Proc. 5688.01.0266.0/2026

CAIXA

LICITACAO CAIXA N°. 121/5688-2026 — CECOT - #PUBLICO
licitacoes.br@caixa.gov.br

ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1 OBJETO

11 Prestagédo de servico de atendimento em modelo que compreende atendimento, com
abrangéncia nacional, dentro dos conceitos de multi-sites (localidades de servicos
interligadas), incluindo servicos operacionais multimeios, por atendimento humano
recebido e/ou gerado, falado ou escrito, telefénico, plataformas, formularios eletrénicos,
e-mails, midias digitais, redes sociais, lojas de aplicativos, aplicativo de mensagens
instantaneas e/ou chat, videochamada ou outros meios de comunicagdes definidos e/ou
fornecidos pela CAIXA, tratamentos de ocorréncias dos produtos, servicos e sistemas sob
gestdo da CAIXA, transferéncia de conhecimento de tecnologia da informacéo e de
negocios incluindo a geracdo, o tratamento de informacdes gerenciais e as atividades
acessorias.

1.2 A caracterizacdo pormenorizada do objeto contratado, o0s requisitos técnicos e as
condicOes de prestagcbes dos servicos, bem como as obrigagBes e responsabilidades
estdo indicadas no CONTRATO e nos ANEXOS que o integram e complementam.

Relacdo dos Anexos Formato
DIRETRIZES DE ACOMPANHAMENTO DA
ANEXO I-A QUALIDADE PDF
INDICADORES DE CONFORMIDADE DO
ANEXO-B | ATENDIMENTO PDF
ANEXO I-C | DIMENSIONAMENTO E PRECIFICACAO PDF
ANEXO I-D |INFRAESTRUTURA FISICA PDF
ANEXO I-E |PADROES TECNOLOGICOS CAIXA PDF
ANEXO I-F | PADROES DE SISTEMAS CAIXA PDF
ANEXO |-G | PLANILHA DE DETALHAMENTO DE FILAS EXCEL
ANEXO I-H | SEGURANCA DA INFORMA(;AO E PRIVACIDADE PDF
REQUISITOS DE SEGURANCA CIBERNETICA PARA
ANEXOH | FoRNECEDORES PDF
ANEXO I-J |PLANILHA DE EVOLUCAO DE ATENDIMENTO EXCEL
ANEXO I-K | PLANILHA DE ALOCACAO DE OPERADORES EXCEL
2 PRAZO E VOLUMETRIA DO CONTRATO
21 O presente contrato terd a duracao de 24 (vinte e quatro) meses, podendo ser prorrogado
por sucessivos periodos nos limites definidos na legislacao aplicavel.
2.2 Os servicos a serem contratados pela CAIXA correspondem aos volumes mensais

estimados para prestacdo de servico de atendimento humano, conforme tabela abaixo,
podendo ou ndo serem divididos em comum e especializado, recebido e/ou gerado,
sincronos e assincronos, conforme previsto neste Termo de Referéncia e seus anexos:

Volume Mensal
Estimado
2.457.337

(dois milhdes,
quatrocentos e

Método de Mensuracao Percentual de Distribuicéo

84,22% (oitenta e quatro
virgula vinte e dois por
cento)

Minutos de atendimento
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2.3

2.4

24.1

24.2

2.5

251

2.6

2.7

2.8

29

cinquenta e sete mil,
trezentos e trinta e sete)
55.826

Acionamentos (cinquenta e cinco mil,
oitocentos e vinte e seis)

15,78% (quinze virgula
setenta e oito por cento)

A critério e conveniéncia da CAIXA, considerando o consumo total dos acionamentos ou
dos minutos precificados, podera haver comutacdo de minutos em acionamentos ou
acionamentos em minutos, mantidos os precos (minuto e acionamento) contratados. Para
isto fica estabelecida a propor¢éo de 8,25 (oito virgula vinte e cinco) minutos para cada
acionamento.

A CAIXA podera, conforme sua conveniéncia e necessidade operacional, realizar a
conversao entre as unidades de medicao contratadas — minutos e acionamentos — com
base no consumo total apurado.

A conversado sera permitida sem qualquer alteracdo nos valores unitarios estabelecidos
contratualmente para cada tipo de unidade, o que para fins de equivaléncia, considerar-
se-a a proporgdo previamente definida entre minutos e acionamentos.

A comutacdo entre unidades de medicdo sera precedida de comunicagdo a
CONTRATADA, realizada com antecedéncia razoavel e em tempo habil para adequacao
operacional.

O volume informado na tabela acima é uma estimativa, sujeita a variagdes conforme a
natureza dindmica da demanda.

Essas oscilagdes, para mais ou para menos, deverdo ser consideradas com base no
histérico de atendimento registrado no ANEXO I-J, devendo a CONTRATADA adotar as
providéncias necessarias para ajustar a alocacdo de pessoal (cargos e salarios), de modo
a assegurar o cumprimento dos indicadores de desempenho estabelecidos no contrato.

A demanda de atendimento da CAIXA é oriunda das necessidades ou interesses dos
clientes, os quais apresentam comportamentos sazonais e ndo estdo sob gestao direta
da CONTRATANTE, podendo ocorrer variacdes na volumetria com impacto direto no
valor a ser faturado, conforme o volume efetivamente executado.

A especificacdo e a mensuracdo dos servigos, bem como os meios de realizacdo seréo
definidos pela CAIXA em conformidade com o0s pardmetros contidos no
DETALHAMENTO DOS SERVICOS (item 5), DESCRICAO E ORGANIZACAO DAS
ATIVIDADES (item 6), ANEXO I-A — DIRETRIZES DE ACOMPANHAMENTO DA
QUALIDADE, ANEXO I-C — DIMENSIONAMENTO E PRECIFICACAO, ANEXO |-G —
PLANILHA DE DETALHAMENTO DE FILAS, ANEXO I-J — PLANILHA DE EVOLUCAO
DE ATENDIMENTO e ANEXO I-K — PLANILHA DE ALOCACAO DE OPERADORES.

A CONTRATADA deveré fornecer/disponibilizar informacg@es, levantamentos e analises,
referentes aos atendimentos realizados, de forma detalhada ou consolidada, bem como
0s respectivos fluxos, sempre que solicitados, conforme prazos, periodicidades e
formatos definidos pela CAIXA.

A CONTRATADA estara sujeita a aplicacdo de multas e san¢fes administrativas quando
do descumprimento de itens do Contrato e/ou do Termo de Referéncia — TR (ANEXO I)
e de seus anexos.
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2.10

3.1

3.2

3.21

4.1

4.2

42.1

4.2.2

4.2.3

423.1

Dentre os servicos a serem contratados pela CAIXA estd previsto o Servico de
Atendimento ao Consumidor — SAC, regulamentado por legislacéo especifica e normativo
de autorregulacdo bancéaria (SARB), devendo a CONTRATADA cumprir as
determinac@es da legislacdo vigente durante a execucdo do contrato, conforme item de
DETALHAMENTO DOS SERVICOS.

HORARIO DA PRESTACAO DOS SERVICOS

Os atendimentos serdo prestados de forma ininterrupta, 24 (vinte e quatro) horas por dia,
7 (sete) dias por semana.

Caberdo & CONTRATADA as providéncias para a prestagdo dos servigcos nos
dias/horérios informados.

A CONTRATADA devera manter PREPOSTOS e estrutura de suporte ao atendimento,
bem como adequar continuamente seus processos internos, conforme especificado neste
Termo de Referéncia e nos demais ANEXOS, em quantidade compativel com as curvas
de demanda e proporcionalidade de cargos, garantindo cobertura adequada em todos os
dias e horérios de funcionamento do servigo.

LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS

E de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA o provimento, as suas expensas, da
infraestrutura fisica/predial e tecnoldgica necessaria a execucdo dos servigos
contratados, conforme especificagdes constantes nos ANEXOS I-D e I-E deste Termo de
Referéncia.

O ambiente disponibilizado pela CONTRATADA para o funcionamento da Central de
Atendimento devera possuir endereco Unico e estar obrigatoriamente localizado em uma
das pracas relacionadas a seguir, em razdo da presenca de Centralizadoras de
Atendimento da CAIXA:

Praca Composicédo da Praca
Belo Horizonte/MG
Goiania/GO
Rio de Janeiro/RJ

Capital ou cidades préximas com até 100 km de distancia
da capital e com, no minimo, 150 mil habitantes.

A CONTRATADA deveréa disponibilizar estrutura fisica localizada em um Unico imovel,
adequada para comportar eventual ampliacdo, caso necessario, em ambiente exclusivo
para a prestacao dos servicos contratados.

O prédio destinado a central de atendimento devera apresentar viabilidade técnica para
ativacdo, no prazo de até 60 (sessenta) dias, de dois circuitos de internet na modalidade
IP dedicado, com capacidade minima de 1 Gbps cada.

A apresentacao do imovel onde serd instalada a Central devera ocorrer em até 5 (cinco)
dias ap0s a assinatura do contrato, podendo ser prorrogado por mais 5 (cinco) dias, caso
o primeiro imével apresentado ndo seja aprovado pela CAIXA.

Eventuais ajustes no imével ou a apresentacdo de uma terceira opcdo devera ser
realizada dentro do prazo estipulado neste item.
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424

4.2.5

4251

4.2.6

4.2.7

42.7.1

4.2.8

428.1

51

A instalacao devera ocorrer em local de facil acesso, livre de riscos que possam ocasionar
interrupgdes na prestagdo dos servigos, incluindo festividades ou demais eventos tipicos
da regido.

O endereco de instalacdo/funcionamento da Central de Atendimento ndo podera ser
alterado durante toda a vigéncia do CONTRATO, exceto em caso de autorizagdo formal
da CAIXA.

A mudanca de endereco, quando previamente autorizada pela CAIXA, ndo ensejara, em
hipétese alguma, alteracdo no valor dos servicos contratados, tampouco podera ser
utilizada como fundamento para solicitacdes de repactuacao de precos ou de reequilibrio
contratual, seja de forma retroativa ou futura, nem implicara reducao na disponibilidade
ou na qualidade do servico prestado.

A CONTRATADA devera informar e manter atualizados, junto a CAIXA, 0s seguintes
dados de sua unidade administrativa e de seus representantes legais durante toda a
vigéncia do CONTRATO: endereco fisico, namero(s) de telefone para contato e
endereco(s) eletrénico(s) (e-mail).

Os ambientes fisicos e logicos utilizados na prestagdo dos servicos deverdo ser
exclusivos para atendimento a CAIXA.

Caso o endereco fisico da unidade seja compartihado com outros contratos ou
atividades, a CONTRATADA devera assegurar que os ambientes destinados a CAIXA
sejam segregados e de uso exclusivo, além de implementar controle de acesso que
impeca a entrada de pessoas nao vinculadas ao contrato.

A CAIXA podera, a qualquer tempo e a seu exclusivo critério, realizar auditorias
presenciais nas instalagfes fisicas e tecnoldgicas da CONTRATADA, com objetivo de
verificar a conformidade com os requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia, bem
como com as obrigagdes legais e normas regulamentadoras vigentes.

A CONTRATADA devera atender integralmente as solicitacdes de melhorias decorrentes
das auditorias, sob pena de aplicacdo das sancdes previstas no CONTRATO.

DETALHAMENTO DOS SERVICOS

Para detalhamento dos servigos, apresentamos as seguintes definigdes:

Conjunto de filas de atendimento que possuem um ou mais produtos,
servicos e sistemas que guardam afinidade de normas e/ou
procedimentos, possibiltando o0 agrupamento de equipes,
conhecimento e gestéo.

Organizagdo dos atendimentos em funcdo da similaridade, volume
e/ou complexidade de produtos, servicos e sistemas.

Segmento

Fila de
Atendimento
(FA)

Os atendimentos serdo agrupados em Filas de Atendimento (FA),
seguindo critérios definidos pela CAIXA, conforme a similaridade,
grau de complexidade e prioridade, volumetria, tempo médio de
atendimento e outras caracteristicas que justifiguem tais
agrupamentos.

Simultaneida | Atendimento prestado de forma concomitante a outro no mesmo
de CANAL, conforme estratégia e definicdo exclusiva da CAIXA.
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A possibilidade e a respectiva quantidade de atendimentos
simultdneos permitidos pela CAIXA em cada fila de atendimento
serdo definidas via ANEXO I-G, e poderdo ser alteradas respeitando
0S prazos contratuais.

Atributo do operador que é apto a atender mais de 01 (uma) fila de

Multiskill atendimento dentro de um mesmo canal de atendimento (os canais
estdo destacados no ANEXO 1-G).
Retorno ao cliente de chamadas telefénicas interrompidas antes da
Callback conclusdo do atendimento, para que este seja efetivamente

concluido, segundo paradmetros definidos pela CAIXA.

Atendimento
Sincrono

Aqguele cuja comunicacdo ocorre em tempo real, ou seja, o contato
entre 0 emissor e o0 receptor da mensagem ocorre imediatamente.

Atendimento
Assincrono

Aquele cuja comunicacdo ndo ocorre em tempo real, permitindo um
intervalo de tempo maior entre 0 momento de contato do emissor e a
resposta pelo receptor.

Atendimento
Telefénico
(AT)

Os atendimentos prestados neste grupo serdo realizados pelos
Operadores de Atendimento através de chamadas recebidas ou
geradas.

Atendimento
Web (AW)

Os atendimentos prestados neste grupo incluem servigos
operacionais multimeio, escrito, recebidos ou gerados, sites,
plataformas web, formulério eletrénico, e-mail, midias digitais, chat,
webchat, backoffice redes sociais, lojas de aplicativos, ou outros
meios de comunicacfes definidos e/ou fornecidos pela CAIXA e/ou
tratamentos de ocorréncias dos produtos, servicos e sistemas sob
gestdo da CAIXA.

Para a realizacdo destes atendimentos, poderdo ser utilizadas
plataformas web, sites, aplicacbes da CONTRATADA e/ou fornecidos
pela CAIXA, bem como aplicativos populares, tais como: Facebook,
Twitter, Instagram, lojas de aplicativos, a depender do publico-alvo e
das necessidades definidas pela CAIXA.

Atendimento
Especializado
(AT elou AW)

Os atendimentos prestados neste grupo serdo, necessariamente,
realizados pelos Analistas de Atendimento | (Suporte de 1° Nivel)
elou, a critério exclusivo da CAIXA, pelos Analistas de Atendimento |l
(Suporte de 2° Nivel).

Incluem servigos operacionais multimeio, falado e/ou escrito, seja
através de chamadas recebidas ou geradas, sites, plataformas web,
formulério eletrénico, e-mail, midias digitais, redes sociais, lojas de
aplicativos, ou outros meios de comunicacdes definidos e/ou
fornecidos pela CAIXA, e/ou tratamento de ocorréncias dos produtos,
servicos e sistemas sob gestdo da CAIXA.

Para garantir atendimento dentro dos padrdes de qualidade definidos
pela CAIXA, a CONTRATADA devera prover em seu quadro de
empregados, analistas de atendimento, supervisores, monitores,
multiplicadores e analistas de qualidade com fluéncia verbal e
escrita.

A CAIXA podera atestar a fluéncia verbal e escrita, bem como o
conhecimento dos profissionais, podendo ainda aplicar provas em
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5.2

5.3

54

55

5.6

5.6.1

57

5.8

modelo por ela determinado, visando promover a melhoria da
gualidade das informacbes repassadas aos clientes/usuérios,
reconhecer a capacidade técnica e experiéncia dos profissionais
alocados, e incentivar a atualizacdo constante.

O inicio da prestacao desses servi¢os, caso ocorra, dar-se-a apos a
comunicacao prévia da CAIXA & CONTRATADA, com antecedéncia
minima de 30 (trinta) dias corridos.

O pagamento por estes servigcos somente sera realizado apds o inicio
da efetiva prestacao destes servicos.

Caso haja necessidade de extincdo ou a CAIXA identifique, a
qualquer tempo, que o atendimento deixou de apresentar 0s
requisitos que inicialmente o caracterizaram como especializado,
podera solicitar o encerramento da modalidade, inclusive, com a
transferéncia das filas para o atendimento comum, desde que
comunigue a CONTRATADA com antecedéncia minima de 30 (trinta)
dias corridos.

Os servigos serdo executados por meio de atendimento humano e dever&do contemplar,
em alguns casos, a utilizagdo de recursos especificos visando a acessibilidade para
usuarios portadores de necessidades especiais (PCD).

A utilizacdo de qualquer ferramenta de atendimento da CONTRATADA depende de
aprovacao prévia da CAIXA.

Os atendimentos poderdo, conforme definigcdo da CAIXA, ser segregados e prestados em
primeiro nivel (atendimentos com necessidades comuns e que correspondem a um alto
volume de demanda) e/ou segundo nivel (atendimentos especializados e especificos).

Os atendimentos realizados deverédo ser resolutivos e capazes de elucidar duvidas sobre
produtos e servicos da CAIXA, garantindo atendimento dentro dos padrées de qualidade
definidos pela CAIXA.

A CAIXA podera, a qualquer tempo ao longo do CONTRATO, instituir filas exclusivas de
atendimento, classificadas como estratégicas. Nesses casos a atuacdo em regime de
multiskill seré vedada, exceto mediante autorizagdo expressa da CAIXA.

A classificagdo de filas como estratégicas sera realizada com base em critérios definidos
exclusivamente pela CAIXA, e poderdo ser bonificadas, conforme previsto no item
8 deste Termo de Referéncia.

A CAIXA podera solicitar a CONTRATADA a realizagdo de contato ativo com seus
clientes, com o objetivo de prestar informacdes, orientacdes e esclarecimentos sobre
situagdes especificas relacionadas ao relacionamento com a CAIXA, bem como sobre 0s
produtos e servicos sob sua gestdo. Os meios de comunicagdo a serem utilizados serdo
definidos pela CAIXA.

A CAIXA realizara monitoria e auditoria dos atendimentos prestados pela CONTRATADA,
de forma amostral e/ou em tempo real, podendo utilizar recursos de inteligéncia artificial
e outras tecnologias, conforme critérios e procedimentos estabelecidos no ANEXO I-A.
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59

5.10

5.10.1

5.10.2

5.10.3

5.10.4

5.104.1

5.10.5

5.10.6

5.10.6.1

511

5.12

A CAIXA poderd, a qualquer tempo, contratar auditoria externa independente para
fiscalizar todas as atividades executadas pela CONTRATADA no ambito deste
CONTRATO.

A CAIXA podera, a qualquer tempo e mediante comunicagéo prévia a CONTRATADA,
inclusive durante o periodo de implantacéo, alterar, incluir ou suprimir filas de atendimento
(FA), segmentos, produtos e servicos atendidos, bem como ajustar seus indicadores e
proporcionalidade.

A CONTRATADA devera realizar 0s ajustes necessarios para adequacado as alteracdes
promovidas pela CAIXA, em conformidade com o disposto neste CONTRATO e seus
ANEXOS.

Caso a CONTRATADA identifique a necessidade de prazo para adaptagéo, este devera
ser acordado com a CAIXA, considerando a complexidade da mudanca e as condi¢bes
operacionais envolvidas, ndo podendo ser superior a 10 (dez) dia corridos da data da
comunicacgao para alteragdes e 30 (trinta) dias para novos atendimentos.

Sempre que houver alteracdes, conforme previsto no caput deste item, 0os respectivos
ajustes e atualizacdes seréo registrados no ANEXO I-G.

Em caso de necessidade emergencial de atendimento a novo(s) produto(s) e/ou
servico(s), a CAIXA podera solicitar a CONTRATADA o inicio imediato do atendimento.

Nessa hipétese, podera ser concedido um periodo de caréncia ao(s) atendimento(s), a
ser definido pela CAIXA conforme nivel de complexidade envolvido. Durante esse
periodo, os indicadores de qualidade e desempenho, relacionados ao(s) atendimento(s)
em questdo, ndo serdo considerados para fins de dedugcdo no faturamento da
CONTRATADA.

No caso de implantagdo de um novo atendimento que impligue em acréscimo de
operadores, a CONTRATADA devera providenciar as contratacdes necessarias de
acordo com a demanda estimada, mantendo a proporcionalidade de cargos.

A CONTRATADA devera escalonar e disponibilizar os recursos humanos necessarios a
prestacao dos servigos, com base na curva de demanda histérica constante no ANEXO
I-J ou, na auséncia desta, conforme a expectativa da CAIXA.

O dimensionamento devera considerar a infraestrutura instalada e garantir a entrega de
um servico com qualidade e nivel de desempenho compativeis com a legislacao
vigente e/ou com os parametros previamente definidos pela CAIXA.

A CONTRATADA podera utilizar ferramentas proprias para controle de produtividade e
operacéo, desde que previamente homologadas pela CAIXA, conforme especificacbes
técnicas estabelecidas no ANEXO I-E.

A CAIXA poderd, conforme seu interesse e estratégia, distribuir a demanda total de
atendimentos entre as empresas contratadas, bem como realizar a redistribuicdo da
demanda a qualquer tempo, seja em decorréncia de incorporagcado ou exclusdo de novos
atendimentos, modernizacao ou alteracao de processos ou, ainda, por baixo desempenho
da CONTRATADA.
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5.12.1

5.13

5.14

514.1

5.14.2

514.2.1

5.15

5.16

517

517.1

5.17.2

5.17.3

517.4

Entende-se por baixo desempenho a recorrente perda de indicadores contratuais de
desempenho, tais como o Nivel de Servigo e o Indice de Abandono, conforme parametros
estabelecidos pela CAIXA.

O ANEXO I-J apresenta as EvolugBes de Atendimento Mensal e Diario e Intradiario de
cada segmento.

A CAIXA fard& o acompanhamento do CONTRATO e a monitoracdo dos servicos
prestados de forma presencial e/ou remota, a seu exclusivo critério.

Para fins de acompanhamento dos servicos prestados, a CAIXA utilizara recursos como
imagens de CFTV (circuito fechado de TV), relatérios de desempenho, gravacfes dos
atendimentos (incluindo tela, voz, escrita e outros formatos), além de tecnologias
adicionais que venham a ser especificadas.

