecimento deverdo ter como foco principal a demonstracdo
pratica das funcionalidades dos servigos e o esclarecimento de eventuais duvidas, sendo
que, ao final das respectivas reunifes, haverd uma avaliacdo realizada junto aos
participantes para atestar a qualidade e foco na demonstracdo préatica das
funcionalidades.

Caso verificado, através da avaliacao realizada, que a nota média atribuida a reunido de
transferéncia de conhecimento, por parte dos empregados participantes, seja inferior a
nota 7 (sete), a transferéncia de conhecimento devera ser reaplicada, sem 6nus financeiro
a CAIXA.

A pauta/conteddo programatico da reunido de transferéncia de conhecimento devera ser
previamente proposto pela empresa CONTRATADA, apresentando além da numeracao,
titulo da acdo educacional que traduza ao participante, de forma sucinta e clara, o objetivo
do evento de transferéncia.

Dentre os itens de pauta/conteudo programatico, dever&do constar exercicios de fixacao a
serem realizados pelos participantes, de modo a assegurar a efetiva habilitacdo do
empregado para operacdo dos servicos.

Também é dever da CONTRATADA a elaboracdo de certificados de participagdo nas
turmas de transferéncia de conhecimento realizadas, identificando os empregados
participantes, o conteudo abordado e a carga horaria da respectiva transferéncia de
conhecimento.

No tocante aos manuais e documentacdes, a CONTRATADA devera fornecer a
documentacéo dos servigos contratados compativel, incluindo manual de utilizagdo dos
servicos, que devera conter passo a passo detalhado para utilizacdo de todas as
funcionalidades disponibilizadas.

Os documentos deverdao ser compativeis com ao menos o software ADOBE READER
9.0, ou superior (formato "PDF") e entregues em até 10 (dez) dias corridos a partir da
solicitagdo da CAIXA ou da concluséo da fase de Ativacdo dos servi¢cos contratados.

O material devera ser entregue em formato digital e em portugués (brasileiro).

O manual devera ser atualizado, a pedido da CAIXA, por motivo de adequagao necessaria
da utilizacdo operacional dos servigos por parte dos usuarios da CAIXA ou por motivo de
atualizacéo dos servicos contratados.

As atualizagbes dos manuais solicitados pela CAIXA deverdo ser realizadas pela
CONTRATADA em prazo maximo de 2 (dois) dias Uteis.

Na impossibilidade de leitura dos arquivos no ambiente CAIXA, a CONTRATADA
disponibilizara novos arquivos em até 24 (vinte e quatro) horas corridas também em
formato digital.

A CONTRATADA fica obrigada, sempre que a CAIXA requerer, a prestar esclarecimentos
sobre questdes relativas a documentacao pertinente a prestacao dos servicos sem custos
adicionais para a CAIXA.

A CONTRATADA devera manter toda a documentagéo gerada atualizada durante toda a
vigéncia do contrato.
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9.19. Toda a documentacao gerada pela CONTRATADA deverd ser disponibilizada para a
CAIXA e passara a ser de sua propriedade.

10. HORARIO DA PRESTAGAO DOS SERVICOS CONTRATADOS

10.1. A prestacao dos servi¢os se dara em regime de 24x7 (24 horas por dia, 7 dias por semana
e em todos os dias do ano) a fim garantir a disponibilidade e continuidade no atendimento
e servicos escopo dessa contratacao, conforme disposto na tabela:

Servico Reg'me de
atendimento
Gestao de minutas contratuais e
documentos: Criagdo e gestado de
modelos de minutas, Emissao e
gestdo de minutas contratuais,
Formalizagdo de contratos e
documentos, Parametrizacdo e
gestdo de fluxos, Extracdo de
dados, metadados e dashboards e
Integracfes com sistemas Caixa.

Sustentacgéo do
servico 24x7