As exigéncias técnicas serdo informadas a CONTRATADA durante a fase de implantagéo
e ao longo da vigéncia do contrato.

Os custos envolvidos com esses recursos tecnoldgicos (softwares, licencas e outros)
serdo de responsabilidade da CONTRATADA, exceto os de gravacdo dos atendimentos.

Cabe a CONTRATADA precificar o Valor do Minuto (VM) e o Valor do Acionamento (VA),
devendo estarem discriminados em sua Planilha de Composicdo de Pregcos e em sua
Proposta Comercial, conforme previsto em EDITAL.

Poderdo ser implementadas solu¢gbes de automacéo, inteligéncias artificiais e outros
modelos, conforme previsdo no ANEXO I-F e autorizado pela CAIXA.

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Servigo de Atendimento ao Consumidor — SAC, regulamentado por legislagéo especifica
e normativo de autorregulagdo bancaria (SARB), que tem como objetivo estabelecer
diretrizes e normas sobre o Servico de Atendimento ao Cliente — SAC, com vistas a
garantir o direito do consumidor ao(a):

| - Obtencao de informacgéo adequada sobre os servi¢cos contratados; e
Il - Tratamento de suas demandas.

A CONTRATADA deve garantir durante o tratamento das demandas SAC as seguintes
premissas: | - Tempestividade;

Il - Seguranca;

Il - Privacidade; e

IV - Resolutividade da demanda.

Com o objetivo de sensibilizar e promover o aculturamento de seus colaboradores ao
disposto na regulamentagao do SAC, a CONTRATADA devera conduzir suas atividades
com observancia aos principios de dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia,
sigilo, celeridade e cordialidade.

A CONTRATADA devera assegurar a prestacdo de atendimento tempestivo e com
gualidade, em conformidade com a legislacdo vigente, cumprindo integralmente os
indicadores de desempenho e as diretrizes estabelecidas neste Termo de Referéncia e
Seus anexos.
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517.4.1

5.17.5

5.17.6

5.17.7

5.18

5.18.1

5.18.2

5.18.3

5.18.4

Para garantir a qualidade dos servicos prestados, a CONTRATADA devera implementar
politicas de contratacdo, capacitacdo, campanhas motivacionais e monitoramento
continuo, voltados aos profissionais envolvidos na operacéo.

A CAIXA podera, conforme a evolugdo dos servicos contratados e necessidades
identificadas, definir e comunicar diretrizes operacionais relacionadas ao Servigco de
Atendimento ao Cliente (SAC), as quais deverdo ser integralmente cumpridas pela
CONTRATADA, em conformidade com a legislag&o vigente.

A CONTRATADA devera observar as disposi¢cdes do normativo de autorregulacdo SARB,
gue estabelece diretrizes e procedimentos voltados ao aperfeicoamento da qualidade no
relacionamento com os consumidores considerados potencialmente vulneraveis.

Em caso de atualizacdo ou substituicdo das regulamentagcBes aplicaveis, a CAIXA
promovera os ajustes necessarios nos processos, cabendo a CONTRATADA adequar-se
imediatamente, garantindo o rigoroso cumprimento da legislacdo em vigor.

CALLBACK

A CAIXA poderd demandar a CONTRATADA a prestacéo de servigo de callback e, em
caso de implantacdo desse atendimento na operacdo da CONTRATADA, sera
disponibilizado fluxo de atendimento e sistema para sua realizacao em até 05 (cinco) dias
Uteis antes da data da sua implementacao.

O retorno ao cliente devera ser realizado, preferencialmente, pelo mesmo operador que
estava conduzindo o atendimento no momento da interrup¢do, mas, alternativamente,
podera ser realizado por outro operador, conforme definicdo exclusiva da CAIXA.

Decidindo a CAIXA por implementar o atendimento na operagdo, a CONTRATADA
deveré seguir as diretrizes e os procedimentos definidos nas legislagdes especificas que
regulamentam o atendimento do SAC, tais como:

l. Operador identifica que a ligacdo foi interrompida e o atendimento n&o foi
finalizado, momento no qual devera realizar o callback

Il. Retorna ao cliente em até 300 (trezentos) segundos, no mesmo numero da ligagéo
original ou em outro fornecido pelo cliente no inicio do atendimento;

M. Devera ser realizada pelo menos 01 (uma) tentativa de contato com o cliente;

(\VA No retorno ao cliente, fica vedado ao atendente solicitar ao consumidor que repita
a demanda, ap6s o seu registro no primeiro atendimento;

V. Quando necessario, podera ser realizada a identificagdo positiva do consumidor,
incluindo sua autenticacdo, para prosseguir com o atendimento;

VI. Durante a ligacdo, para que seja caracterizado o ndo atendimento pelo
consumidor, o atendente devera aguardar, ao menos, 20 (vinte) segundos na
espera ou até o acionamento da caixa postal, 0 que ocorrer primeiro;

Relacdo dos canais de atendimento da CAIXA que fazem parte do objeto dos contratos
de telesservicos:
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CANAL
SAC - Servico de
Atendimento ao
Consumidor
(0800 726 0101)
Canal telefonico

Proc. 5688.01.0266.0/2026

SERVICO PRESTADO

InformacgBes gerais sobre os produtos e servicos da CAIXA,
registro de reclamacéo, sugestao, elogio, pedidos de suspenséo e
cancelamento de produtos e servi¢cos. Atendimento 24 horas por
dia, 7 dias por semana, inclusive feriados — canal obrigatério em
raz&o do Decreto 11.034/2022.

Ald CAIXA
(0800 104 0104 /
4004-0104)

Canal telefénico
com atendimento
eletrénico e
humano

Atendimento a Pessoa Fisica, Pessoa Juridica
STE — Suporte A .
- e/ou Ente Publico. Presta suporte operacional
Tecnoldgico L o . :
e tecnologico a aplicativos, sistemas, site da
Externo g o
CAIXA, caixas eletrdnicos, entre outros.

Servigos bancarios como saldo, extrato,
bloqueio do cartdo de débito, orientacdes
sobre campanhas de produtos da CAIXA,
informagbes sobre regularizagdo de divida,
renovagdo de penhor e emissdo de 22 via de
boletos, dentre outros.

Atendimento
Comercial

Atendimento
Habitacional

Servicos de manutencdo de financiamento
habitacional — Habitagdo na Mao do Cliente.

Suporte a
Lotéricos/Corresp
ondentes CAIXA

Informagdes sobre produtos habitacionais e
comerciais, abertura de contas, loterias,
registro de reclamacdes, sugestbes e elogios

Aqui de clientes.
De Olho na L, . - .
; Duvidas, reclamacgfes, sugestdes e elogios
Qualidade — . .
. referentes ao programa Minha Casa Minha
programa Minha Vida
Casa Minha Vida )
Servico de bloqueio, desbloqueio e
cancelamento de cartdo de crédito,

Cartoes de
Crédito CAIXA

contestacdo de compras, antecipacdo de
parcelas, consulta/transferéncia de pontos,
fatura, informacdes sobre pagamento, limites,
anuidade, dentre outros.

CAIXA Cidadao
(0800 726 0207)
Canal telefénico
com atendimento
eletrénico e

Canal com atendimento eletronico e humano, disponibilizado para
informac®es sobre programas e beneficios sociais, FGTS, INSS e
DPVAT.

humano
Atendimento por mensagens instantaneas, disponivel para

WhatsApp esclarecer dividas sobre produtos e servicos, informacoes,
reclamacdes, sugestdes, elogios e realizacdo de servicos.
Atendimento eletrdnico e humano disponivel para esclarecer

WebChat dl]vida§ sobre pI’OdLNJtOS e se_rvi(;os, informacoes, elogips,
sugestdes e reclamacdes, por meio de plataforma de chat online
hospedada no site da CAIXA.

Triagem de

Redes Sociais

Canal Redes
Sociais

O atendimento nas Redes Sociais CAIXA (Facebook, Instagram,
Twitter) consiste na triagem das postagens e realizacdo de
atendimentos aos usuarios sobre produtos e servicos CAIXA,
podendo ser efetuada 24 horas por dia, 7 dias por semana.
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Servicos.CAIXA | Atendimento em 1° nivel de chamados abertos por empregados e

Canal Web parceiros sobre os produtos e servigos da CAIXA.
Backoffice/ Registro e tratamento de ocorréncias e outras demandas de
Retaguarda Backoffice.

6 ORGANIZACAO E DESCRICAO DE ATIVIDADES

Gerente do
Contrato

Salério de mercado

Agentede RH 1
Salario de mercado

Treinamento

Monitoria e
Diagnostico

Infra e de Sistemas

Salério de Mercado

[ [
Atendimento Trafego
5,0 5,0

Analista de Trafego
Sénior

24 3,0 | 2,4 |

|Salério de Mercadol |Salério de Mercado

Analista de
Monitoria/
Diagndstico

Monitor de
Atendimento

Suporte Operacional Analista de Sistema
deTl Sénior

Analista de
Treinamento

Analista de Analista de Trafego
Atendimento Il Pleno

2,2 2,4

Analista de Analista de Trafego
Atendimento | Janior

1,4 2,2

Saléario de Mercado

Analista de Sistema
Pleno

Salério de Mercado

Analista de Sistema
Junior

Saléario de Mercado

Operador de

Atendimento

6.1 Os servigcos de atendimento sdo realizados por equipes da CONTRATADA assim
organizadas:

6.1.1 Operador de Atendimento

Prestar atendimento as demandas de clientes, recebido ou gerado, falado ou

Descrigao escrito, por meio telefénico, plataformas, formularios eletrénicos, e-mails, midias
das digitais, redes sociais, lojas de aplicativos ou outros meios de comunicacdes
atividades definidos e/ou fornecidos pela CAIXA, tratamentos de ocorréncias, servicos e
sistemas sob gestdo da CAIXA.
a) Prestar atendimentos, registrar demandas e responder as solicitacdes e

pedidos de informagBes em conformidade com documentos/scripts/informativos
homologados e padrfes definidos para cada servico.

AtribuicGes b) Registrar de_mandas/chama_tdos com a correta_ categorizagéo_ em
ferramenta especifica, com descricdo da demanda/questionamento do cliente
demandante de forma clara e objetiva e em conformidade com
documentos/scripts/informativos homologados e padrdes definidos para cada
Servico.
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c) Realizar contato ativo para fins de qualidade, atualizar cadastro, consultar
e confirmar situacdes especificas do cliente, dar continuidade e finalizar
atendimentos com os devidos registros nos sistemas de atendimentos fornecidos
ou ndo pela CAIXA, e outros contatos relacionados a manutencgéo do produto e
as demandas realizadas pelos clientes ou por interesse da CAIXA.

d) Analisar e promover solucdes tempestivas e qualificadas as reclamacoes
registradas por clientes ou as demandas nao resolvidas, baseadas em
conhecimento adquirido, consultas de scripts, rotinas, normas operacionais e
banco de solucgdes.

e) Registrar, tratar e/ou responder ocorréncias e outras demandas de
retaguarda (Backoffice), conforme padrdes definidos pela CAIXA.

f) Realizar acompanhamento direto entre os operadores durante os atendimentos,
com o objetivo de promover o repasse individualizado de conhecimento
operacional, incentivar a troca de experiéncias e alinhar as praticas adotadas aos
padrbes de qualidade esperados.

Escolaridade

Ensino Médio completo

¢ Comunicacgao clara e eficaz (verbal e escrita).
o Habilidade de concentracgio, interpretacdo e argumentagao.
e Boa dicgcdo, empatia, paciéncia, dinamismo, raciocinio rapido e controle

Perfil .
., emocional.

Desejavel ) . L. o
¢ Conhecimento de microinformatica e digitagao.
¢ Conhecimentos de técnicas de atendimento ao publico, normas de defesa do

consumidor e de Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC).

Preposto Nao

Carga De 4 a6 horas diérias_, conforme neces~sidade e realidade de cada empresa, d_esde

Horaria que ampara}do por Lei ou por convengéao coletiva e/ou acprdo coletivo do_ sindicato
representativo da classe de trabalhadores em Telesservicos/Telemarketing.
Os profissionais que atuardo nessas atividades deverdo receber salario de valor

Proporcéo igual ou superior ao piso salarial da categoria previsto por Lei ou por convencao

salarial coletiva e/ou acordo coletivo do sindicato representativo da classe de
trabalhadores em Telemarketing (Telesservigos/Telemarketing) com abrangéncia
na cidade onde a empresa instalara a Central de Atendimento, e devera ser
atualizado conforme reajustes ocorridos no piso da categoria ou atualizacdo do
salério-minimo.
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6.1.2 Analista de Atendimento | (Suporte de 1° Nivel)

N

Atividade relativa & andlise e ao suporte as equipes de atendimento para
esclarecimentos pontuais de dividas e resolucéo de questdes nao solucionadas
e/ou demandas complexas nas FA. O atendimento direto a clientes tem caréater
excepcional, condicionado a autorizacdo prévia da CAIXA.

a) Esclarecer duvidas, disseminar e nivelar as informag¢des, com repasse
tempestivo de instrucdes aos Operadores de Atendimento, auxiliar e prestar
suporte a operacdo para resolucdo de questdes nao solucionadas e/ou
demandas complexas, inclusive no 1° (primeiro) contato com o cliente.

Descricéo
das
atividades

b) Analisar detalhadamente e promover solugbes tempestivas aos
questionamentos dos Operadores de Atendimento e/ou demandas né&o
resolvidas no 1° (primeiro) contato, baseadas em conhecimento adquirido ou
em consultas aos manuais operacionais, normas, regras, banco de solugdes e
demais informacdes repassadas pela CAIXA.

c) Tratar as chamadas oriundas da operagdo para resolugdo de questdes ou
demandas complexas nas FA nao solucionadas no 1° (primeiro) contato com o
cliente.

d) Orientar os Operadores de Atendimento quanto ao correto direcionamento de
chamadas ao 1° (primeiro), 2° (segundo) ou 3° (terceiro) nivel de atendimento,
guando esgotadas as possibilidades de solu¢do no seu ambito de atuacdo em

e conformidade com os padrdes, rotinas e roteiros de atendimento definidos pela

Atribuicbes

CAIXA.

e) Recepcionar as orienta¢fes das equipes de 2° (segundo) ou 3° (terceiro) nivel
de atendimento, bem como acompanhar e divulgar aos Operadores de
Atendimento.

f) Contatar o cliente para finalizagdo de atendimentos, quando necessario, com
os devidos registros nos sistemas de atendimento fornecidos ou néo pela
CAIXA, conforme definicdo prévia da CAIXA.

g) Auxiliar no diagnéstico de ocorréncias e participar na elaboragéo de propostas
de solugéo e Banco de Solugdes.

h) Interagir com a Supervisdo para orientar situagdes ndo previstas e/ou
contingenciais.

i) Realizar Atendimento Especializado, conforme definicdo e especificagbes
fornecidas pela CAIXA.

Escolaridade | Ensino Médio completo

o Comunicacao clara e eficaz (verbal e escrita).

o Habilidade de concentracéo, interpretacdo e argumentacao.

Perfil e Boa diccdo, empatia, paciéncia, dinamismo, raciocinio rapido e controle

desejavel emocional.

e Conhecimento de microinformatica e digitacéo.

e Conhecimentos de técnicas de atendimento ao publico, normas de defesa do
consumidor e de Servico de Atendimento ao Cliente (SAC).

SICLG: 66315
Pagina 13 de 138


mailto:licitacoes.br@caixa.gov.br

c A , \ A Proc. 5688.01.0266.0/2026

LICITACAO CAIXA N°. 121/5688-2026 — CECOT - #PUBLICO
licitacoes.br@caixa.gov.br

o Capacidade de analisar e resolver problemas complexos.
¢ Proatividade e trabalho colaborativo.

Preposto

Nao

Carga
Horaria

6 (seis) horas diarias

Proporcgéo
salarial

Os profissionais que atuardo nessas atividades deverdo receber salario de valor
igual ou superior a 1,4 (um inteiro e quatro décimos) vezes o salario-minimo
nacional vigente ou 1,4 (um inteiro e quatro décimos) do salario do Operador de
Atendimento, o que for maior.

6.1.3 Analista de Atendimento Il (Suporte de 2° Nivel)

Descricéo
das
atividades

Atividade especializada relativa a analise e ao suporte as equipes de atendimento
(Operadores e Analistas de Atendimento I), com foco no esclarecimento pontual
de davidas e resolucao de questdes nao solucionadas e/ou demandas complexas
nas FA, formada por equipes capacitadas e com notdrio conhecimento no
segmento de atuacao.

Atribuicbes

a) Esclarecer duvidas, disseminar e nivelar as informac¢des, com repasse
tempestivo de instrugées aos Operadores de Atendimento e/ou aos Analistas
de Atendimento | (suporte de 1° nivel).

b) Analisar detalhadamente e promover solugbes tempestivas aos
guestionamentos dos Operadores de Atendimento e/ou dos Analistas de
Atendimento | (suporte de 1° nivel), bem como as demandas n&o resolvidas no
1° (primeiro) contato, baseadas em conhecimento adquirido ou em consultas
aos manuais operacionais, normas, regras, banco de solugbBes, com
acionamento da Equipe CAIXA, quando necessario.

c) Auxiliar e prestar suporte a operacdo para resolucdo de questdes nédo
solucionadas e/ou demandas complexas, inclusive no 1° (primeiro) contato com
o cliente.

d) Tratar as chamadas oriundas da operacdo para resolugdo de questbes ou
demandas complexas nas FA, ndo solucionadas no 1° (primeiro) contato com o
cliente.

e) Contatar o cliente para finalizar o atendimento com os devidos registros nos
sistemas de atendimento fornecidos ou ndo pela CAIXA, conforme definicdo
prévia da CAIXA.

f) Disseminar e nivelar informac6es e/ou orientacdes as equipes de atendimento
(Operadores e/ou Analistas de Atendimento ) referentes a incidentes.

g) Repassar a equipe CAIXA das duvidas mais persistentes que impactam seus
processos de atendimento quando esgotadas as possibilidades de solu¢cdo em
seu ambito de atuagéo para busca de solugéo e/ou respostas.

h) Recepcionar e orientar a equipe CAIXA referentes as duvidas e/ou questbes
nao solucionadas para repasse aos clientes e/ou as equipes de atendimento.

SICLG: 66315
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i) Analisar ocorréncias e participar da elaboracéo de propostas de solugéo para o
Banco de Solucbes.

j) Interagir com a Supervisdo, Coordenacdo e com a equipe CAIXA para
orientacOes em situacdes nao previstas e/ou contingenciais.

k) Prestar suporte a Supervisdo na elaboracdo de relatérios e emissdo de
pareceres.

) Realizar Atendimento Especializado, conforme definicdo e especificacbes
fornecidas pela CAIXA.

Escolaridade

Ensino Superior em curso

e Comunicacgéo clara e eficaz (verbal e escrita).

o Habilidade de concentracéo, interpretacdo e argumentacao.

e Boa diccdo, empatia, paciéncia, dinamismo, raciocinio rapido e controle
emocional.

e Conhecimento de microinformatica, digitacdo, técnicas de atendimento ao

Perfil
desejavel publico, normas de defesa do consumidor e de Servico de Atendimento ao
Cliente (SAC).
o Capacidade de analisar, propor solugdes para problemas complexos e elaborar
relatérios.
¢ Organizacao, proatividade e trabalho colaborativo.
Preposto Sim
Carga 8 (oito) horas dirias
Horéria
Os profissionais que atuardo nessas atividades deverdo receber salario de valor
Proporcéo igual ou superior a 2,2 (dois inteiros e dois décimos) vezes o salario-minimo
salarial nacional vigente ou 2,2 (dois inteiros e dois décimos) vezes o salario do Operador
de Atendimento, o que for maior.
6.1.4 Analista de Trafego
(El);esscrlgao Atividades de planejamento e acompanhamento dos servicos e resultados da
atividades operagao.
a) Monitoramento em tempo real dos indicadores de trafego
(TMA, TME, Nivel de Servico etc.).
b) Acompanhamento de aderéncia de operadores a escala.
c) Apoio na elaboracdo de relatérios simples e planilhas
Atribuicbes | Junior operacionais.
d) Comunicacdo com supervisores para ajustes imediatos de
operacao.
e) Registro de ocorréncias e desvios operacionais.
SICLG: 66315

Pagina 15 de 138


mailto:licitacoes.br@caixa.gov.br

CAIXA

Proc. 5688.01.0266.0/2026

LICITACAO CAIXA N°. 121/5688-2026 — CECOT - #PUBLICO
licitacoes.br@caixa.gov.br

Atualizacdo de sistemas com informacdes basicas de escala e
jornada.

Pleno

b)

c)
d)

9)

Andlise de indicadores historicos e identificacdo de tendéncias.

Elaboracéo de escalas de trabalho e dimensionamento de
equipes com base em previsoes.

Apoio na construgdo de forecast de chamadas e volumes.
Proposicao de melhorias operacionais com base em dados.
Interface com &reas de planejamento, qualidade e operacdes.
Desenvolvimento de dashboards e relatdrios gerenciais.

Gestdo de mudancas de escala e folgas com base em
demanda.

Sénior

a)

b)

f)

Q)

Mapear processos.

Gerenciar o fluxo de demandas, das regras de atendimento
definidas pela CAIXA, dos parametros adotados e da demanda
de servico reprimida frente a capacidade de atendimento.

Dimensionar e alocar recursos baseados na demanda de
atendimento, no perfil dos operadores e na disponibilidade da
infraestrutura.

Identificar a necessidade de adequacao da infraestrutura frente
as demandas previsiveis.

Apresentar propostas de melhoria, correcdo e ajuste dos
Servigos.

Otimizar escalas, turnos de trabalho e equipes, atuando no
planejamento com vistas a ganhos de produtividade.

Analisar curva de trafego e projecao de demanda.

Escolaridade

Janior

Ensino médio completo

Pleno

Ensino Superior em curso

Sénior

Ensino Superior completo

« Raciocinio légico e dominio de fundamentos matematicos

Comunicacdo clara e eficaz, tanto na forma verbal quanto
escrita.

Capacidade de organizagdo e andlise de informacdes
operacionais.

Perfil Competéncias . N ~
. 5 aplicados a operacéo.
desejavel e habilidades U . . .
« Experiéncia em centrais de atendimento ou servicos de
atendimento ao cliente (SAC).
« Conhecimento bésico sobre métricas de desempenho em
Contact Center, tais como TMA, Nivel de Servico, Taxa de
Ocupacdo, entre outras.
SICLG: 66315
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Junior

e Atendimento aos requisitos basicos descritos acima.
¢ Interesse em desenvolvimento técnico na area de trafego e
monitoramento.

Pleno

« Todos os requisitos do perfil Junior.

. Capacidade de andlise critica e visdo sistémica dos processos

de atendimento.

« Conhecimento pratico em dimensionamento, organizagéo,
controle e uso de sistemas de acompanhamento e avaliacdo de
trafego.

« Dominio intermediario de ferramentas como Excel e Business

Intelligence (BI).

. Experiéncia comprovada em controle de trafego em ambientes

de Contact Center.

Sénior

« Todos os requisitos do nivel Pleno.

« Visao sistémica aprofundada, com compreensao integrada dos
processos e seus impactos operacionais.

. Elevada capacidade de analise, sintese e tomada de decisao
em cenarios complexos.

. Experiéncia com métodos estatisticos aplicados a gestdo de
trafego e atendimento.

. Dominio avancado de ferramentas de Excel e BI.

. Capacidade de atuacao estratégica, inclusive em situagfes de
alta demanda ou nao previstas.

. Solida experiéncia em  planejamento, controle e
dimensionamento de trdfego em operacfes de grande porte.

Preposto

Sim

Carga
Horéaria

8 (oito) horas
diarias

A CONTRATADA devera garantir a presenca fisica desta equipe
durante todo o funcionamento da Central de Atendimento, com
dedicacgédo exclusiva a este CONTRATO, com o objetivo de
acompanhar e monitorar todos os turnos de atendimento da
Central, inclusive finais de semana, madrugadas e feriados,
guando for o caso.

Proporcéo
salarial

Os profissionais deverdo ser classificados em Analistas de Trafego Jr (Janior),
Analistas de Trafego Pl (Pleno) e Analistas de Trafego Sr (Sénior), de acordo com
o dominio e nivel de conhecimento dos assuntos relacionados as atividades
descritas acima e conhecimentos técnicos.

Janior

2,2 (dois inteiros e dois décimos) vezes o salario-minimo nacional
vigente ou 2,2 (dois inteiros e dois décimos) o salario do Operador
de Atendimento, o que for maior.

Pleno

2,4 (dois inteiros e quatro décimos) vezes o0 saléario-minimo
nacional vigente ou 2,4 (dois inteiros e quatro décimos) o salario
do Operador de Atendimento, o que for maior.

Sénior

3,0 (trés) vezes o salario-minimo nacional vigente ou 3,0 (trés)
vezes o salario do Operador de Atendimento, o que for maior.

SICLG: 66315

Pagina 17 de 138


mailto:licitacoes.br@caixa.gov.br

c A , \ A Proc. 5688.01.0266.0/2026

LICITACAO CAIXA N°. 121/5688-2026 — CECOT - #PUBLICO
licitacoes.br@caixa.gov.br

6.1.5 Monitor de Atendimento

(Ij);scrlgao Atividade relativa ao monitoramento dos atendimentos para orientacao,
- acompanhamento e corre¢do dos operadores.

atividades

a) Realizar feedback periédicos cumprindo escala programada, identificando
0s pontos a desenvolver dos operadores sob sua responsabilidade de
acompanhamento.

b) Realizar feedbacks tempestivos aos operadores sob sua responsabilidade,
com foco na instrucdo, esclarecimento e correcao, sem prejuizo a escala
de feedback periddico.

c) Realizar feedback por equipes, em escala programada, com foco na
identificacdo de pontos a desenvolver (grupo de operadores ou equipe sob
sua responsabilidade), baseado nas situacdes mais criticas do
atendimento.

d) Identificar as necessidades de treinamentos especificos e/ou de
nivelamento de informacgoes.

e) Acompanhar o desempenho dos operadores de acordo com o Plano de
Acompanhamento de Qualidade.

f) Participar de reunibes com a equipe da CAIXA sempre que houver
necessidade de ajustes dos critérios e padrbes de monitoria.

g) Realizar foruns de debate, de nivelamento e padronizagdo sobre os

Atribuicbes atendimentos, podendo ou ndo envolver participantes da CONTRATADA,
da CAIXA ou outros convidados, de acordo com a finalidade a que se
destinarem.

h) Realizar registro em base histérica de informacdes sobre os
monitoramentos efetuados.

i) Planejar e organizar pontos de verificagcdo e controle dos servigos.

i) Elaborar e manter banco de perguntas baseadas no relacionamento com
os clientes durante o atendimento, conforme homologacéo da CAIXA, com
o intuito de avaliagcdo e mensuragédo do conhecimento, da conformidade e
dos padrdes de atendimento dos operadores.

k) Acompanhar, orientar e manter a disciplina, o0 respeito e as regras de
conduta dos operadores sob sua responsabilidade de acompanhamento.

[)  Emitir relatérios estatisticos.

m) Auxiliar na melhoria dos scripts de atendimento.

n) Certificar se as informagdes estdo em conformidade com o Sistema de
Informacdes disponibilizado para esta finalidade.

SICLG: 66315
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0) Apurar os fatores impactantes, suas causas e efeitos nos resultados e
indicadores descritos neste CONTRATO.

p) Assegurar que os atendimentos sejam realizados em conformidade com os
procedimentos definidos pela CAIXA para cada servico.

q) Atuar em conformidade com as Diretrizes de Acompanhamento da
Qualidade.

Ensino médio completo

Escolaridade

¢ Comunicacgao clara e eficaz (verbal e escrita).

o Habilidade de concentracgio, interpretacao e argumentacéo.

e Boa dicgcdo, empatia, paciéncia, dinamismo, raciocinio rapido e controle
emocional.

e Conhecimento de microinformatica e digitacéo.

o Experiéncia na area de qualidade em central de teleatendimento.

e Habilidades de monitoracao e capacidade de avaliacéo e sintese do material
oriundo da monitoria.

¢ Pensamento analitico: capacidade de interpretar dados, identificar causas de
problemas e propor solugdes praticas.

Preposto Sim

Carga

Horaria

Perfil
desejavel

6 (seis) horas diarias

Os profissionais que atuarao nessas atividades deverédo receber salario de valor
Proporcgéo igual ou superior a 1,4 (um inteiro e quatro décimos) vezes o salario-minimo
salarial nacional vigente ou 1,4 (um inteiro e quatro décimos) o salario do Operador de
Atendimento, o que for maior.

6.1.6 Analista de Monitoria e Diagnéstico

Executa atividade relativa ao desenvolvimento de diagndésticos para melhoria da

Descricéo qualidade do atendimento e dos processos relacionados a produtos e servi¢os da

CAIXA.

a)ldentificar oportunidades de melhoria nas bases de informacéo, adequacgéo ao
tempo de atendimento das filas e demais processos definidos pela
CONTRATANTE.

b)Analisar e sugerir implementacdes de solucdes em um nivel inferior de
atendimento/suporte, monitoramento dos indicadores de desempenho e
implementacdes de a¢bes que impulsionem os resultados, visando elevar o
indice de resolubilidade de questdes e/ou demandas complexas, inclusive no 1°
(primeiro) contato com o cliente, reduzindo o0 escalonamento de
Atribuicbes acionamentos/requisi¢coes.

c) Identificar e emitir relatérios com erros/equivocos especificos cometidos pelas
Equipes de Atendimento com objetivo de minimizar os de maior incidéncia,
fornecendo recomendacdes para melhoria dos processos existentes ou
sugestao de novos processos.

d)Identificar e emitir relatérios que analisem o tempo de resolu¢cdo dos
atendimentos visando reduzi-los, destacando as filas e/ou grupos que
demandam maior tempo ou respostas mais complexas.

SICLG: 66315
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e)ldentificar os ofensores para o processo de Atendimento e de Qualidade.

f) Monitorar a quantidade de atendimentos prestados e a
classificacdo/categorizacédo desses em sistemas especificos, visando a correta
utilizagdo e funcionamento adequado dos relatérios dos atendimentos
prestados.

g)Participar de reunides com a equipe da CAIXA sempre que houver necessidade.

h)Realizar analises e elaborar relatério de diagndstico a partir de demandas
definidas pela CAIXA.

Escolaridade | Ensino Superior em curso

¢ Comunicacao clara e eficaz (verbal e escrita).

e Capacidade analitica para interpretar dados, identificar causas e propor
solucdes.

e Experiéncia em monitoria de qualidade e diagnéstico em centrais de
atendimento.

Perfil e Habilidade para elaborar relatérios, identificar erros recorrentes e sugerir

Desejavel melhorias.

e Conhecimento em microinformatica, de sistemas e normas de atendimento.

e Proatividade, responsabilidade e foco em melhoria de qualidade de servigos.

¢ Postura colaborativa, com empatia, paciéncia e controle emocional.

e Participacdo ativa em reunides técnicas e alinhamento com equipes.

Preposto Sim
Carga . o
ga 8 (oito) horas diarias
Horéria
Proporcso Os profissionais que atuardo nesta atividade deverao receber salario de valor igual
salaltorialg ou superior a 2 (duas) vezes o salario-minimo nacional vigente ou 2 (duas) vezes
0 salario do Operador de Atendimento, o que for maior.
6.1.7 Analista de Treinamento
- Executa atividade relativa a analise e atualizacdo do Banco de Informacbes e
Descricao L .
materiais de treinamento
a) Esclarecer duvidas pertinentes a informacdes e orientacdes existentes nos
scripts e outros repositorios de conhecimento, com vistas a
atender/solucionar as necessidades dos clientes, com acionamento da
equipe CAIXA, quando necessario.
b) Disseminar e nivelar as informacfes e/ou orientacbes as equipes de
- atendimento (Operadores e/ou Analistas de Atendimento | e Il), exceto se
Atribuicbes . o
pertinentes a incidentes.
c) Receber as orientacfes da CAIXA referentes a questdes nado solucionadas.
d) Analisar, atualizar e modelar Banco de Informagfes, Scripts, Roteiros e
Padrdes de Atendimento, com base nos insumos obtidos através das
ferramentas e atendimentos prestados.
SICLG: 66315
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e) Realizar reunides de calibragem com os Gestores e Equipes de Atendimento,
buscando garantir a padronizacdo do servico e o0 cumprimento dos
parametros e definicbes do processo de Qualidade, além de acbes de
melhoria continua.

f) Identificar e emitir relatérios com erros/equivocos especificos cometidos
pelas Equipes de Atendimento com objetivo de minimizar os de maior
incidéncia, fornecendo recomendacdes para melhoria dos processos
existentes ou sugestao de novos processos.

g) Auxiliar na elaboragdo e manutencdo dos materiais de treinamento, visando
a melhoria da qualidade e modernizacdo do atendimento prestado ao cliente,
por meio da qualificagéo constante e adequada das equipes de atendimento
para desenvolver suas competéncias.

h) Auxiliar na elaboragcdo e manutengéo dos materiais de treinamento, visando
a melhoria da qualidade e modernizacdo do atendimento prestado ao cliente,
por meio da qualificacdo constante e adequada das equipes de atendimento
para desenvolver suas competéncias em conformidade com os processos de
atendimento aos quais estao associados.

i) Participar de reunibes com a equipe da CAIXA sempre que houver
necessidade.

Escolaridade

Ensino Superior em curso

e Comunicagéo clara e eficaz (verbal e escrita).

o Capacidade analitica para interpretar dados, identificar causas e propor
solugdes.

e Experiéncia na area de treinamentos voltados para centrais de atendimento.

e Habilidade para elaborar relatérios, identificar erros recorrentes e sugerir

Perfil ¢
Desejavel melhorias.
e Conhecimento em microinformética e sistemas de atendimento.
e Autonomia, responsabilidade e foco em resultados.
¢ Postura colaborativa, com empatia, paciéncia e controle emocional.
e Participacdo ativa em reunifes técnicas e alinhamento com equipes.
Preposto Sim
Carga . o
9a 8 (oito) horas diarias
Horaria
Proporcao Os profissionais que atuardo nesta atividade deverao receber salario de valor igual
salet)rialg ou superior a 2 (duas) vezes o salario-minimo nacional vigente ou 2 (duas) vezes
0 salario do Operador de Atendimento, o que for maior.
6.1.8 Multiplicador
Descricéo Executa atividades com o objetivo de absorver e repassar/multiplicar
das conhecimento, de modo a garantir a qualificacéo técnica exigida e responder pela
Atividades perfeita execucdo dos servicos.
- a) Conduzir processos de capacitacdo e de reciclagens periddicas.
Atribuicbes ) P P ¢ g P
SICLG: 66315
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b) Manter atualizada de biblioteca e demais recursos de treinamento, sempre
gque detectada sua necessidade, agindo de forma proativa.

c) Implementar programas de treinamentos comportamentais.

d) Implementar programas de aprimoramento da qualidade dos servigcos
prestados, visando a modernizacdo do atendimento prestado ao cliente por
meio da qualificacdo constante e adequada das equipes de atendimento para
desenvolver suas competéncias em conformidade com os processos de
atendimento aos quais estdo associados.

f) Implementar treinamentos baseados nos resultados obtidos com as
avaliacOes realizadas, de forma a garantir a aplicacdo integral do Plano de
Acompanhamento da Qualidade, cujos resultados definirdo os indicadores
de qualidade e seu reflexo na remuneragéo dos servicos da CONTRATADA.

g) Repassar conhecimento sobre os produtos e servigos da CAIXA.

h) Acompanhar e registrar os treinamentos, os resultados e as melhorias
decorrentes da acao educacional.

i)  Acompanhar e registrar o nivel de formag&o dos operadores, bem como o
seu enquadramento nos perfis avaliados para atendimento (skill).

i) Emitir relatérios dos processos de treinamentos e programas de melhoria
implementados.

k) Realizar as atividades conforme os procedimentos definidos pela CAIXA para
cada servigo.

[) Gerenciar o planejamento, execugdo, acompanhamento e avaliagdo
permanente dos treinamentos, mantendo a CAIXA informada por meio de
relatérios de cada acao realizada.

Escolaridade | Ensino Superior em curso

e Comunicagéo clara e didatica para conduzir treinamentos e repassar conteddos
com eficacia.

e Conhecimento técnico dos processos e sistemas utilizados na central de
atendimento.

o Experiéncia em capacitacdo de equipes, reciclagens e acbes de melhoria

Perfil continua.

desejavel e Habilidade de lideranca e engajamento, com postura colaborativa e empaética.
e Organizacao e responsabilidade na gestdo de conteudos e cronogramas de
formacéo.

o Capacidade de adaptacdo e escuta ativa, lidando com diferentes perfis e
demandas operacionais.

Preposto Sim

Carga_ 8 (Oito) horas diarias
Horaria

SICLG: 66315
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Os profissionais que atuardo nessas atividades deverao receber salario igual ou
Proporcgéo superior a 2,4 (dois inteiros e quatro décimos) vezes o salario-minimo nacional
salarial vigente ou 2,4 (dois inteiros e quatro décimos) vezes o salario do Operador de

Atendimento, o que for maior.
6.1.9 Agente de Recursos Humanos e Suporte Administrativo
Descricio Atividades relacionadas a gestdo de pessoas, acdes motivacionais, saude
das ¢ ocupacional, contratacdo e dispensa de empregados, controle e

o acompanhamento da infraestrutura da operagdo e do acompanhamento dos

Atividades .

processos seletivos.

a) Controlar a frequéncia de todos os empregados, por meio de sistema
informatizado de registro e de apuracéo de frequéncia, a ser fornecido pela
CONTRATADA.

b) Auxiliar na reposicao imediata de empregados habilitados apds aprovacao
em Treinamento de Ambientacgdo, visando ao atendimento a volumetria e a
adequacdo de horarios, conforme a demanda.

c) Disponibilizar a CAIXA para andlise, a qualquer tempo, de maneira
tempestiva, relagéo atualizada de todos os empregados da CONTRATADA,
bem como dos comprovantes de pagamentos mensais e recolhimentos das
respectivas obrigacdes trabalhistas em formato de arquivo definido pela
CAIXA.

d) Certificar e registrar a documentacdo e demais informacdes relativas ao
perfil do profissional alocado nas diversas atividades relacionadas neste
CONTRATO, mantendo-os atualizados e disponiveis para consulta pela
CAIXA.

Atribuicbes e) Auxiliar no controle integral, permissdo, ativacdo, suspensdo e
cancelamento dos acessos logicos aos sistemas da CAIXA utilizados pela
CONTRATADA, em conformidade com a autonomia definida pela CAIXA.

f)  Organizar, controlar e arquivar os documentos e processos fisicos e ldgicos.

g) Auxiliar nas acdes voltadas para programas de reconhecimento e
valorizacdo dos empregados.

h) Realizar avaliacdo semestral do clima organizacional por meio da aplicacdo
de pesquisa individual, escrita e confidencial com todos os colaboradores
envolvidos na prestacdo dos servicos, elaborando relatério para
conhecimento do CONTRATANTE.

i)  Auxiliar nas acdes de melhoria do clima organizacional.

J) Auxiliar na implementacdo de campanhas motivacionais mensais e/ou
guando solicitadas pela CAIXA, bem como emissdo de relatérios de
acompanhamento dessas campanhas e dos programas de melhoria
implementados.
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k)

) Conduzir as atividades relativas a manutencdo dos equipamentos e

Auxiliar nas acfes voltadas para programas de melhoria da qualidade de
vida e da saude ocupacional, incluindo qualidade da voz e ginastica laboral.
mobiliarios da operacéo.

Conduzir a entrega tempestiva de vales transporte e alimentacao.

Conduzir as atividades relativas a esclarecimento de duvidas sobre folha de

pagamento de salérios, beneficios e outros assuntos pertinentes a area de
recursos humanos.

Escolaridade

Ensino médio completo

Comunicacgao clara e eficaz (verbal e escrita).

Habilidade de concentragéo, interpretagdo e argumentacéo.

Boa diccdo, empatia, paciéncia, dinamismo, raciocinio rapido e controle
emocional.

Perfil : Lo - L
desejavel ¢ Conhecimento de microinformatica e digitagao.
e Conhecimento dos processos de recursos humanos e administrativos.
¢ Organizacéo, proatividade de senso de colaboragéo.
e Capacidade analitica, para elaboragao de relatérios.
Preposto Sim
Carga . o
Horgria 8 (oito) horas diarias
Proporcso Os profissionais que atuardo nesta atividade deverao receber salario compativel
salzfrialg com o mercado, respeitando-se a jornada de trabalho exigida, bem como as
responsabilidades e atribuicbes do cargo.
6.1.10 Técnico Operacional de Tl
Atividades relacionadas a elaboragcdo, manutencdo, administracdo, operacao e
monitoragdo dos recursos tecnologicos do ambiente da Central de Atendimento,
Descrigao suporte técnico, primeiro nivel técnico nos acionamentos/incidentes, suporte no
das uso e manipulacdo de arquivos, planilhas, solugbes de telefonia, central de
atividades atendimento, aplicativos, sistemas, emissdo de relatdrios, preenchimento de
formularios, alimentacdo de sistemas, executadas por profissionais da
CONTRATADA
a) Auxiliar na manutencdo, monitoragdo e suporte dos sistemas de
atendimento e gestdo da operacdo, bem como outros sistemas nao
relacionados com a operacdo, mas que tenham reflexo no atendimento,
conforme definicdo da CAIXA.
Atribuicses b) Acompanhar as estatisticas e emitir relatérios diarios ou em periodicidade
& a ser definida pela CAIXA, de pendéncias e agbes das rotinas de
Tecnologia/Telecom.
c) Apoiar tecnicamente na utilizagcdo de microcomputadores e periféricos,
planilhas eletrénicas, editores de texto, correio eletrénico e similares.
SICLG: 66315
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d) Realizar as atividades de backup, tratamento e manutencédo de dados e
informacBes necesséarias a execug¢do dos servicos prestados conforme
definicdo da CAIXA.

e) Mapear e documentar os processos tecnoldgicos e suas alteracdes,
necessarias a execugao dos servigos.

f) Realizar as atividades em conformidade com os procedimentos definidos
pela CAIXA para cada servico.

g) Auxiliar na utilizacao dos recursos tecnoldgicos e de telecom para todos os
colaboradores da CONTRATADA e da CAIXA.

h) Gerenciar todo e qualquer recurso tecnoldgico necessario para execugao
dos servigos, bem como por qualquer material porventura disponibilizado
pela CAIXA a CONTRATADA.

i) Acompanhar as intervengdes tecnolégicas com o objetivo de auxiliar e
orientar a equipe técnica e operacao a ser feita pela CONTRATADA, pela
CAIXA ou por TERCEIROS autorizados pela CAIXA.

j) Atuar no fluxo de acionamentos e incidentes definidos pela CAIXA, sendo
o primeiro nivel técnico no atendimento: analisar e triar o incidente;
acionar/direcionar as equipes especializadas ou responsaveis pelos
problemas, conforme regra de escalacdo definida pela CAIXA e
CONTRATADA; recolher e repassar a equipe envolvida na escalacao as
evidéncias e todas as informacdes necessarias para o estudo e solucdo do
problema; acompanhar o problema e cobrar solucdo até a sua completa
normalizacdo; solucionar aquilo que for da sua competéncia; manter e
atualizar controles a respeito dos acionamentos e incidentes; dar ciéncia e
informagédo a todos os colaboradores sobre a situagcdo e previsdo dos
chamados abertos.

Curso técnico profissionalizante na area de Tl ou Ensino superior na area de
Tecnologia da Informacao (TI) — em curso.

o Comunicagéo clara e eficaz (verbal e escrita).

o Conhecimento em sistemas de atendimento e gestéo operacional.

o Dominio de ferramentas de produtividade (Excel, Word, Outlook).

Escolaridade

Perfil o Nocdes de redes, telecomunicagdes e infraestrutura de TI.
Desejavel o Capacidade de andlise e resolucao de problemas técnicos.
e Organizagdo e atengcdo a detalhes para controle de chamados e
documentacéo.
Preposto Sim

8 (oito) horas diarias
A CONTRATADA devera garantir a presenca fisica desta equipe durante todo o

(H:irrgflia funcionamento da Cent'ral' de Atendimento, com deglicac;éo exclusiva a este
CONTRATO, com o objetivo de acompanhar e monitorar todos os turnos de
atendimento da Central.

Os profissionais que atuarao nessas atividades deverao receber salario igual ou

Proporcgéo superior a 1,4 (um inteiro e quatro décimos) vezes o salario-minimo nacional

salarial vigente ou 1,4 (um inteiro e quatro décimos) vezes o salario do Operador de
Atendimento, o que for maior.
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6.1.11 Analista de Sistemas

Proc. 5688.01.0266.0/2026

Descricéo
das
atividades

Atividades relacionadas a servicos de monitoramento, tratamento e geracao de
informacdes, servico de andlise e desenvolvimento de sistemas, monitoracao
de canais, processos, servicos, e sistemas, executado por profissionais da
CONTRATADA. Os profissionais deverdo ser classificados em Analistas Jr
(Junior), Analistas Pl (Pleno) e Sr (Sénior), de acordo com o dominio e nivel de
conhecimento dos assuntos relacionados as atividades descritas e
conhecimentos técnicos.

Atribuicbes

Janior

a) Elaborar, tratar, administrar, operar e monitorar banco de
dados, arquivos, planilhas, solu¢cbes de tecnologia e
Telecom, central de atendimento.

b) Apoiar na especificagdo, testes, homologacdo e
administracéo de sistemas.

¢) Acompanhar o processamento e captura de dados dos
sistemas internos, elaboracdo e disponibilizacdo de
relatérios gerenciais e estatisticos.

d) Operar ferramentas de controle da telefonia fornecida pela
CAIXA e utilizada pela CONTRATADA.

Pleno

a) Analisar, desenvolver e implementar solugbes
tecnolégicas para disponibilizagdo de informacdes,
construcdo de ferramentas de gestdo, controle e
integragdo de ambientes computacionais definidos pela
CAIXA.

b) Manter e monitorar os sistemas de gestdo da operacao,
bem como outros sistemas ndo relacionados com a
operagdo, mas que tenham reflexo no atendimento,
conforme definido pela CAIXA.

¢) Mapear, publicar e documentar os processos tecnol6gicos,
fluxos e suas alteragdes, necessarias a execucdo dos
Servigos.

d) Confeccionar e atualizar cronogramas, relatérios de
acompanhamento e evolugcédo das demandas.

e) Implantar rotinas de dados, carga, administragdo de Banco
de Dados, producdo e manutencéao de relatérios.

Sénior

a) Desenvolver, testar e implantar sistemas, aplicativos,
ferramentas, relatérios e outras automatizacbes de
interesse da CAIXA (repassadas & CONTRATADA com
ordem de prioridade e prazo, a critério exclusivo da
CAIXA).

b) Atuar em projetos com utilizacdo de metodologias ageis,
framework Scrum, foco no MVP (Minimum Viable Product),
foco na entrega com maior valor agregado e na user
experience (UX), além das definidas pela CAIXA,
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respeitando  seus
desenvolvimento.

padrées de tecnologia e

Escolaridade

Ensino superior na area de Tecnologia da Informacgéo (TI) —

Junior
em Ccurso.

Pleno Ensino superior na é_rfza Qe Te,cnologia da Informacao (TI) —
em curso, com experiéncia na area.

Sénior Ensino superior na area de Tecnologia da Informagéo (TI) —

completo, com experiéncia na area.

Perfil
desejavel

Competéncias
e Habilidades

¢ Comunicacao clara e eficaz, tanto na forma verbal quanto
escrita.

e Logica de programacdao e estrutura de dados.

e Conhecimento em linguagens de programacdo e
modelagens de sistemas.

¢ Conhecimento em metodologias ageis.

e Organizacao, atencdo aos detalhes e capacidade analitica,
com foco na qualidade das entregas.

e Visdo sistémica, com entendimento dos impactos das
solu¢des nos processos organizacionais.

e Raciocinio légico e habilidade para resolugéo de problemas
técnicos.

Junior

a) Desenvolvimento: CSS, HTML, JAVA SCRIPT, JQUERY,
PHP, Testes de software, Documentagdo Agil, Web
Design, versionamento com GIT;

b) Nog¢bes de Gerenciamento e atuagdo em Projetos: Scrum,
ciclo de vida de software, etapas de desenvolvimento;

¢) Banco de dados:
administracdo/monitoracéo/criagdo/manutencao de
Bancos de Dados, criagéo e gestédo de rotinas de carga,
pacotes ETL, INTEGRATION SERVICES, REPORTING
SERVICES, TRIGGER, STORE PROCEDURE,
FUNCTION, VIEW, LINKED SERVER, JOB, INDEX,
CONSTRAINT, SEQUENCE.

Pleno

a) O profissional de nivel Pleno deve demonstrar dominio das
competéncias atribuidas ao nivel Janior;

b) Desenvolvimento: JAVA, PYTHON, DOT.NET, LARAVEL,
Padrdo MVC, desenvolvimento de API, NODE.JS,
ANGULAR;

c) Nocbes de Gerenciamento e atuacdo em Projetos:
gualidade de software, MVP, Design Experience, User
Experience — UX;

d) Bancos de Dados: Conhecimento da ferramenta AZURE
DATA STUDIO, conhecimento da utilizacdo de API para
captura de dados.

Sénior

a) O profissional de nivel Sénior deve demonstrar dominio
das competéncias atribuidas ao nivel Pleno;

b) Desenvolvimento: JENKINS, IA.

c) NocbGes de Gerenciamento e atuacdo em Projetos:
Extreme Programming (XP).

d) Bancos de Dados: Os SGBDs utilizados sdo: MS-SQL,
Oracle, Informix e outros.

Preposto

Sim

Carga Horaria

8 (oito) horas diarias

SICLG: 66315
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Proporcgéo
salarial

Os profissionais que atuardo nessas atividades deverdo receber salarios
compativeis com o mercado, respeitando-se as jornadas de trabalho exigidas,
bem como as responsabilidades e atribuicbes de cada cargo.

6.1.12 Supervisor de Atendimento

Descricéo
das
Atividades

Atividade relativa a supervisdo da equipe de Operadores de Atendimento e
Analistas de Atendimento | e II.

Atribuicbes

a) Esclarecer duvidas, disseminar e nivelar informagdes, com repasse tempestivo
de instrucbes aos Operadores de Atendimento e/ou aos Analistas de
Atendimento | e Il (suporte de 1° e 2° nivel).

b) Acompanhar a performance dos Operadores e Analistas | e Il.

c) Realizar feedback e proposicdo de melhorias nos indicadores de performance
e de qualidade dos atendimentos.

d)Encaminhar a CAIXA as dlvidas persistentes que impactam o processo, ha
busca de solucdes e/ou respostas.

e) Alocar os recursos necessarios conforme a demanda definida pela CAIXA.

f) Gerenciar o clima organizacional, da assiduidade e da pontualidade das
equipes.

g)Apurar, em primeiro nivel, os motivos de absenteismo, desmotivacéo, fatores
impactantes, suas causas e efeitos e outros que possam influenciar, direta e
indiretamente, na capacidade produtiva da equipe sob sua responsabilidade e
gue refletem nos resultados e indicadores descritos neste CONTRATO.

h) Gerenciar os resultados e da qualidade dos servi¢os prestados, bem como da
satisfacdo dos clientes relacionados aos servicos sob sua responsabilidade.

i) Acompanhar, orientar e manter a disciplina, do respeito e das regras de conduta-
j) Participar de reunides com a equipe da CAIXA sempre que houver necessidade.

k) Consolidar as informagfes fornecidas pelos monitores, emitir relatorios
estatisticos e propor solucdes e/ou acbes de melhorias.

Escolaridade

Ensino Superior em curso

e Comunicacao clara e eficaz (verbal e escrita).

e Lideranca ativa com foco em equipes de atendimento, desenvolvimento e
engajamento.

¢ Inteligéncia emocional para lidar com conflitos e situagdes criticas.

Perfil e Pensamento analitico voltados a interpretagdo de dados e solucdes praticas.
desejavel e Planejamento estratégico com organizacdo de processos e gestao de
indicadores.
e Conhecimento de microinformatica, digitagdo, normas e solucdes de
atendimento.
e Capacidade de elaborar relatorios gerenciais e pareceres técnicos.
SICLG: 66315
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Preposto Sim

Carga . o

Horaria 8 (oito) horas diarias

Proporcgéo Os profissionais que atuardo nessas atividades deverao receber salério igual ou

salarial superior a 2,4 (dois inteiros e quatro décimos) vezes o salario-minimo nacional

vigente ou 2,4 (dois inteiros e quatro décimos) o salario do Operador de
Atendimento, o que for maior.
6.1.13 Supervisor de Monitoria e Diagnéstico

dD:Sscrl(;ao Atividade relativa & supervisdo da equipe de Monitores e Analistas de Monitoria e

Atividades Diagnaostico.

a) Esclarecer as duvidas, disseminar e nivelar as informagdes, com repasse
tempestivo de instrugbes aos Monitores e Analistas de Monitoria e
Diagndstico.

b) Acompanhar a performance e qualidade do atendimento.

c) Realizar feedback e propor melhorias nos indicadores de performance e
gualidade dos atendimentos.

d) Encaminhar a CAIXA as dlvidas persistentes que impactam o processo, na
busca de solugfes e/ou respostas.

e) Alocar recursos necessarios conforme a demanda definida pela CAIXA.

f)  Gerenciar o clima organizacional, assiduidade e pontualidade.

g) Apurar os fatores impactantes, suas causas e efeitos nos resultados e
indicadores descritos neste CONTRATO.

Atribuicbes [)  Apurar, em primeiro nivel, os motivos de absenteismo, desmotivacao, fatores
impactantes, suas causas e efeitos e outros que possam influenciar, direta e
indiretamente, na capacidade produtiva da equipe sob sua responsabilidade
e que refletem nos resultados e indicadores descritos neste CONTRATO.

h) Gerenciar os resultados e a qualidade dos servigos prestados, bem como da
satisfacdo dos clientes relacionados aos servicos sob sua responsabilidade.

i) Acompanhar, orientar e manter a disciplina, o respeito e as regras de
conduta.

j) Participar em reunibes com a equipe da CAIXA sempre que houver
necessidade.

k) Consolidar as informagbes fornecidas pelos monitores, emitir relatorios
estatisticos e propor solu¢des e/ou acdes de melhorias.

[) Supervisionar e atuar em conformidade com as Diretrizes de
Acompanhamento da Qualidade.

Escolaridade | Ensino Superior em curso

SICLG: 66315
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e Comunicacao clara e eficaz (verbal e escrita).
e Lideranca ativa com foco em equipes de atendimento, desenvolvimento e
engajamento.
¢ Inteligéncia emocional para lidar com conflitos e situagdes criticas.
¢ Pensamento analitico voltados a interpretacdo de dados e solucbes praticas.
Perf|l_ ] ¢ Planejamento estratégico com organizacdo de processos e gestdo de
Desejavel indicadores.
e Conhecimento de microinformatica, digitacdo, normas e solugbes de
atendimento.
e Capacidade de elaborar relatorios gerenciais e pareceres técnicos.
e Experiéncia em centrais de atendimento.
Preposto Sim
Carga . o
9a 8 (oito) horas diarias
Horéria
Os profissionais que atuardo nessas atividades deverao receber salario igual ou
Proporcgéo superior a 2,4 (dois inteiros e quatro décimos) vezes o salario-minimo nacional
salarial vigente ou 2,4 (dois inteiros e quatro décimos) o salario do Operador de
Atendimento, o que for maior.
6.1.14 Supervisor de Treinamento
Descrigao
das Atividade relativa a supervisao da equipe de Analistas de Treinamento.
Atividades
m) Esclarecer as duvidas, disseminar e nivelar as informagdes, com repasse
tempestivo de instru¢gfes aos Analistas de Treinamento.
n) Acompanhar a performance e qualidade do atendimento.
0) Realizar feedback e propor melhorias nos indicadores de performance e
gualidade dos atendimentos.
p) Encaminhar a CAIXA as davidas persistentes que impactam o processo, na
busca de solucdes e/ou respostas.
g) Alocar recursos necessérios conforme a demanda definida pela CAIXA.
Atribuicbes . . o - .
& r) Gerenciar o clima organizacional, assiduidade e pontualidade.
s) Apurar os fatores impactantes, suas causas e efeitos nos resultados e
indicadores descritos neste CONTRATO.
m) Apurar, em primeiro nivel, os motivos de absenteismo, desmotivacao, fatores
impactantes, suas causas e efeitos e outros que possam influenciar, direta e
indiretamente, na capacidade produtiva da equipe sob sua responsabilidade
e que refletem nos resultados e indicadores descritos neste CONTRATO.
t) Gerenciar os resultados e a qualidade dos servicos prestados, bem como da
satisfacdo dos clientes relacionados aos servigos sob sua responsabilidade.
SICLG: 66315
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u) Acompanhar, orientar e manter a disciplina, o respeito e as regras de
conduta.

v) Participar em reunibes com a equipe da CAIXA sempre que houver
necessidade.

w) Consolidar as informacdes fornecidas pelos Analistas de Treinamento, emitir
relatorios estatisticos e propor solu¢cdes e/ou acbes de melhorias.

X) Supervisionar e atuar em conformidade com as Diretrizes de
Acompanhamento da Qualidade.

Escolaridade | Ensino Superior em curso

e Comunicagéo clara e eficaz (verbal e escrita).

e Lideranca ativa com foco em equipes de atendimento, desenvolvimento e
engajamento.

¢ Inteligéncia emocional para lidar com conflitos e situagdes criticas.

e Pensamento analitico voltados a interpretacéo de dados e solugées préticas.

Perfil_, e Planejamento estratégico com organizacdo de processos e gestdo de

Desejavel indicadores.

e Conhecimento de microinformatica, digitagdo, normas e solucdes de
atendimento.

e Capacidade de elaborar relatorios gerenciais e pareceres técnicos.

o Experiéncia em centrais de atendimento.

Preposto Sim
Carga
Horaria

8 (oito) horas diarias

Os profissionais que atuardo nessas atividades deveréo receber salario igual ou
Proporcgéo superior a 2,4 (dois inteiros e quatro décimaos) vezes o salario-minimo nacional
salarial vigente ou 2,4 (dois inteiros e quatro décimos) o salario do Operador de
Atendimento, o que for maior.

SICLG: 66315
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6.1.15 Supervisor Operacional de Tl

Descricéo
das
atividades

Supervisdo das atividades de monitoramento, servico de gestéo,
acompanhamento e controle das atividades de manutencéo de TI, executado
por profissional da CONTRATADA.

Atribuicbes

a) Realizar gestdo e apoiar a equipe de Suporte Operacional de Tl e suas
atividades.

b) Supervisionar, garantir e acompanhar a execuc¢éo dos servicos contratados,
a disponibilidade e bom funcionamento dos recursos Tecnoldgicos e de
Telecom (seja da CAIXA ou CONTRATADA), a atuacdo tempestiva e de
gualidade de suporte técnico, a entrega das demandas da CAIXA, garantir
dentro dos padrbes acordados de qualidade, prazos, prioridades e
abrangéncia de atuagdo de todas as demandas e intervencbes de
Tecnologia da Central de Atendimento.

c) Executar as atividades técnicas e atendimento das tarefas, conforme
definicbes da CAIXA.

d) Acompanhar o acionamento de técnicos especializados para a solugéo de
problemas que surgirem na Central de Atendimento.

e) Monitorar ou garantir a monitoragao de sistemas referentes aos produtos e
servigos sob gestao da CAIXA.

f) Acionar fornecedores, equipes especializadas e outros necessarios nos
casos de incidentes ou problemas relacionados aos recursos tecnolégicos
visando atuar de forma tempestiva e garantir a minimizagéo e mitigacao dos
impactos no atendimento.

g) Preparar sua equipe para atuagdo em incidentes e fluxo de acionamentos
visando a atuag&o tempestiva e assertiva na solu¢éo dos problemas.

h) Atuar, acompanhar e garantir o funcionamento do fluxo de incidentes.

i) Apresentar para a CAIXA, em rotina estabelecida, relatério com o status e a
evolucdo das demandas, cronograma e atualizacéo da fila de demandas e
detalhamento de cada demanda.

j) Acompanhar as intervencgdes tecnoldgicas e de infraestrutura com o objetivo
de minimizar ou mitigar os impactos no atendimento e garantir a finalizacéo
dentro da janela operacional e prazos previstos.

k) Atuar com o objetivo de manter alta disponibilidade dos recursos de
tecnologia e telecom usados pelo atendimento, atuar para manter também
alta disponibilidade da Central de Atendimento.

[) Em casos de incidentes ou indisponibilidades atuar de forma tempestiva,
garantindo o retorno e a normalizacdo em prazo menor possivel.

m) Emitir relatérios técnicos, ou providenciar a emisséo, atualizar e apresentar
a equipe CAIXA, com diagnésticos de problemas e solucdes aplicadas,
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dentro das rotinas acordadas, e sobre as demandas/processos sob sua
gestéo

Escolaridade | Ensino superior na area de Tecnhologia da Informacéo (TI) - completo

e Comunicacéo clara e eficaz (verbal e escrita)

o Gestdo de equipes técnicas e operacionais.

e Conhecimento em infraestrutura de TI, redes, sistemas operacionais e
Perfil telecomunicacgoes.

Desejavel » Dominio de ferramentas de monitoramento e gestdo de incidentes.

o Capacidade de analise critica e tomada de deciséo.

o Capacidade de elaborar relatérios gerenciais e pareceres técnicos.

e Conhecimento em gestdo de servigos de Tl

Preposto Sim
Carga Horaria | 8 (oito) horas diarias
Os profissionais que atuardo nessas atividades deverdo receber salario

sP;?af)r?atlgao compativel com o mercado, respeitando-se a jornada de trabalho exigida, bem
como as responsabilidades e atribuicées do cargo.
6.1.16 Supervisor de Sistemas
D . Supervisdo das atividades de monitoramento, tratamento e geracdo de
escrigcao ) ~ . ~ .
das mformagogs, servico de ges_tao, acompanhamento e controle das a_t|V|Fjades de
atividades manutencdo e desenvolvimento de TI, executado por profissional da

CONTRATADA.

a) Realizar gestdo e apoiar a equipe de Analistas de Sistemas e suas
atividades.

b) Elaborar, manter, administrar, operar e monitorar banco de dados, arquivos,
planilhas.

c) Supervisionar e conduzir com as equipes as atividades de andlise,
desenvolvimento, monitoracao, manutencao, homologacéo e
implementacdo de sistemas/solucdes tecnoldgicas, conforme demandas
definidas pela CAIXA.

Atribuicdes d) Acompanhar a execugcdo das atividades técnicas e o atendimento das
& tarefas, conforme ordem de priorizag&o definida pela CAIXA.

e) lIdentificar, criar e implementar solu¢cbes de problemas.

f) Criar e emitir relatorios e graficos em diferentes plataformas.

g) Apresentar diagnosticos de problemas e solug¢des aplicadas, dentro das
rotinas acordadas com a CAIXA.

h) Preparar sua equipe para atuacdo em incidentes e fluxo de acionamentos
visando a atuacdo tempestiva e assertiva na solucéo dos problemas.

SICLG: 66315
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i) Utilizar rotinas ageis nos projetos e demandas recebidas, dentro dos
padrdes de tecnologia e desenvolvimento, e atuar com cronogramas, etapas
e prazos.

i) Apresentar relatério com o status, evolucao, cronograma e detalhamento de
cada demanda.

k) Providenciar os ajustes solicitados pela CAIXA apds os testes e
homologacgoes.

) Acompanhar as demandas encaminhadas para testes, homologacéo,
aprovacgao e agendamento de publicacao por parte da CAIXA.

m) Atuar de forma tempestiva em casos de incidentes ou indisponibilidades,
para normalizacdo em prazo menor possivel.

a) Emitir ou providenciar relatérios técnicos sobre funcionamento dos sistemas,
andamento dos projetos, incidentes, manutengdes.

b) Os padr6es de sistemas relacionados as atividades desse profissional estdo
descritos no ANEXO I-F.

Escolaridade

Ensino superior na area de Tecnologia da Informacao (TI) - completo, com
experiéncia na area.

e Comunicacao clara e eficaz (verbal e escrita)

e Gestao de equipes de sistemas e desenvolvimento.

¢ Conhecimento em bancos de dados relacionais e nao relacionais.

o Experiéncia com ferramentas de desenvolvimento, versionamento e

Perfil , . !
Desejavel integragcdo continua.
o Dominio de metodologias ageis.
e Capacidade de andlise critica e resolugéo de problemas complexo
o Capacidade de elaborar relatérios gerenciais e pareceres técnicos.
Preposto Sim

Carga Horaria

8 (oito) horas diarias

Proporcéo
salarial

Os profissionais que atuardo nessas atividades deverdo receber salario
compativel com o mercado, respeitando-se a jornada de trabalho exigida, bem
como as responsabilidades e atribuicées do cargo.

6.1.17 Coordenador de Atendimento
Descricéo Servico de gestdo, acompanhamento e controle das atividades de producéo,
das definicdo de prioridades e adocdo de acdes que garantam o cumprimento dos
atividades indicadores de desempenho, executado por profissionais da CONTRATADA.
a) Atuar como gestor da producdo, recepcionando, acompanhando e
divulgando as orientacdes da CAIXA.
Atribuicdes b) Orientar, coordenar, acompanhar a equipe de Supervisores e resolver
& quaisquer questdes pertinentes a execu¢do dos servigos, para correcao de
situacdes adversas as solicitacdes da CAIXA, em carater permanente e com
dedicacéo e disponibilidade exclusivas.
SICLG: 66315
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d)

e)

Acompanhar a frequéncia, organizacao de escalas de trabalho, intervalos e
substituicfes de sua equipe de Supervisores.

Acompanhar o desempenho dos produtos/sistemas, reportando a equipe
CAIXA diariamente todas as ocorréncias identificadas e demais informacdes
de relevancia.

Acompanhar e analisar os indicadores de performance da operacéo.

Escolaridade

Ensino superior completo, com experiéncia em coordenagdo de equipes em
ambientes de atendimento ao cliente

Perfil
desejado

Gestado de equipes operacionais e supervisores.
Conhecimento em sistemas de atendimento e
monitoramento.

Capacidade de analise de indicadores e elaboracao de relatérios gerenciais.
Organizagdo de escalas e gestdo de recursos humanos em ambiente de
atendimento.

Comunicacdao clara e eficaz (verbal e escrita)

Lideranca e capacidade de tomada de deciséo.

Proatividade e senso de responsabilidade.

Visao estratégica e foco em resultados.

Capacidade de atuacéo sob presséo e em situagdes criticas.

ferramentas de

Preposto

Sim

Carga Horaria

8 (oito) horas diarias

Proporcéo
salarial

Os profissionais que atuardo nessas atividades deveréao receber salério igual ou
superior a 5 (cinco) vezes o salario-minimo nacional vigente ou 5 (cinco) vezes
0 salario do Operador de Atendimento, o que for maior.

6.1.18

Coordenador de Trafego

Descricéo
das
atividades

Servigo de gestdo e acompanhamento da operagéo, executado por profissional
da CONTRATADA.

Atribuicbes

a)

b)

c)

d)

Gerenciar o fluxo de demandas, das regras de atendimento definidas pela
CAIXA, dos parametros adotados e da demanda de servico reprimida frente
a capacidade de atendimento.

Apresentar propostas de melhoria, correcdo e ajuste dos servicos.

Avaliar diariamente os Indicadores de Desempenho definidos neste
CONTRATO, utilizados para mensurar a producdo e os servi¢os, tais como
tempo médio de atendimento, nivel de servico, tempo médio de espera,
transferéncia em rede, percentuais de abandono e espera em fila, ticket
médio, absenteismo, produtividade, niveis de servico das Filas de
Atendimento, entre outros definidos pela CAIXA.

Identificar a necessidade de adequacédo da infraestrutura frente a alguma
demanda previsivel.

Orientar, coordenar, acompanhar a equipe de Analistas de Trafego e
resolver quaisquer questdes pertinentes a execuc¢do dos servigos, para
correcdo de situacbes adversas as solicitacGes da CAIXA, em carater
permanente e com dedicacao e disponibilidade exclusivas.
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f) Acompanhar a frequéncia, organizagdo de escalas de trabalho, intervalos e
substituicbes de sua equipe.

g) Acompanhar o desempenho dos produtos/sistemas, reportando a equipe
CAIXA diariamente todas as ocorréncias identificadas e demais informacgdes
de relevancia.

h) Enviar semanalmente, com 3 (trés) dias Uteis de antecedéncia, Régua de
Alocacdo de Operadores atualizada, referente a semana subsequente,
contemplando turn over, absenteismo treinamento e admissdes.

i) Emitir relatério mensal de Acompanhamento da Operacéo, Planejamento e
Trafego do més anterior, bem como Plano de A¢des a serem implementadas
e seus objetivos para o més em curso.

Ensino superior completo, com experiéncia em gestdo de trafego em centrais
de atendimento ou Contact Center

e Planejamento e gestao de trafego em operacdes de atendimento.

e Analise e interpretacao de indicadores operacionais.

o Elaboracao de relatorios gerenciais e planos de acao.

e Conhecimento em ferramentas de monitoramento e gestdo de escalas.

e Comunicacdo clara e eficaz (verbal e escrita)

Escolaridade

Perfil : ~ z .
. Capacidade de atuagao estratégica e preventiva.
desejado . . ) :
Lideranca e capacidade de gestéo de equipes.

e Proatividade e foco em resultados.

e Organizacao e visao analitica.

o Capacidade de atuagéo sob pressao e em ambientes dindmicos
Preposto Sim

Carga Horaria | 8 (oito) horas diarias
Os profissionais que atuardo nessas atividades deverao receber salario igual ou

Proporcéo ) . PSP ) ) )
) superior a 5 (cinco) vezes o salario-minimo nacional vigente ou 5 (cinco) vezes

salarial L , .

0 salério do Operador de Atendimento, o que for maior.

6.1.19 Coordenador de Monitoria e Diagndéstico

Atividade com o objetivo de orientar, coordenar, acompanhar, supervisionar o
Descricéo contingente alocado e resolver quaisquer questdes pertinentes a execugdo dos
das servicos, para correcdo de situacGes adversas as solicitagbes da CAIXA,
atividades conduzidas por pessoas responsaveis pela representatividade da

CONTRATADA perante a CAIXA.

a) Garantir a qualidade do atendimento pelo acompanhamento e execugéo dos
servicos contratados, de carater produtivo e de suporte, dentro dos padrbes
acordados de qualidade, prazos, prioridades e abrangéncia de atuagéo
conforme o ambiente de sua responsabilidade.

Atribuigoes b) Garantir que as atividades e o0s atendimentos sejam realizados em
conformidade com os procedimentos definidos pela CAIXA para cada servigo.
c¢) Gerir os recursos humanos alocados nos servicos.
SICLG: 66315
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d) Gerenciar o planejamento e estabelecer pontos de verificacdo e de controle
dos servigos.

e) Participar de reunides com a equipe da CAIXA sempre que houver
necessidade de ajustes dos critérios e padrbes de monitoria.

f) Apurar os fatores impactantes, suas causas e efeitos, nos resultados e
indicadores descritos neste CONTRATO.

g) Realizar diagnosticos, sugerir e implementar acdes para melhoria dos
indicadores de performance e qualidade dos servicos sob sua
responsabilidade.

h) Emitir relatério mensal de Acompanhamento da Qualidade/Monitoria e
Diagndstico do més anterior, bem como Plano de Acdes a serem
implementadas e seus objetivos para 0 més em curso.

Ensino superior completo, com experiéncia em gestao da qualidade e monitoria
de atendimento

e Gestdo da qualidade e monitoria de atendimento.

e Analise de indicadores operacionais e elaboracdo de diagnosticos.

¢ Planejamento e controle de processos.

o Elaboracao de relatdrios gerenciais e planos de acao.

e« Conhecimento em ferramentas de gestéo da qualidade e atendimento.

Escolaridade

Perfil T P ) -
desejado C_omunlcagao clarg, estratégica e eficaz (v_erbal e escrita)
Lideranca e capacidade de gestédo de equipes.
e Proatividade e foco em resultados.
e Organizacgéo e visdo analitica.
e Capacidade de atuagéo sob pressao e em ambientes dindmicos
Preposto Sim

Carga Horaria | 8 (oito) horas diarias
Os profissionais que atuardo nessas atividades deveréao receber salario igual ou

Proporcéo ) . RPN ) ) )
) superior a 5 (cinco) vezes o salario-minimo nacional vigente ou 5 (cinco) vezes
salarial L ; .
0 salario do Operador de Atendimento, o que for maior.
6.1.20 Coordenador de Treinamento
Descricao Atividade com o objetivo de coordenar e acompanhar todos os processos de
das treinamento de produtos, servicos e demais contetdo definidos e solicitados
atividades pela CAIXA.
a) Planejar, executar e revisar continuamente os programas de capacitacédo
sobre produtos e servigos da CAIXA, incluindo a andlise e atualizacdo dos
conteudos, aplicagdo dos treinamentos, registro das atividades realizadas e
adocdo de medidas para assegurar a efetividade da aprendizagem e a
- exceléncia no atendimento prestado pelos operadores.
Atribuicbes
b) Acompanhar os resultados dos treinamentos, avaliar o desempenho dos
operadores, identificar causas de desvios nos indicadores e propor acdes
corretivas.
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c) Elaborar e encaminhar relatérios semanais e mensais com dados
consolidados dos treinamentos, incluindo planos de agdo, metas e demais
informagbes solicitadas pela CAIXA, além de participar de reunides para
alinhamento e ajustes nas atividades de capacitacéo.

d) Garantir que os treinamentos e atendimentos estejam em conformidade com
normas da CAIXA e legislacdo vigente, promovendo melhorias nos
processos e indicadores de qualidade.

e) Analisar os fatores que influenciam os resultados e indicadores contratuais,
identificando causas e efeitos, e propor acdes estratégicas para correcao e
melhoria continua da performance e da qualidade dos servicos sob sua
responsabilidade.

Escolaridade

Ensino superior completo

e Comunicacdo clara, estratégica e eficaz (verbal e escrita).

o Experiéncia em gestédo de pessoas, lideranca de equipes e de treinamento.

e Planejamento e controle de processos com foco em resultados, qualidade e
conformidade.

o Capacidade analitica, visdo sistémica e elaboracdo de diagndsticos
estratégicos.

Perfil e Dominio em gestdo da qualidade, monitoria de atendimento e ferramentas
desejado de avaliagéo.
e Comunicacdo clara e eficaz, com habilidade para elaborar relatérios e
planos de acéo.
e Proatividade, organizacao, visdo analitica e atuacao sob presséo.
e Capacidade de promover engajamento, valorizacdo profissional e
fortalecimento da cultura organizacional.
Preposto Sim

Carga Horaria

8 (oito) horas diarias

Os profissionais que atuardo nessas atividades deveréo receber salario igual ou

Proporcéo ) . PSP ) ) :
salarial superior a 5 (cinco) vezes o salano-mlnlmo naC|onaI.V|gente ou 5 (cinco) vezes
0 salério do Operador de Atendimento, o que for maior.
6.1.21 Coordenador de Infraestrutura e de Sistemas

Coordenacao da equipe de Tecnologia da Informacéo, abrangendo sistemas e

Descricao . e ;
das infraestrutura, com o objetivo de assegurar o ~funC|onamento d~os recursos e
- parque tecnoldgico, o tratamento de informacdes, e a execucdo de projetos
atividades _
conforme cronogramas e prioridades da CAIXA.

a) Coordenar as equipes de sistemas, supervisdo e suporte operacional
de TI, assegurando a execucao eficiente das atividades, a resolucao de
problemas e a manutenc¢éo da disponibilidade da Central de
Atendimento.

Atribuicbes

b) Preparar e atuar com agilidade em incidentes, acionando fornecedores,
técnicos especializados e parceiros da CAIXA, visando minimizar
impactos, garantir a continuidade dos servigos e manter alta
disponibilidade dos recursos tecnoldgicos e de telecomunicacoes.
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d)

9)

h)

Coordenar atividades de analise, desenvolvimento, testes,
homologacgéo, manutencéo e implementacdo de sistemas, utilizando
metodologias &geis e respeitando os padrdes e prazos definidos pela
CAIXA.

Garantir o funcionamento e a disponibilidade dos recursos de
infraestrutura e telecomunicacdes (CAIXA ou CONTRATADA),
incluindo circuitos de dados, acompanhando intervencdes tecnolégicas
dentro das janelas operacionais e prazos previstos.

Mapear, documentar, publicar e manter atualizados os fluxos e
processos das equipes, monitorando sistemas e captura de dados, e
elaborando relatérios técnicos, gerenciais e estatisticos sobre rotinas,
incidentes, diagnadsticos, impactos e solu¢des aplicadas.

Submeter e acompanhar demandas nas fases de teste, homologacéo,
aprovacgdao e publicacdo, garantindo o atendimento conforme acordos
de servigo e prioridades da CAIXA.

Atualizar periodicamente a equipe da CAIXA com relatérios sobre o
status das demandas, cronogramas, evolucéo dos projetos e planos de
acao.

Os padr@es de sistemas relacionados as atividades desses
profissionais estdo descritos no ANEXO I-F.

Escolaridade

Ensino superior completo, com experiéncia em gestao

Perfil
desejado

o Habilidade em comunicacéo, lideranga e gestao de projetos.

o Experiéncia comprovada em coordenagdo e desenvolvimento de equipes
técnicas.

+ Dominio de metodologias ageis.

e Conhecimento em gestéo de sistemas, banco de dados e documentagéo de
processos.

e Conhecimento em seguranc¢a da informacao, governanca de Tl e compliance
regulatorio.

Capacidade de andlise critica e resolucdo de problemas complexos, com
visdo sistémica.
Proatividade na identificacdo de riscos e oportunidades de melhoria nos

processos e sistemas.

Preposto

Sim

Carga Horaria

8 (oito) horas diarias

Os profissionais que atuardo nessas atividades deverdo receber salario

Prop(_)rgao compativel com o mercado, respeitando-se a jornada de trabalho exigida, bem
salarial - L
como as responsabilidades e atribuicdes do cargo.

6.1.22 Gerente

Descricéo Atividade com o objetivo de gerir todo 0 CONTRATO, conduzida por pessoa
das responsavel pela representatividade da CONTRATADA perante a CAIXA,
atividades executada por profissional da CONTRATADA.

Atribuicdes
SICLG: 66315
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a) Gerenciar a execucdo dos servicos, os indicadores, e o cumprimento das
obrigagBes contratuais e, trabalhistas.

b) Realizar a gestdo dos processos de recursos humanos e de infraestruturas.

c) Gerenciar e acompanhar a apuracdo do faturamento dos servicos, no
ambito da CONTRATADA, além da confecc¢éo e entrega das notas fiscais e
todos os documentos relativos ao pagamento da prestacdo de servicos
contratados dentro da conformidade e prazo acertados.

d) Acompanhar o efetivo pagamento aos empregados contratados das verbas
salariais e direitos trabalhistas dentro dos prazos legais.

e) Garantir a seguranca de acessos fisicos, de pessoal e das informacdes
conforme diretrizes da CAIXA e regulamentagfes vigentes.

f) Garantir a certificagdo dos empregados para atuarem em conformidade com
as diretrizes da CAIXA.

g) Administrar e guardar todo e qualquer recurso disponibilizado pela CAIXA.
h) Conhecer e aplicar técnicas gerenciais de contact center.

i) Conhecer e fazer cumprir as legislacdes relacionadas a contact center e
demais regulamentagdes relacionadas aos servigos prestados.

j) Gerenciar e responder, em dUltima instancia, pela gestdo total do
CONTRATO.

k) Planejar e propor melhorias continuas nos processos e tecnologias
utilizadas no contact center, com foco na inovagéo, na experiéncia do cliente
e na eficiéncia operacional, incluindo o uso de ferramentas de automacao,
inteligéncia artificial, analise de dados e canais digitais.

[) Gerenciar riscos operacionais e propor planos de contingéncia, incluindo
acles preventivas e corretivas para garantir a continuidade dos servigos em
situagdes adversas, como falhas sistémicas, crises sanitarias ou desastres
naturais.

m) Atuar como interlocutor institucional entre a CONTRATADA e a CAIXA,
promovendo o alinhamento estratégico, a resolucdo de conflitos e a
comunicacao eficaz entre as partes envolvidas no contrato.

n) Monitorar e garantir o cumprimento das politicas de qualidade e
atendimento, assegurando o alcance dos indicadores definidos pela CAIXA.

0) Elaborar e apresentar relatorios gerenciais periédicos a CAIXA, contendo
andlise critica dos resultados, riscos identificados, oportunidades de
melhoria e evolugéo dos servicos prestados.

Escolaridade | Ensino superior completo e experiéncia minima de 1 ano no cargo
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Perfil
desejavel

e Lideranca inspiradora e foco em desenvolvimento de pessoas.

e Orientagdo para resultados, com habilidade analitica para tomada de
deciséo.

e Comunicacao clara e assertiva.

¢ Resiliéncia e adaptabilidade, especialmente em ambientes de alta pressao.

e Visdo estratégica, com capacidade de propor melhorias continuas nos
processos.

e Experiéncia em gestdo de operacdes de atendimento.

¢ Conhecimento em tecnologias de atendimento.

¢ Dominio de indicadores de desempenho.

e Capacidade de lideranca de equipes grandes e multifuncionais.

¢ Vivéncia com gestdo de contratos.

¢ Conhecimento de normas regulatérias aplicaveis ao setor de atendimento,
SAC, LGPD.

Preposto

Sim

Carga Horaria | 8 (oito) horas diarias

O profissional que atuara nesta atividade devera receber salario compativel com

Propprgao 0 mercado, respeitando-se o perfil e a jornada de trabalho exigidos, bem como
salarial i o
as responsabilidades e atribuicées do cargo.
6.2 Os profissionais que atuardo na prestacdo dos servicos deverdo atender aos seguintes

requisitos minimos:

6.2.1 Ter idade igual ou superior a 18 anos.

6.2.2 Possuir qualificagdo compativel com o cargo e capacidade/conhecimentos para executar
as atribuicbes descritas.

6.2.2.1 A escolaridade minima exigida para os cargos deve ser comprovada na data da admisséo
ou promocéao.

6.2.3 Demonstrar fluéncia na comunicacao verbal e escrita, escuta ativa, empatia, postura ética
e profissional.

6.2.4 Ter conhecimentos em informatica e agilidade no uso do teclado.

6.3 Os profissionais deverdo atuar com dedicacdo exclusiva as atividades previstas neste
CONTRATO, observando os procedimentos estabelecidos pela CAIXA para cada tipo de
servigo.

6.4 A CONTRATADA devera implementar agdes com o objetivo de promover o repasse de
conhecimento entre os profissionais vinculados ao CONTRATO, incentivar a troca de
experiéncias e alinhar as préticas adotadas aos padrées de qualidade esperados.

6.5 A alocacdo fisica dos profissionais sera na Central de Atendimento, salvo nos casos em
gue houver autorizacdo expressa da CAIXA para atuacdo em regime de home office,
conforme seu exclusivo critério.
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6.6 Os profissionais deverdo acessar o sistema disponibilizado pela CAIXA e realizar, de
forma individual, a assinatura eletrénica de Termos de Ciéncia/Responsabilidade a serem
requeridos no momento da admisséo, alteracéo de cargo, promogdo ou decesso.

6.7 O quantitativo de prestadores deve estar em conformidade com o dimensionamento
previsto para cada cargo.

6.7.1 Para fins de calculo da proporcionalidade, serdo considerados na apuracdo 0s
prestadores ativos por, no minimo, 15 (quinze) dias no més de referéncia.

6.7.2 O dimensionamento da CONTRATADA deve prever uma quantidade suficiente de
operadores para suprir auséncias legais, tais como férias, licencas e outros afastamentos,
observando-se os par@metros minimos estabelecidos a seguir:

Tabela de Dimensionamento - Atendimento Comum
Cargos/Funcdes Parametros de Dimensionamento Minimo
Quantidade necessaria para atendimento da volumetria
Operador de Atendimento contratada (telefénico e web) durante todo o horério de
P atendimento e suficiente para alcancar os parametros
definidos no ANEXO I-G
Analista de Atendimento | 5% dos Operadores de Atendimento
Analista de Atendimento I Ver Tabela_de Propormonahdade de Analistas de
Atendimento Il — Atendimento Comum.
Analista de Trafego - 1 para cada grupo de 1 a 230 Operadores e Analistas de
Junior Atendimento
Analista de Trafego - Pleno 1 paracadagrupodela 34_0 Operadores e Analistas de
Atendimento
Analista de Trafego - 1 para cada grupo de 1 a 380 Operadores e Analistas de
Sénior Atendimento
Monitor do Atendimento 1 paracadagrupodela 3(_) Operadores e Analistas de
Atendimento
Analista de Monitoria e 1 para cada grupo de 1 a 180 Operadores e Analistas de
Diagndstico Atendimento
Analista de Treinamento 1 paracadagrupodela 8(_) Operadores e Analistas de
Atendimento
Multiplicador 1 paracadagrupodela QQ Operadores e Analistas de
Atendimento
Agente de Recursos 1 para cada grupo de 1 a 150 Operadores e Analistas de
Humanos e Suporte A
o . Atendimento
Administrativo
1 para cada grupo de 1 a 150 Operadores e Analistas de
Técnico Operacional de T Atendimento, mantendo a presenca minima e simultanea
b de 2 (dois) PREPOSTOS durante o periodo comercial 8h
as 20h e, no minimo, 1 (um) nos demais horarios.
Analista Jduenilrstemas i Execuc&o minima mensal de 704 horas
Analista Iglleer?(ljstemas i Execucdo minima mensal de 352 horas
Analista d? _Slstemas i Execucdo minima mensal de 352 horas
Sénior
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Supervisor de Atendimento

1 para cada grupo de 1 a 23 Operadores e Analistas de
Atendimento

Supervisor de Monitoria de
Diagndstico

1 para cada grupo de 1 a 15 Monitores

Supervisor de Treinamento

De acordo com as atividades requeridas, sendo no

minimo 1

Supervisor Operacional de De acordo com as atividades requeridas, sendo no
TI minimo 1

- . De acordo com as atividades requeridas, sendo no
Supervisao de Sistemas minimo 1

Coordenador de
Atendimento

1 para cada grupo de 1 a 230 Operadores e/ou Analistas
de Atendimento mais 1 para o Atendimento de Segundo
Nivel.

Coordenador de Trafego

De acordo com as atividades requeridas, sendo no

minimo 1
Coordenador de Monitoria De acordo com as atividades requeridas, sendo no
e Diagnéstico minimo 1

Coordenador de Recursos
Humanos e de
Treinamento

De acordo com as atividades requeridas, sendo no
minimo 1

Coordenador de
Infraestrutura e de
Sistemas

De acordo com as atividades requeridas, sendo no
minimo 1

Geréncia

De acordo com as atividades requeridas, sendo no
minimo 1

Tabela de Dimensionamento - Atendimento Especializado

Cargos/Funcdes

Proporcionalidade Contratual

Suporte de 1° Nivel
(Analista de Atendimento )

Quantidade total de Analistas de Atendimento |
suficientes para atendimento telefénico e web, durante
todo o horario de atendimento definido no ANEXO I-G.

Suporte de 2° Nivel
(Analista de Atendimento

IN)

Quantificar de acordo com as atividades requeridas,
sendo o minimo de 20% sobre o total de Analistas de
Atendimento | vinculados ao atendimento especializado,
durante todo o horario de atendimento definido no
ANEXO I-G.

Supervisdo de
Atendimento

Quantificar de acordo com as atividades requeridas,
sendo o minimo de 1 Supervisor(a) para cada grupo de 1
até 23 Analistas de Atendimento | vinculados ao
atendimento, durante todo o horario de atendimento
definido no ANEXO I-G.

Planejamento,
Acompanhamento da
Operacdao, Analise de

Trafego - Junior

Quantidade total de profissionais suficientes para
atendimento telefbnico e web, durante todo o horério de
atendimento definido no ANEXO |-G, sendo no minimo 1.

Monitoria do Atendimento

1 para cada grupo de 1 a 30 Analistas de Atendimento
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Quantidade total de profissionais suficientes para

Analista de Treinamento atendimento telefénico e web, durante todo o horario de

atendimento definido no ANEXO I-G, sendo no minimo 1.
Quantidade total de profissionais suficientes para

Multiplicador atendimento telefbnico e web, durante todo o horario de
atendimento definido no ANEXO |-G, sendo no minimo 1.

Agente de Recursos Quantidade total de profissionais suficientes para
Humanos e Suporte atendimento telefbnico e web, durante todo o horario de
Administrativo atendimento definido no ANEXO |-G, sendo no minimo 1.

Quantidade total de profissionais suficientes para
atendimento telefbnico e web, durante todo o horario de
atendimento definido no ANEXO |-G, sendo no minimo 1.

Coordenacdao de
Atendimento

Tabela de Proporcionalidade de Analistas de Atendimento Il — Atendimento

Comum
SEGMENTOS No minimo 1 Anallcs;zalacli_e Atendimento Il a

ATENDIMENTO INTERNO (WEB) 2.000 acionamentos
ATENDIMENTO ONLINE (CHAT) 5.000 acionamentos

CARTAO 250.000 minutos

CIDADAO 400.000 minutos

COMERCIAL 800.000 minutos

HABITACAO 500.000 minutos
REDES SOCIAIS 45.000 acionamentos

SAC 800.000 minutos

STE 30.000 minutos

PARCEIROS 20.000 minutos
WEBCHAT 10.000 acionamentos
WHATSAPP 10.000 acionamentos

6.8 A Tabela de Proporcionalidade de Analista de Atendimento Il servird como referéncia para
a CONTRATADA, caso atenda aos segmentos nela indicados.

6.8.1 A CAIXA reserva-se o direito de ndo encaminhar demandas (minutos ou acionamentos)
para todos os segmentos listados, cabendo exclusivamente a ela essa deciséo, conforme
sua conveniéncia operacional.

6.8.2 Sua aplicacdo ndo implica na definicdo da distribuicdo desses profissionais entre os
segmentos, sendo essa alocagcdo determinada exclusivamente pela CAIXA, conforme
suas estratégias e necessidades especificas para o canal.

6.8.3 Na hipotese de inclusdao de novo segmento, a CONTRATADA devera disponibilizar, no
minimo, 1 (um) Analista de Atendimento Il, até que a CAIXA defina a volumetria ou o
namero de acionamentos que servird de base para o calculo proporcional.

6.8.4 Para fins de calculo da proporcionalidade mencionada, deverdo ser considerados os
minutos ou acionamentos informados pela CAIXA como previsdo de volumetria.
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6.8.5

6.8.5.1

6.8.5.2

6.8.5.3

6.9

7.1

7.2

7.2.1

7.2.2

7.1

7.2

7.3

7.4

7.4.1

Caso a CAIXA nao informe previséo de volumetria, devem ser considerados:

No caso dos segmentos/canais mensurados por minutos: a quantidade total de chamadas
recebidas (incluindo abandonadas) multiplicada pelo Tempo Médio de Atendimento
daquele segmento para todo o canal, praticado por todos os contratos.

No caso dos segmentos/canais mensurados por acionamentos: a quantidade total de
acionamentos recebidos, incluindo abandonados para 0s casos em que seja possivel
ocorrer abandono.

As quantidades informadas na Tabela de Proporcionalidade se referem a médias
mensais, porém o célculo e eventuais ajustes devem ser feitos trimestralmente para evitar
flutuacdes sazonais.

Em caso de descumprimento dos itens acima, e ndo sendo comprovada pela
CONTRATADA a devida regularizacédo no prazo estabelecido pela CAIXA, poderéo ser
aplicadas as sances previstas neste contrato.

INDICADORES DE DESEMPENHO

Os servicos de atendimento dever&o ser estruturados pela CONTRATADA visando a
manutencdo dos indicadores de acordo com os parametros especificados no item 5 —
DETALHAMENTO DOS SERVICOS e ANEXOS I-A, I-B, I-C, I-D, I-G e I-I.

A CAIXA podera, a qualguer tempo, revisar ou alterar os indicadores de desempenho
estabelecidos, conforme suas expectativas e necessidades relativas a prestacao dos
servi¢os, mediante comunicacao formal a CONTRATADA.

Caso a CONTRATADA identifique a necessidade de prazo para adequacdo aos novos
indicadores, podera solicitar, de forma fundamentada e devidamente justificada, um
periodo de caréncia.

Esse prazo ndo podera exceder 10 (dez) dias corridos a contar da data da comunicacdo
formal da alteracédo, estando sujeita & andlise e a aprovagéo expressa da CAIXA.

Caso quaisquer dos indices identificados a seguir ndo sejam atingidos, havera impacto
direto na remuneracao prevista no item 8 e seus subitens, sem prejuizo a aplicagédo de
multas e san¢des administrativas previstas em CONTRATO.

A apuracao dos dados para célculo destes indicadores sera realizada por meio de captura
de dados disponibilizados pelo sistema de gestédo do atendimento, conforme definido pela
CAIXA.

N&o serdo remunerados os tratamentos de atendimentos ndo conclusivos, a exemplo de
saudacdes, envio de emojis, dentre outros, sem novas interacdes pelos clientes.

Para fins de mensuracédo do servico prestado, este contrato utilizara dois métodos de
apuracdo/remuneracao, por minuto (tempo) ou acionamento (quantidade).

Caber4, exclusivamente, a CAIXA, a definicdo da metodologia utilizada para mensuracao
e faturamento dos servicos prestados, considerando o perfil e a estratégia definida para
cada tipo de atendimento, conforme ANEXO I-G.
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7.4.2 Os atendimentos Sincronos, ou conforme modelo e critério da CAIXA, serao
mensurados/faturados preferencialmente por tempo de atendimento (minuto).

7.4.3 Os atendimentos Assincronos, ou conforme interesse e decisdo exclusiva da CAIXA,
serdo mensurados preferencialmente por quantidade (acionamento).

7.5 O Nivel de Servico (NS) para os atendimentos sincronos e assincronos sera calculado
por FA, diariamente ou a cada intervalo de hora, conforme ANEXO I-G, de acordo com a
seguinte formula matematica:

NS = 4

" B+C+D

Onde:
A = Quantidade de atendimentos realizados dentro do intervalo de tempo definido pela
CAIXA no ANEXO I-G;
B = Soma de todos os atendimentos realizados;
C = Quantidade de atendimentos abandonados (ndo atendidos) apés o tempo definido
como padréo da fila no ANEXO |-G, aplicado as FA em que se possa mensurar 0O
abandono;
D = Todos os atendimentos redirecionados para outra Central de Atendimento (se
houver), fora do intervalo de tempo definido pela CAIXA no ANEXO I-G.

7.5.1 Seré considerado na mensuracdo do indicador de NS os atendimentos sincronos e
assincronos.

7.6 O Nivel de Servico de Callback (NSC) medira o percentual de callback realizados dentro
do prazo maximo estabelecido, em relacdo ao total de callback necessérios.

O indicador sera calculado por FA, diariamente ou a cada intervalo de hora, conforme
ANEXO I-G, de acordo com a seguinte formula matematica:
NSC = (A) 100
Onde:
A = Numero de callback realizados dentro do prazo;
B = Numero total de callback a serem realizados.

7.7 O indice de Atraso no Atendimento (IAa), a ser mensurado nos atendimentos
assincronos, sera calculado por FA, diariamente ou por intervalo de hora, conforme
ANEXO |-G, para os atendimentos em que seja possivel mensurar o indicador, utilizando-
se a seguinte formula:

I[Aa = 4

TB+cC
Onde:
A = Quantidade de atendimentos atendidos acima do tempo de toleréncia para a FA,
B = Soma de todos os atendimentos recebidos.
C = Todos os atendimentos redirecionados para outra Central de Atendimento (se
houver), fora do tempo de tolerancia definido pela CAIXA no ANEXO I-G.
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7.8

7.9

7.10

7.10.1

7.11

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

O indice de Abandono (IAb), a ser utilizado nos atendimentos sincronos seréa calculado
por FA, diariamente ou por intervalo de hora, conforme ANEXO I-G, para os atendimentos
em que seja possivel mensurar o indicador, utilizando-se a seguinte formula:

IAb:—B—C—D

Onde:

A = Quantidade de atendimentos abandonados, desconsiderando as desisténcias;

B = Soma de todos os atendimentos recebidos.

C = Quantidade de atendimentos considerados dentro da definigcdo de desisténcia.

D = Todos os atendimentos redirecionados para outra Central de Atendimento (se
houver), dentro do tempo de tolerancia definido pela CAIXA no ANEXO I-G.

Os contatos abandonados com até 05 (cinco) segundos de tempo de espera serao
considerados como desisténcia, podendo esse tempo ser alterado mediante estratégia e
critério da CAIXA ou por for¢a de legislagéo especifica.

Os atendimentos assincronos deverdo ser executados em ordem cronoldgica, do mais
antigo para o mais recente, conforme data e hora do seu recebimento na FA, salvo nos
casos de determinacdo da CAIXA para tratamento em outra ordem de prioridade.

O tempo para tratamentos dos atendimentos assincronos, sé sera reiniciado quando
houver transferéncia do atendimento entre empresas.

Nao podera ocorrer atendimentos de forma simultdnea entre canais, e s sera permitido
o tratamento simultaneo de atendimentos assincronos nos casos previstos no ANEXO I-
G, para os demais, um novo atendimento s6 devera ser iniciado apods a finalizagdo do
anterior.

REMUNERACAO DOS SERVICOS

A CONTRATADA deveraescalonar e disponibilizar os recursos humanos
necessarios com base na volumetria de atendimento, respeitando a curva de demanda
histérica constante no ANEXO 1-J, de modo a garantir a prestagcdo de um servico com
qualidade e nivel de desempenho compativel com a legislacdo vigente e/ou com 0s
parametros definidos pela CAIXA.

Em caso de aumento ou reducdo da demanda, a CONTRATADA devera realizar
0S ajustes operacionais necessarios no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos, contados
a partir da comunicacédo formal da CAIXA.

A CONTRATADA devera monitorar continuamente a evolucdo do atendimento — diario,
mensal e anual — e adequar seu dimensionamento conforme necessario, sem prejuizo
aos indicadores de producéo e qualidade contratualmente estabelecidos.

Atendimentos complementares ou correcdes realizadas em qualquer canal, decorrentes
de falhas operacionais ou indisponibilidade atribuiveis & CONTRATADA, ndo serao
remunerados.

Nos casos em que for reconhecida indisponibilidade total da infraestrutura tecnolégica ou
de sistemas sob gestao da CAIXA, por culpa exclusiva da CONTRATANTE, que impeca
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8.5.1

8.6

8.6.1

8.6.2

8.7

8.8

8.8.1

8.8.2

8.8.3

8.8.4

8.8.5

8.9

8.9.1

integralmente a execucédo dos servi¢cos durante o periodo contratual diario, sera devida a
CONTRATADA uma remuneracao especifica correspondente ao tempo em que 0s
profissionais permanecerem alocados em regime de prontiddo, sem possibilidade de
execucao das atividades contratadas.

A remuneracao referente aos periodos de indisponibilidade sera calculada com base
nos custos operacionais efetivamente comprovados. Para tanto, a CONTRATADA
devera encaminhar oficio numerado a CAIXA, detalhando os valores devidos e instruindo
o pedido com a planilha de custos e os documentos comprobatérios pertinentes.

A remuneracdo dos servicos da CONTRATADA sera baseada na mensuracdo do
guantitativo de minutos de atendimentos ou acionamentos prestados, alinhado aos
respectivos parametros e indicadores de desempenho.

Os atendimentos realizados em 1° nivel deverao ser conclusivos.

Caso haja reabertura ou transferéncia(s) para o 2° Nivel, sob responsabilidade do Analista
de Atendimento Il, esses atendimentos ndo serdo objeto de remuneracao adicional.

Em caso de identificacdo de baixo desempenho, a CONTRATADA sera formalmente
notificada pela CAIXA e estara sujeita a aplicagdo das sang¢fes previstas no contrato.

Nos casos em que houver automacao do atendimento por meio de solugéo tecnoldgica
da CONTRATADA, conforme especificado no ANEXO I-F, sera aplicado um fator de
remuneragdo de até 70% do valor vigente do respectivo servigo (minuto ou acionamento),
a critério exclusivo da CAIXA. Os valores serdo denominados como Valor de Minuto de
Atendimento Automatizado — VMa e Valor de Acionamento de Atendimento Automatizado
—VAa.

Caso a CAIXA autorize e opte pela implantagdo da solugcdo automatizada, os
atendimentos poderdo estar sujeitos as mesmas métricas e indicadores das demais
modalidades, desde que compativeis com a natureza da automacao.

O célculo do Valor de Deducao por Abandono (VDA) das FA automatizadas seguira a
mesma férmula relacionada aos atendimentos humanos.

Mesmo com a automagdo implantada, a CONTRATADA devera manter a
proporcionalidade dos prepostos, conforme dimensionamento aprovado.

O desenvolvimento, implantagdo e manutencdo da solucdo automatizada serdo de
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, sem 06nus adicionais & CAIXA, sendo
devida apenas a remuneragdo conforme os critérios estabelecidos neste contrato.

A CAIXA poderd, a qualquer tempo e a seu exclusivo critério, revogar ou suspender a
autorizacao para automacdo dos atendimentos, sem que isso gere direito a revisédo de
custos ou reequilibrio econémico-financeiro do contrato.

A CAIXA podera optar por implantar o atendimento especializado de suporte aos clientes
e usuarios de servicos especializados por meio de atendimento telefénico e/ou web, para
elucidar davidas e ajudar a solucionar demandas de clientes e usuarios destes servigos.

Os atendimentos prestados na FA do atendimento especializado poderdo, conforme
definicdo da CAIXA, ser segregados e prestados em primeiro nivel (atendimentos com
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8.10

8.10.1

8.10.1.1

8.10.1.2

8.10.2

8.10.3

8.10.4

8.10.4.1

8.11

8.11.1

8.12

8.13

necessidades comuns e que correspondem a um alto volume de demanda) e/ou segundo
nivel (atendimentos mais especializados e especificos), devendo necessariamente ser
realizados pelos Analistas de Atendimento | (Atendimento de 1° Nivel) e/ou pelos
Analistas de Atendimento Il (Atendimento de 2° Nivel).

Para apuracdo do faturamento mensal, seréo considerados os valores com 10 (dez)
casas decimais e para o valor da Remuneracéo Final serd desprezada, sumariamente, a
fracdo remanescente, considerando 02 (duas) casas decimais sem nenhum
arredondamento.

Ao valor da Remuneracéo Liquida das filas estratégicas, considerando a faixa hora de
atendimento, podera ser acrescentado um percentual de até 50% (cinquenta por cento),
em funcd@o da complexidade, sazonalidade ou estratégia de atendimento, desde que os
indicadores de produtividade e/ou de qualidade definidos como condicdo sejam
alcancados pela CONTRATADA, sendo essas condigfes, percentuais e prazos de
duracéo definidos conforme critério exclusivo da CAIXA.

O valor da soma de todas as bonificagdes ndo podera ser superior a 10% da remuneragao
bruta dos servicos prestados no canal correspondente e no respectivo més.

Entende-se como remuneragdo bruta, a quantidade total de minutos ou acionamentos
realizados, multiplicado pelo respectivo valor unitario.

O Valor do Minuto de Atendimento Especializado (VMAE) tratado na modalidade de
atendimento humano, tera fator de remuneracéo 1,5 (um e meio) vezes o Valor do Minuto
(VM).

O Valor do Atendimento Especializado (VAE) tratado na modalidade de atendimento
humano, tera fator de remuneracao 1,5 (um e meio) vezes o Valor do Acionamento (VA).

O tratamento de ocorréncias de retaguarda (Backoffice) somente sera remunerado
guando realizado por Operador de Atendimento ou Analista de Atendimento |, desde que
previamente autorizado pela CAIXA, sendo considerado como Atendimento Assincrono.

Consideram-se servigos de retaguarda todas as atividades de apoio a operagédo que
envolvam analise, registro, classificacdo, triagem, auditoria, conformidade, tratamento de
ocorréncias e demais ac¢des correlatas aos atendimentos realizados, inclusive aquelas
gue venham a ser demandadas futuramente pela CAIXA, desde que relacionadas ao
objeto deste contrato.

A CAIXA pagara & CONTRATADA o valor constante na Nota Fiscal/Fatura, de forma
mensal e condicionada a sua apresentacdo prévia. Podera, ainda, realizar deducdes
cabiveis relativas a prestacao dos servicos objeto deste CONTRATO.

No corpo da Nota Fiscal/Fatura deve constar a discriminacdo das modalidades de
atendimentos (por minuto e por acionamento) realizados e seus respectivos valores.

Serdo deduzidos da RL (Remuneracdo Liquida), a titulo de Valor de Deducdo de
Atendimento Inconforme (VDAI), cada Atendimento Inconforme (Al) constatado, conforme
ANEXO I-A.

A composicdo e a definicAo dos valores de atendimento serdo realizadas conforme
ANEXO I-C.
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8.14 Para a remuneracdo dos servicos serdo considerados 0s seguintes grupos de
atendimentos:

8.14.1 Atendimentos remunerados por minuto: telefénico (recebido ou gerado).

8.14.2 Atendimentos remunerados por acionamento: formularios eletrénicos, chat, Whatsapp,
Retaguarda, e-mails e redes sociais.

8.14.3 A definicao do tipo de remuneracdo do atendimento, presente no ANEXO I-G para cada
FA, fica a critério exclusivo da CAIXA conforme analise da jornada do cliente e das
caracteristicas da ferramenta/canal de atendimento, e o grupo ao qual pertence cada
FA/Segmento podera ser alterado a qualquer tempo.

8.15 REMUNERACAO DOS ATENDIMENTOS POR MINUTO (RAM)

8.15.1 A Remuneracdo mensal dos Atendimentos por Minuto, recebidos ou gerados, sera
calculada por FA, conforme férmula abaixo:

RAM; = Z(RTAMd) + RIQ s
Onde:
RAM;:. Remuneracédo dos Atendimentos por Minuto da fila de atendimento.
RTAMq4: Remuneracédo do Tempo de Atendimento por Minuto na data (onde d é o dia do
més referente ao faturamento).
RIQms: Remuneracgéo do Indicador de Qualidade por fila de atendimento.
8.15.2 O RTAMqy sera calculado diariamente conforme a férmula abaixo:
24
RTAM, Z [(NS”) 60% * TA VM]
_ * * *
d= NSP 0T o
n=1
Onde:
RTAMqy: Remuneragdo do Tempo de Atendimento na data, onde d € o dia do més
referente ao faturamento.
NSn: Nivel de Servigo, onde n é igual a faixa horéaria de intervalo definida.
NSP: Nivel de Servico Padréo.
TAn: Tempo de Atendimento.
VM: Valor do Minuto, conforme servico a ser prestado.
n: serd de 1 a 24, correspondente aos intervalos de faixa horéria, ou conforme intervalo
referente ao tipo de apuracéo definido no ANEXO I-G.
8.15.3 O RIQms sera calculado, mensalmente, conforme a férmula abaixo:
NQ
RIQmf= [(NQP) *40% *TAp, * VM
Onde:
RIQmi: Remuneracgéo do Indicador de Qualidade (Minuto) por fila de atendimento.
NQ: Nivel de Qualidade médio.
SICLG: 66315
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8.15.4

8.15.5

8.15.6

8.15.7

8.16

8.16.1

8.16.2

8.16.3

NQP: Nivel de Qualidade Padréo.
TAm: Tempo de Atendimento por fila no més.
VM: Valor do Minuto, conforme servico a ser prestado.

Quando o NS atingido for maior ou igual ao NSP definido, o seu valor seré igual a 100%,
nao impactando no valor do minuto do atendimento.

Quando o NQ atingido for maior ou igual ao NQP definido, o seu valor sera igual a 100%,
nao impactando no valor do minuto do atendimento.

Para os atendimentos telefénicos gerados, sera considerado, para fins de faturamento, o
tempo de atendimento a partir do momento da discagem, sendo remunerado mesmo nos
casos em que o cliente ndo atender a ligacao.

Nao havera diferenciacé@o no valor de remuneragao entre os atendimentos recebidos e o0s
gerados.

REMUNERACAO DOS ATENDIMENTOS POR ACIONAMENTO (RAA)

A Remuneragdo mensal por Acionamentos serd calculada por FA, seja recebido ou
gerado, conforme férmula abaixo:

RAA; = Z(RQAd) + RIQq

Onde:

RAA:. Remuneracao dos Atendimentos por Acionamento das filas de Atendimento.
RQA4: Remuneracdo da Quantidade dos Atendimentos mensurados por Acionamento,
onde d é o dia do més referente ao faturamento.

RIQar: Remuneracgéo do Indicador de Qualidade por fila de atendimento.

O RQA, sera calculado diariamente conforme a férmula abaixo:

24

NS
RQA4_ Z [(N s;) £ 60% * QA, * VA

n=1

Onde:

RQA4: Remuneracéo da Quantidade dos Atendimentos mensurados por Acionamento ha
data, onde d é o dia do més referente ao faturamento.

NSn: Nivel de Servico, onde n € igual a faixa de intervalo definida.

NSP: Nivel de Servico Padréo.

QAn: Quantidade de Atendimento, onde n € igual a faixa de intervalo definida.

VA: Valor do Acionamento, conforme servico a ser prestado.

n: sera de 1 a 24, correspondente aos intervalos de faixas horarias de um dia, ou
conforme intervalo referente ao tipo de apuracéo definido no ANEXO I-G.

O RIQas sera calculado mensalmente conforme a formula abaixo:

NQ
NQP

RIQ,r [( )*40%* QA *VA]
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Onde:

RIQa: Remuneracéo do Indicador de Qualidade (Acionamento) por fila de atendimento.
NQ: Nivel de Qualidade médio.

NQP: Nivel de Qualidade Padrao.

QAn: Quantidade de Atendimento por fila no més.

VA: Valor do Acionamento, conforme servigo a ser prestado.

8.16.4 Quando o NS atingido for maior ou igual ao NSP definido, o seu valor sera igual a 100%,
nao impactando no valor do acionamento.

8.16.5 Quando o NQ atingido for maior ou igual ao NQP definido, o seu valor sera igual a 100%,
nao impactando no valor do acionamento.

8.16.6 Caso o atendimento telefébnico passe a ser remunerado por acionamento, 0s
atendimentos de callback ndo serdo remunerados, considerando nao se tratar de um
novo acionamento, mas da retomada de um atendimento ja iniciado.

8.17 VALOR DE DEDUCAO POR ABANDONO (VDA)

8.17.1 O Valor de Deducéo por Abandono (VDA) é aplicado aos atendimentos sincronos, em
gue se possa mensurar o indicador, e sempre que o percentual de abandono, no dia ou
faixa horéria, superar a tolerancia estabelecida pela CAIXA por FA, turno e intervalo de
apuracgéo, conforme ANEXO I-G, e sera deduzido o valor correspondente a volumetria
gerada pela quantidade de contatos abandonados (QCA).

8.17.1.1 Para os referidos atendimentos, a quantidade de contatos abandonados sera multiplicada
pelo Tempo Médio de Atendimento (TMA) da Fila de Atendimento (FA), apurado na
respectiva data da prestacéo do servico, para deducdo equivalente em minutos.

8.17.1.2 Segue abaixo a formula do VDAm que sera calculado sobre as FA, cujo tipo de
atendimento seja sincrono:

24

VDA,, = [Z (QCA,, * TMA,)] * VM

n=1
Onde:
VDA = Valor de Deducéo por Abandono, para atendimentos sincronos.
QCA, = Quantidade de Contatos Abandonados nas filas acima da tolerancia, onde n é
igual a faixa de intervalo definida.
TMAq = Tempo Médio de Atendimento de cada fila de atendimento, onde ocorreu o
abandono acima da toleréncia, apurado na respectiva data da prestacdo do servico.
VM = Valor do Minuto, com o respectivo fator de remuneracao definido para cada tipo de
atendimento referenciado no objeto deste CONTRATO.
n: sera de 1 a 24, correspondente aos intervalos de faixas horarias de um dia, ou
conforme intervalo referente ao tipo de apuracéo definido no ANEXO I-G.

8.18 VALOR DE DEDUCAO POR ATRASO DE ATENDIMENTO (VAA,)

O Valor de Dedugcdo por Atraso de Atendimento (VAA.) é aplicado aos
atendimentos assincronos, nos quais seja possivel mensurar o tempo de resposta, e
sempre que o percentual de atendimentos com atraso superior a tolerancia estabelecida
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pela CAIXA exceder os limites definidos para cada FA, turno e intervalo de apuracao,
conforme ANEXO I-G

8.18.1 Para esses atendimentos, a quantidade de Tempo Total de Espera (TTE) sera subtraida
do Tempo do Nivel de Servigo (TNS) da Fila de Atendimento (FA), dividido pelo Fator de
Proporgédo (FP) minuto — acionamento (conforme item 2.3), para obtencdo da dedugédo
equivalente em minutos, o qual sera multiplicada por 02 (dois).

8.18.1.1 Segue abaixo a formula do VAA. que serd calculado sobre as FA, quando o tipo de
atendimento for assincrono:

24

VAA. = TTEn —TNS VA
o= 1) N

n=1
Onde:
VAA. = Valor por Atraso no Atendimento assincrono
TTE, = Tempo Total de Espera para inicio do atendimento acima da tolerancia, onde n é
igual & faixa de intervalo definida.
TNS = Tempo do Nivel de Servico Padréo da FA, conforme ANEXO I-G.
FP = Fator de propor¢gdo minuto — acionamento (item 2.3).
VA = Valor do Acionamento.
n: serd de 1 a 24, correspondente aos intervalos de faixas horarias de um dia, ou
conforme intervalo referente ao tipo de apuracéo definido no ANEXO I-G.

8.18.2 O VDA e o VAA serao deduzidos na fatura do més em que forem apurados. Caso néo
seja possivel, as deducdes serdo realizadas na fatura do més subsequente.

8.18.3 Os calculos referentes ao VDA e VAA serdo aplicados somente quando o0s respectivos
tempos de tratamento excederem o Nivel de Servico Padréo.

8.18.4 Nos casos de transferéncias entre FA da CONTRATADA o prazo para atendimento ndo
sera reiniciado.

8.19 Quando o volume de demanda for superior a 20% da média histérica das ultimas 4
(quatro) semanas em determinada FA por faixa de apuragéo, conforme ANEXO I-G,
desconsiderados os dias atipicos conforme definicdo da CAIXA, o NS e o VDA nao serdo
considerados nos célculos para fins de remuneragao.

8.20 O Nivel de Servi¢co Padrao (NSP) a ser atingido pela CONTRATADA esta disponivel no
ANEXO |-G, podendo ser alterado a critério da CAIXA.

8.21 O Nivel de Qualidade (NQ) sera apurado mensalmente por fila conforme indicado no
ANEXO I-A.

8.22 O Nivel de Qualidade Padrao (NQP) a ser atingido pela CONTRATADA esta disponivel
no ANEXO |-G, podendo ser alterado a critério da CAIXA.

8.23 As deducgbes do VDA e VAA estdo limitadas ao valor da Remuneragédo Liquida da
respectiva fila e faixa horéria. Caso, apoés a aplicacao das dedu¢des mencionadas, o valor
resultante seja negativo, esse sera considerado como 0 (zero).
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8.24 Quaisquer indicadores de desempenho ou valores de deducédo que forem negativamente
impactados por falhas, problemas operacionais ou quaisquer outros fatores cuja
responsabilidade seja exclusivamente da CAIXA serdo desconsiderados para fins de
apuracao de penalidades, sendo os respectivos valores abonados pela CONTRATANTE.

8.25 REMUNERACAO LIQUIDA (RL)

8.25.1 A RL serd obtida pelo somatério dos resultados da aplicacdo das férmulas matematicas
para cada servigo prestado, ou seja: RL = Y RAM + YRAA -3 VDA, — >VDA,

Onde:

RAM = Remuneragéo dos Atendimentos por Minuto;

RAA = Remuneragéo dos Atendimentos por Acionamento;

VDAmM = Valor de Deducéo por abandono, das FA mensuradas em minutos;
VDAa = Valor de Deducéo por abandono, das FA mensuradas por acionamento

8.26 REMUNERACAO FINAL (RF)

8.26.1 A RF ser& obtida apds aplicacao das demais deducgdes previstas neste CONTRATO para
cada servigo prestado, ou seja: RF = RL — VDAI - VDTI - ODA - VDT.

Onde:

RL = Remuneracéao Liquida

VDAI = Valor de Deduc¢éo de Atendimentos Inconformes
VDTI = Valor de Dedugé&o Tecnologica da Informacéo
ODA = Outras Deducdes Aplicaveis

VDT = Valor de Deduc¢éo Treinamento

8.26.2 Caso algum dos indicadores ou valores de deducao previstos nas formulas estabelecidas
neste Termo de Referéncia nao seja aplicavel ou ndao possa ser mensurado, o referido
item sera desconsiderado, sem prejuizo da apuracdo dos demais indicadores e valores
de deducéo que compdem tais férmulas.

8.27 LIMITADOR DE VALOR DEDUTIVEL (LVD)

8.27.1 Com o objetivo de assegurar a saude econémico-financeira do contrato, sera aplicado
limitador sobre a soma das dedugfes operacionais (glosas) realizadas sobre a Receita
Bruta (RB).

8.27.2 Esse limite estabelece que, para fins de apuracdo da Receita Final (RF), o total das
deducdes ndo podera ultrapassar 10% do valor da RB, mesmo que o valor acumulado
das deducdes seja superior a esse percentual.

LVD « Deducgdes > 0,10 * RB
Onde:
LVD = Limitador de Valor Dedutivel
RB = Remuneragé&o Bruta

8.27.3 Caso a remuneracdo dos servicos seja realizada com a aplicacdo do Limite de Valor
Dedutivel (LVD), isso caracterizara desempenho insatisfatério por parte da
CONTRATADA, sendo formalmente notificada para apresentar um Plano de Acéo
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visando a recuperacéo da performance, ficando também sujeita as penalidades previstas
neste Termo de Referéncia.

8.27.4 O limitador de deducdes aplica-se exclusivamente aos valores decorrentes da execucao
dos servicos contratados, abrangendo indicadores de desempenho e glosas. Esse
limite ndo se estende a valores referentes a multas (penalidades
contratuais) e/ou ressarcimentos por prejuizos causados a CAIXA ou a terceiros, 0s quais
poderdo ser aplicados integralmente, conforme previsto nas clausulas especificas do
contrato.

9 RECRUTAMENTO, SELECAO E DISPENSA

9.1 A CONTRATADA sera responsavel por conduzir todo o processo de recrutamento e
selecdo de pessoal, conforme Plano de Recrutamento e Selecdo, assumindo
integralmente os custos relacionados a execugéo dessas tarefas e rotinas.

9.2 O processo de recrutamento e selecdo de pessoal devem ser minuciosos e
documentados, observando-se critérios de mercado, tais como:

9.2.1 Perfis/conhecimentos desejaveis as fungdes.

9.2.2 Verificacao da exatiddo das informagfes constantes no curriculo do candidato.

9.2.3 Perfil psicol6gico compativel com as atividades, analisado por profissional especializado
e utilizando ferramentas de avaliagdo de eficacia comprovada.

9.24 Cumprimento de demais obriga¢des conforme legislacdo pertinente.

9.25 Cumprimento da formagéo minima exigida.

9.3 A CONTRATADA se compromete a substituir, no prazo definido pela CAIXA, quaisquer
de seus empregados designados para executar as tarefas que ndo estejam atendendo
aos padrbes de qualidade e conduta exigidos pela CAIXA, sem incorrer em prejuizo aos
indicadores descritos em CONTRATO.

9.3.1 A substituicdo podera ser feita a critério da CONTRATADA ou a pedido da CAIXA.

9.4 A CONTRATADA, bem como seus prepostos e funcionarios, podera ser responsabilizada
administrativa, civil e criminalmente pela prestacéo de informacgdes falsas ou omissas no
processo de recrutamento, selecdo ou dispensa de pessoal.

9.4.1 Essa responsabilidade inclui, mas ndo se limita, a falsificacdo de documentos,
declaracdes inveridicas sobre formacdo, experiéncia ou qualquer outra conduta que
comprometa a veracidade das informacgdes exigidas neste Termo de Referéncia.

10 SEGURANCA DA INFORMACAO E SEGURANCA CIBERNETICOS

10.1 A CONTRATADA deverd obedecer as normas e rotinas da CAIXA, em especial as
relacionadas a seguranca da informacédo e a seguranca cibernética, além de garantir o
cumprimento por seus colaboradores.

10.2 Segurancga da Informacéo
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10.2.1

10.2.2

10.2.3

10.2.4

10.2.5

10.2.6

10.2.7

10.2.8

10.3

O contrato de trabalho da CONTRATADA com os prestadores devera conter clausulas
especificas sobre confidencialidade e sigilo de informacdes, responsabilizagdo e
penalidades, caso sejam divulgados quaisquer tipos de informac¢des, mesmo apds o
término do referido contrato de trabalho.

O contrato de trabalho devera conter clausulas especificas sobre monitora¢des por
escuta e gravacado de atendimentos de todos os meios de comunicagcdo previstos no
objeto deste CONTRATO e em seus ANEXOS.

Também devera constar no contrato de trabalho clausula especifica informando sobre o
compartilhamento de dados pessoais do empregado com a CAIXA, para fins de
acompanhamento e fiscalizagdo quanto ao cumprimento das obrigacdes trabalhistas pela
CONTRATADA.

A CONTRATADA fica ciente de que deve guardar por si, por seus diretores, empregados,
subcontratados ou prepostos, em relacdo aos dados, informacdes ou documentos de
gualquer natureza que sejam de propriedade da CAIXA, exibidos, manuseados, ou que
por qualquer forma ou modo venham tomar conhecimento, 0 mais completo e absoluto
sigilo, em raz&do do servico ora contratado, ficando, portanto, por forca de lei, civil e
criminalmente responsavel por sua indevida divulgacgéo, incorreta utilizagdo, sem prejuizo
da responsabilidade por perdas e danos a que der causa e das cominagfes contratuais
impostas.

O acesso aos sistemas da CAIXA somente podera ser autorizado por pessoas investidas
desta responsabilidade, definidas e delegadas pela CAIXA e devera, obrigatoriamente,
obedecer as normas dispostas.

Em caso de conduta indevida por parte do operador ou qualgquer outro empregado, todos
0s acessos fisicos e ldgicos deverédo ser, imediatamente, bloqueados pelo administrador
de seguranca ou pessoa por ele indicada, que seja responsavel pela liberacdo ou
alteracdo dos acessos.

Para os casos de demisséo ou desvinculagcdo do empregado ao presente CONTRATO,
deverdo ser observados 0s seguintes aspectos:

. Os acessos aos sistemas sob responsabilidade da CONTRATADA deveréo ser,
imediatamente, revogados.

ll.  Caso haja sistemas sob responsabilidade da CAIXA, esta deverd ser,
imediatamente, comunicada a respeito da demissdo ou desvinculacdo do
colaborador.

lll. O empregado ndo podera acessar o ambiente de operagao depois de comunicada
sua dispensa.

Considerando que o grau de criticidade de Seguranca da Informacdo, a CONTRATADA
deve cumprir todos os requisitos da legislacdo brasileira aplicaveis a seguranca da
informacgé&o e privacidade de dados, bem como deve se comprometer integralmente a
observancia dos itens dispostos no ANEXO |-H — SEGURANCA DA INFORMACAO E
PRIVACIDADE.

Seguranga Cibernética
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10.3.1 A CAIXA gerencia e protege a identidade logica dos usuérios internos e externos e
implementa controles e parametros seguros no uso da rede tecnoldgica, solugbes e
dispositivos corporativos.

10.3.2 A gestdo de riscos cibernéticos compreende a identificacdo de ameacas,
vulnerabilidades, estimativa de impactos e a definicho de acbes voltadas ao
monitoramento, analise e reportes.

10.3.3 As diretrizes e os procedimentos a serem observados pela CONTRATADA sobre
seguranca cibernética encontram-se dispostos no ANEXO I-| - DIRETRIZES GERAIS DE
SEGURANCA CIBERNETICA PARA FORNECEDORES.

10.3.4 O néo atendimento pela CONTRATADA de qualquer requisito de seguranca cibernética,
definido no presente instrumento contratual, implicara em penalidades/sancdes
administrativas.

11 RELATORIOS
11.1 A CONTRATADA fornecera relatérios em formato eletrbnico, na periodicidade

demandada pela CAIXA, sem prejuizo de fornecimento de outros relatérios e dados que
venham a ser solicitados no decorrer do CONTRATO:

RELATORIO DESCRICAO PERIODICIDADE

Relatério de Acompanhamento da Operacéo,
Planejamento e trafego do més anterior,
incluindo todos os canais (telefénico, web,
chat e demais atendidos pelo contrato), bem
como Plano de Acéo a ser implementado e
a) PRODUCAO | seus objetivos para 0 més em curso, a ser
homologado pela CAIXA.

Mensalmente, até
0 5° dia util

Régua de Alocagcdo de Operadores
atualizada, referente a semana subsequente,
contemplando turn over, absenteismo,
treinamento e admissoes.

Semanalmente

Relatério de Acompanhamento da Monitoria
e Pesquisa de Satisfacdo do més anterior,
bem como Plano de Acdo a ser
implementado e seus objetivos para 0 més
em curso, a ser homologado pela CAIXA.

Mensalmente, até
o 5° dia util
b) MONITORIA

Diagnésticos para melhoria da qualidade do
atendimento e dos processos relacionados a
produtos e servicos da CAIXA.

Quando solicitado
pela CAIXA

Enviar relacdo de operadores treinados por
c) TREINAMENT | fila, contendo canal de atendimento, nome

@] completo do operador, matricula CAIXA,
horario de entrada, horario de saida.

Semanalmente

Enviar quaisquer documentos, relatérios,
registros, evidéncias ou informag¢des que
d) COMPLIANCE | comprovem o fiel cumprimento das
obrigagOes previstas neste contrato, inclusive
suas clausulas, anexos e aditivos.

Quando solicitado
pela CAIXA
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11.2

12

12.1

12.2

12.2.1

12.2.2

12.2.3

Relatério com quantitativo mensal de
prestadores ativos no contrato, demitidos no

mé roporcionali ntr rgos. A
€és e proporcionalidade entre cargos Mensalmente, até

L . o o 5° dia util
Relatério analitico contemplando diagnéstico
dos motivos e agdes em andamento para

reversao do turn over apresentado.

Relatorio de Acompanhamento do Suporte
Operacional de TI do més anterior, bem como
Plano de Acgéo a ser implementado e seus
objetivos para 0 més em curso, a ser
homologado pela CAIXA. Mensalmente, até
Relatério de Acompanhamento de Sistemas o 5° dia util

do més anterior, bem como Plano de A¢éo a
ser implementado e seus objetivos para o
e) TECNOLOGIA | més em curso, a ser homologado pela
CAIXA.

Relatorio com os graficos do trafego diario

dos links de comunicacéo referente ao més
Mensalmente,

faturado; i
junto com os
. _ _ , documentos
Relatério contendo 0s cinco maiores picos enviados com a
diarios e o resultado do calculo da ocupacao fatura

média diaria, de todos os links de
comunicacdao, referente ao més faturado.

Apés andlise dos relatorios, a CAIXA podera solicitar ajustes, correcao e/ou elaboragéo
de plano de acdo para cumprimento do previsto neste contrato, sem prejuizo a aplicacado
de sancdes.

CRONOGRAMA E CARACTERISTICAS DA IMPLANTACAO DOS SERVICOS

A fase de implantagdo dos servigos, sera constituida pelo prazo de até 75 (setenta e
cinco) dias corridos contados a partir da data de assinatura do CONTRATO, podendo ser
prorrogado por até 45 (quarenta e cinco) dias, a critério exclusivo e mediante formalizacao
por parte da CAIXA.

Nessa fase, a CONTRATADA devera:

Designar Gerente(s) de Projetos com atuacao exclusiva no periodo de implantacéo e que
sera(8o) responsavel(eis) por organizar 0s cronogramas e prazos, atuard(ao) como
facilitador(es) e ponto focal, a fim de garantir a implantacdo no prazo contratual.

Executar todos os servicos para desenvolvimento e implantacdo das ferramentas
tecnolégicas necessarias para prestacdo dos servicos objeto deste CONTRATO,
atendendo aos requisitos de integracdo com o0s sistemas e ambientes operacionais da
CAIXA, de modo que seja garantido o seu pleno funcionamento em conformidade com
suas especificacdes, sem 6nus adicional para a CAIXA.

Ajustar 0os seus processos e atuar de forma proativa nas correcbes e melhorias
necessarias a efetiva implantacéo de seus servigos.
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12.2.4 Finalizado o periodo de implantacdo dos servicos, a CONTRATADA devera estar apta a
prestar todos os servicos de atendimento, conforme especificagbes contidas neste
CONTRATO.

12.2.5 A CONTRATADA s6 sera remunerada apoés o efetivo inicio da prestacéo dos servicos.

12.3 Para implantagéo dos servicos, a CONTRATADA devera seguir o cronograma abaixo:

Cronograma de Implantag&o dos Servigos
Item Atividade Res_ponsabl Periodo
lidade
: ~ Data da
B o oo “chesiara0 G2 caa_ | assmatura t

I ; ' . ~ CONTRATA contrato
implantacdo e apresentacdo do endereco de DA 19 dia — inici
funcionamento da operacéao. (1° dia — inicio

cronograma)
Nomeacdo, apresentacdo e repasse do(s)
contato(s) atualizado(s) do(s) responsavel(veis)| CONTRATA | Até o 3°dia

Il ~ : . ~ :
pela(s) gestdo do(s) projeto(s) de implantacdo, na DA corrido
figura de Gerente(s) de Projetos.

Il Apresentar configuracdes dos | CONTRATA | Até o 3°dia
computadores/notebook a serem utilizados na|DA corrido
operacao.

Organizar agendas de alinhamento, nas quais
serdo repassadas as instrugfes e especificacdes Até 0 3° dia

IV |iniciais necessarias para a implantacédo CAIXA :

: o . ~ corrido
(infraestrutura fisica e tecnologia) e adequacao do

ambiente operacional da CONTRATADA.

Definicdo das datas iniciais da implantagéo de CAIXA Ate o 4° dia

A £ CONTRATA .
infraestrutura tecnolégica. DA corrido

Vi Entrega de amostras de COCI:\IAFIIiz(ﬁT A Até o 7° dia
microcomputador/notebook, conforme ANEXO I-E. DA corrido
Entrega do Plano de Absorcdo de Volumetria — Até o 8° dia

VII = CAIXA X
Steps de Implantacéo. corrido
Entrega do cronograma das [m'plantagoes de CONTRATA | Até 0 8° dia

VIII |infraestrutura fisicas e tecnologicas a serem .
: DA corrido
realizadas.

IX Entrega de exemplar de headset e Adaptador de | CONTRATA | Até o 9° dia
escuta simultdnea para homologacao pela CAIXA. DA corrido

X Apresentacdo do escopo, planejamento preliminar, | CONTRATA | Até o 10° dia
dos planos previstos no item 13 do ANEXO I. DA corrido
Apresentacao da primeéira =~ equipe de CONTRATA | Até o 10° dia

XI | Multiplicadores em quantidade suficiente a carga .

L . DA corrido
horéria de treinamentos.
e e ers s _canan | e 1006

X|| | fepasse ¢e esp Goes para a Impiantagao € a1 coNTRATA | 0 15° dia
adequacédo de seu ambiente, sistemas, telefonia e .

q : - DA corrido
emais recursos necessarios.
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Realizacdo das implantacBes de infraestruturas CONTRATA Entre 0 10° e
Xl |fisicas e tecnolégicas e realizacdo de pontos de DA 0 45° dia
controles e alinhamentos. corrido
= - YT
XIV I—!omolpgagao do headset e Adaptador de escuta CAIXA Até o 1_1 dia
simultanea corrido
; o
XV | Apresentar indicadores previstos no ANEXO I-A. CAIXA Atecgr?i(()jodla
Vistoria 1 da infraestrutura tecnoldgica, fisica e
xy| |Seguranca da informacgédo disponibilizada pela CAIXA Até o 31° dia
CONTRATADA (visita técnica), conforme Checklist corrido
de Fiscalizacdo CAIXA.
Homologacao da infraestrutura tecnolégica, fisica e Até o 35° dia
XVII . ~ A CAIXA :
seguranca da informacao, conforme vistoria 1. corrido
Entrega do Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiros . o
XVl | (AVCB) e Licenga de Funcionamento, conforme CONSEATA Atecgrili(éodla
previsto no ANEXO I-D.
Entrega de todos o0s microcomputadores e| CONTRATA | Até o 40° dia
XIX .
notebooks. DA corrido
XX Entrega dos planos previstos no item 13 do ANEXO | CONTRATA | Até o 40° dia
B DA corrido
Conclusdo do Treinamento da primeira equipe de
Multiplicadores, Supervisores, Coordenadores e Até o 45° dia
XXI ) ) : CAIXA .
Monitores, com registro de presenca, lista de corrido
participantes e conteudo.
= T . - T
XXI] Homo_loga(;ao ou sqhmtagao de ajustes no CAIXA Até 0 50 dia
planejamento dos servicos. corrido
Homologacao da infraestrutura tecnolégica, fisica e Entre 0 51°e
XXII . ~ X ! CAIXA 0 55° dia
seguranca da informacao, conforme vistoria 2. ,
corrido
Ajustes na infraestrutura tecnolégica, fisica e
xx|V | Seguranca da informacdo as demais solu¢bes| CONTRATA | Até o 60° dia
tecnolégicas e fisicas necessarias para o DA corrido
Atendimento, conforme apontamentos CAIXA
XXV Vistoria 2 da_mfraestrytura tecnoldgica, fisica e CAIXA Até o 6_1 dia
seguranca da informacéao. corrido
AJuste§ 'flnalg,. caso haja, da |n'fraestrutLjra CONTRATA | Entre 65° e
XXVI |tecnoldgica, fisica e seguranca da informacéao, . .
. 7 DA 70° dia corrido
apos avaliacdo da CAIXA.
KXV Treinamento da equipe de operadores para atender | CONTRATA | Até o 74° dia
100% da volumetria prevista. DA corrido
XXVII | Avaliagédo final da CAIXA para conclusédo da fase | CONTRATA o .
. ~ e . ~ 75°dia corrido
I de implantacdo (fim da fase de implantacéo). DA
XXIX | Inicio da prestacdo dos servicos. CONSEATA 76°dia corrido
12.4 O cronograma de implantagdo proposto terd os prazos substituidos por datas efetivas,
baseadas na data de assinatura do CONTRATO, e poderd ser ajustado, a critério
exclusivo da CAIXA.
SICLG: 66315
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12.5

12.6

12.7

12.8

12.8.1

12.8.2

12.9

12.10

12.11

12.12

12.13

12.14

A CONTRATADA devera se preparar para a prestacdo dos servigos, seguindo as
especificagdes constantes no Termo de Referéncia e anexos, especialmente o ANEXO I-
J (Planilha de Evolugéo de Atendimento), e conforme Plano de Absorcdo de Volumetria
— Steps de Implantacao.

Durante o periodo de absorgéo, que sera de, no maximo, 6 (seis) meses, a CAIXA
entregara gradativamente as volumetrias estimadas, e, ao final desse prazo, a
CONTRATADA devera estar apta a atender 100% do volume mensal estimado.

A CONTRATADA devera iniciar a prestacao de servicos com as equipes devidamente
treinadas e aptas para o atendimento, com capacidade para atender 100% da volumetria
prevista no Plano de Absorcéo de Volumetria — conforme cada step de Implantacéo.

Sera concedido um periodo de caréncia de 30 (trinta) dias corridos, contado a partir do
inicio da prestacdo dos servicos, podendo ser prorrogado por mais 30 (trinta) dias,
sucessivamente, a critério exclusivo da CAIXA.

Nesse periodo, ndo serdo considerados pleitos de qualquer natureza devendo a
CONTRATADA ajustar seus processos, gerar e acompanhar todos os indicadores
previstos no CONTRATO, avaliar os resultados obtidos e atuar proativamente nas
correcdes e melhorias necessarias, fornecendo a CAIXA os relatérios que forem
solicitados.

Durante esse periodo, a remuneracdo sera calculada sem aplicagdo de redutores,
acréscimos ou demais indicadores previstos no contrato, conforme férmula abaixo:

RAM = TA*VM
RAA =QA*VA
RF = RAM + RAA

Apéds o periodo de caréncia, a CAIXA poderd avaliar e ajustar esses indicadores
utilizando-se dos dados histéricos da CAIXA e dos resultados a serem alcancados e
produzidos no decorrer do restante do CONTRATO, dentre outras variaveis que a CAIXA
julgar pertinente.

Para inicio da prestacdo dos servicos objeto deste contrato, devera ser observada a
conclusdo e a aprovacdo, pela CAIXA, de todos os itens, atividades e obrigacdes
atribuidos @a CONTRATADA na fase de implantagao.

Caso a CONTRATADA ndo cumpra integralmente tais exigéncias, a CAIXA podera, a seu
exclusivo critério, ndo autorizar o inicio da prestacdo dos servicos até a completa
regularizagédo das pendéncias.

O periodo decorrido entre a data inicialmente prevista para o inicio da prestagdo dos
servicos e a data efetiva de inicio, quando decorrente de pendéncias imputaveis a
CONTRATADA, ndo acarretara, em nenhuma hipétese, prorrogacdo da fase de
implantacédo, salvo deciséo expressa e exclusiva da CAIXA.

ApOs o fim do periodo de transicao, e a qualquer tempo, a CAIXA realizara vistorias para
verificar se a infraestrutura estqd em conformidade com as especificacdes.

Em caso de atraso ou ndo cumprimento do cronograma de implantacdo, de atraso no
inicio da prestacéo dos servicos, ou de ndo observancia dos demais itens dispostos neste
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Termo de Referéncia, fica a CONTRATADA sujeita as penalidades previstas no

PLANEJAMENTO DOS SERVICOS

Para garantir a qualidade, sustentabilidade e continuidade dos servicos, a CONTRATADA
devera apresentar um escopo/planejamento preliminar. Apdés homologacao da CAIXA,
devera ser entregue o planejamento definitivo, de acordo com o Cronograma de
Implantagdo dos Servicos, contemplando os Planos a seguir, cuja abrangéncia deve
corresponder ao objeto deste contrato:

PLANO DE ACOMPANHAMENTO DA QUALIDADE

Definido a partir de diretrizes repassadas pela CAIXA, contemplando todos
0s médulos descritos no ANEXO [-A.

PLANO DE IMPLANTAGAO DA OPERACAO E DO SUPORTE OPERACIONAL

O Plano devera conter, entre outros:
a) Dimensionamento e apresentacdo de cronograma para alocagao das
equipes que atuardo na operagao e no suporte operacional.
b) Relacdo dos beneficios trabalhistas dos prestadores, tais como: vale-
refeicdo, vale-transporte e plano de salde.

PLANO DE RECRUTAMENTO E SELECAO

O Plano deve apresentar as metodologias de recrutamento adotadas e suas
respectivas fontes de selecdo, os perfis profissionais, competéncias e
habilidades requeridas, as técnicas utilizadas para avaliar a adequacgéo dos
candidatos aos cargos, a documentagdo e a qualificacdo exigidas para a
admisséo, o cronograma das etapas de recrutamento e selecdo, e outras
técnicas e procedimentos aplicados no processo seletivo.

PLANO DE CONTINUIDADE DE SERVICOS

Planejamento da CONTRATADA para funcionar com no minimo 80% da
forca de trabalho em ocorréncias, como: paralisacdo de transporte publico,
greve da(s) categoria(s) profissional(is), quaisquer impedimentos de acesso
as dependéncias da Central, falta d’agua, energia elétrica e/ou insumos
necessarios ao atendimento, acidentes de trabalho, incéndios, explosdes,
inundacdes e/ou alagamentos, vazamentos quimicos e/ou cheiros fortes,
assaltos, sabotagem, atentados e/ou ataques internos ou externos.

PLANO DE ABSORCAO E REPASSE DE CONHECIMENTOS E DE TECNOLOGIA

O Plano deve contemplar a estratégia, prazos e o0 método de trabalho entre
a(s) empresa(s) contratada(s) para prestacdo de servicos de atendimento,
a qualquer tempo, quando determinado pela CONTRATANTE, sem custos
adicionais a esta, de forma a garantir a qualidade e continuidade dos
servicos quando da absorcdo ou repasse dos conhecimentos e
competéncias.

CONTRATO.
13
13.1
13.1.1

Descricéo
13.1.2

Descricéo
13.1.3

Descricéo
13.1.4

Descricéo
13.1.5

Descricéo
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Para absorcéo dos conhecimentos deverdao constar no Plano, no minimo,
0S seguintes topicos:

a) lIdentificacdo dos profissionais da CONTRATADA envolvidos na
absorcdo, seus papéis e responsabilidades.

b) Cronograma identificando as tarefas, recursos e marcos de
referéncia.

c) Plano de gerenciamento de riscos, de contingéncia e de
acompanhamento da absorcao.

d) Estratégia de recuperagdo da documentacdo e/ou atualizacao dos
documentos de sistemas/projetos, quando for o caso.

e) Descricdo de como se dara a customizacdo de seus processos,
metodologias, ferramentas e fluxo de atendimento durante a
absorcéao.

f) Disponibilizag&o de ferramenta de acompanhamento pela CAIXA do
processo de absorgdo em todas as suas fases.

Para repasse, todo conhecimento adquirido ou desenvolvido bem como
toda informagcdo produzida e/ou utlizada, documentagbes, manuais
operacionais e fluxogramas, relacionados as atividades de atendimento,
gualidade, monitoria e diagnoéstico, treinamento, trafego, tecnologia e
sistemas, e outras, deveréao ser disponibilizados a CAIXA ou a empresa por
ela designada.

O plano devera identificar todos 0s compromissos, projetos, papéis,
responsabilidades, artefatos, tarefas, a data inicio e prazo, bem como todos
os envolvidos com o repasse e ter a aprovacao formal da CAIXA.

Seré de inteira responsabilidade da CONTRATADA a execug¢éo do Plano
de Absorcdo e Repasse de Conhecimentos, bem como a garantia da
absorcdo ou do repasse bem-sucedido de todas as informacbes
necessarias para a continuidade dos servigos prestados pela CAIXA ou
empresa por ela designada.

13.1.6 PLANO DE RESPONSABILIDADE SOCIAL, AMBIENTAL E CLIMATICA — PRSAC

Programa de adoc¢dao de principios e diretrizes de natureza social, ambiental
e climatica, considerando suas responsabilidades com a sociedade e com
o meio ambiente, e em observancia aos dispositivos regulatérios,
resguardando proporcionalidade com seu modelo de negdcios, natureza
das operagbes, complexidade dos produtos, servicos, atividades e

processos da empresa.
Descricéo
@] plano devera contemplar minimamente:
AcOes de responsabilidade social, ambiental e climatica descritas na
Clausula Décima Oitava do contrato.
SICLG: 66315
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Programa Permanente de Motivacdo e Qualidade de Vida com o
dimensionamento das equipes de endomarketing, ginastica laboral e saude,
descricdo das campanhas motivacionais e programas para promoc¢éo da
saude e bem-estar e qualidade de vida dos empregados.

Programa de Seguranca de Pessoas e Ambientes com a descricdo das
atividades, medidas e acbes preventivas que serdo praticadas para
melhorar e garantir a seguranca do ambiente de trabalho, bem como a
forma que sera realizada a formacéo e manutencao de CIPA — Comisséo
Interna de Prevencao de Acidentes e de Assédio e adequagfes ao SESMT
— Servicos Especializados em Seguranca e em Medicina do Trabalho, além
das medidas que deverdo ser adotadas de prevencado contra incéndios, nos
termos das regulamentacdes vigentes.

Programa Permanente de Avaliagdo do Clima Organizacional prevendo
0 conjunto de técnicas utilizadas para avaliacdo permanente das condi¢des
de trabalho que afetam o clima organizacional. A CONTRATADA deve
realizar pesquisa individual e confidencial junto aos prestadores do
contrato, no minimo semestralmente, por meio de formuléario, previamente
homologado pela CAIXA, a fim de avaliar/monitorar as condigbes de
trabalho, recursos e ferramentas disponibilizados, conforto, climatizagéo,
higiene, limpeza, ruido, dimensionamento desses locais. Os resultados das
pesquisas deverdo ser compartilhados com a CAIXA apds a apuracao e, a
depender desses, a CONTRATADA devera realizar imediatamente as
adequacdes necessarias, sinalizadas pelos resultados insatisfatorios, caso
haja.

A CONTRATADA devera assinar o Termo de Ciéncia da PRSAC para
conhecimento das diretrizes da Politica de Responsabilidade Social,
Ambiental e Climatica da CAIXA, disponiveis na pagina de Sustentabilidade
CAIXA  (https://www.caixa.gov.br/sustentabilidade), e capacitar o0s
prestadores de servico quanto as referidas diretrizes.

13.1.7 PLANO DE MANUTENCAO DE INFRAESTRUTURA DE REDE

Plano que contemple a realizagdo de manutengdes preventivas rotineiras e
Descricao | os responsaveis, incluindo certificagdo anual do cabeamento estruturado,
visando a correcéo e monitoracdo de toda a infraestrutura da rede.

13.2 A CAIXA podera solicitar a revisdo, adequacdo e comprovacao de cumprimento dos
Planos a qualquer tempo e a seu exclusivo critério.

13.3 A CAIXA realizara fiscalizagéo presencial e/ou remota a fim de avaliar o cumprimento das
obrigacbes da CONTRATADA e, se for o caso, aplicar as penalidades previstas neste
CONTRATO.

134 A CONTRATADA deveré disponibilizar a CAIXA seu Regimento Interno contendo as

Normas de Conduta e Comportamento na Central de Atendimento, a ser cumprido
por todos os empregados da CONTRATADA.

14 PROCESSO DE DESMOBILIZACAO
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14.1 Esta secdo preceitua as formas e prazos para desmobilizacdo dos recursos utilizados
durante a vigéncia do CONTRATO, bem como as transferéncias de dados (gravagoes,
arquivos, relatorios e outros), conhecimento e demais finaliza¢cdes necessérias.

14.2 Todos os prazos citados devem ser considerados em dias corridos, contados a partir da
data fim do CONTRATO.

14.3 A titulo de excecdo, podera ser autorizada antecipacdo exclusiva da desmobilizacdo dos
recursos humanos, de forma gradativa, nos 30 dias que antecedem a data fim do contrato,
desde gue haja prévia concordancia da CAIXA, incluido a homologac¢éo de cronograma
gue deve ser fornecido pela CONTRATADA em tempo habil, o que acarretara reducdo
proporcional na distribuicdo da volumetria. N&do havendo concordancia da CAIXA, a
CONTRATADA devera manter a totalidade dos prestadores até a data fim do contrato
para a plena execugéo conforme prazo contratado.

14.4 Em caso de encerramento das atividades da Central de Atendimento em decorréncia de
descumprimento de obrigagbes e/ou prazos estabelecidos, a CAIXA podera iniciar o
processo de desmobilizacéo, retirando seus equipamentos, antes da concluséo formal da
resciséo contratual.

14.4.1 Neste caso, 0s prazos contardo a partir da comunicacdo do inicio do processo de
desmobilizagdo pela CAIXA.

Cronograma de desmobilizagdo da Central de Atendimento
Ite Atividade Prazo Responsabilid
m ade
| Finalizar todas as entregas previstas neste
CONTRATO e Anexos
Disponibilizar todos os scripts, material de
treinamento, gravacdes, conteddo do banco de| Até o 15°
I solugBes, codigos fontes e contetdo do banco de| corrido
dados gerados, arquivos, documentagfes e outros, CONTRATADA
gerados durante a vigéncia do CONTRATO, nos
moldes e prazos definidos pela CAIXA.
Disponibilizar ativos de rede e demais equipamentos | Até o 20°
i de propriedade CAIXA. corrido CONTRATADA
Manter a guarda, realizar backup dos arquivos e| Até que
disponibilizar acesso a todos esses recursos,| ocorrao
Y, inclusive gravacgdes via online e remota, nos moldes| repasse
definidos pela CAIXA, mesmo apoés a finalizacédo do total e
CONTRATO, arcando com todos o0s custos|homologac
envolvidos. ao das
Manter e disponibilizar os circuitos e meios de entrer%]as, CONTRATADA
comunicagdo, mesmo apés a finalizacdo do autg(r)iza(;é
CONTRATO, arcando com todos o0s custos o da
V | envolvidos, com o objetivo de garantir 0 acesso aos CAIXA
dados, scritps, gravacdes e demais recursos para
necessarios gerados durante a vigéncia do completa
CONTRATO. eliminacéo
Realizar os procedimentos de seguranca| Até o 60°
VI - N . . CAIXA
necessarios e promover a excluséo de imagem e de| corrido
SICLG: 66315
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14.5

14.6

14.6.1

14.6.2

14.6.3

14.6.4

14.7

14.8

14.9

todos os dados na unidade de armazenamento de
cada microcomputador e notebook (se houver),
conforme ANEXO I-E- PADROES TECNOLOGICOS
CAIXA, antes da retirada dos equipamentos da
central de atendimento.

Retirar ativos de rede e demais equipamentos da

Vil CAIXA alocados na Central de Atendimento.

Andlise do contetdo repassado e homologacéo,
caso esteja completo, correto e de acordo com todas
VIIl |as especificacbes, necessidades e exigéncias
previstas neste CONTRATO e nas especificadas
pela CAIXA durante essa fase.

Até o 90°
corrido

Suando CAIXA

houver
homologag
IX | Finalizagdo do Processo de desmobilizagédo ao das
entregas
pela
CAIXA

Caso a CONTRATADA ndo cumpra as entregas no prazo estabelecido, os prazos da
CAIXA serdo prorrogados na mesma proporcao do atraso gerado pela CONTRATADA,
que ficara sujeita a aplicacéo das penalidades previstas no contrato.

Durante o periodo de desmobilizagdo e até que a conclusdo das retiradas pela CAIXA
aconteca, a CONTRATADA devera:

Manter cépias de seguranca de todos os documentos gerados na prestacdo dos servigcos
(treinamento, scritps, material de apoio, documentac¢des, fluxogramas, dados,
especificacbes de Tl, e outros), com acesso irrestrito e remoto pela CAIXA, e elimina-las
apo6s homologacao das entregas.

Assegurar todo o equipamento CAIXA em espaco fisico adequado, bem como garantir
sua total integridade.

Garantir o0 acesso integral de equipe CAIXA e/ou aqueles por ela definidos ao ambiente
da CONTRATADA até a finalizacdo do processo de desmobilizagéo.

Mediante o embasamento da CONTRATADA ou necessidade da CAIXA os prazos
poderao ser revistos a critério exclusivo da CAIXA, sendo por ela definido o devido prazo
para finalizagdo da demanda.

A aplicagéo ou revisdo dos prazos ndo isentarda a CONTRATADA de responsabilidade
sobre seus atos e obriga¢fes previstas no CONTRATO.

Caso a CONTRATADA descumpra suas obrigacdes constantes neste ANEXO, ficara
sujeita as sancdes administrativas além das responsabilidades por forca de lei.

A finalizagdo deste CONTRATO nédo isentara a CONTRATADA de qualquer
responsabilidade sobre suas obrigacdes, sujeitando-se a aplicagédo das sancdes previstas
neste CONTRATO.
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14.10 Caso a CONTRATADA descumpra quaisquer de suas obrigacdes contratuais, ficara
sujeita as san¢Bes administrativas e legais cabiveis, bem como ao ressarcimento integral
dos prejuizos, despesas e custos financeiros que venham a ser suportados pela CAIXA
em decorréncia desse descumprimento, ainda que a relacéo contratual entre as partes ja
tenha sido encerrada.
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11

1.2

121

1.3

131

1.3.2

1.3.3

14

ANEXO I-A - DIRETRIZES DE ACOMPANHAMENTO DA QUALIDADE

DESCRICAO

Este ANEXO contém as diretrizes da CAIXA a serem seguidas pela CONTRATADA
divididas nos seguintes modulos: Monitoramento, Pesquisa de Satisfacao e Treinamento
para todos os servicos prestados.

Com base no Plano de Acompanhamento da Qualidade a ser disponibilizado pela
CONTRATADA durante a fase de implantacdo ou decorrente de apontamentos realizados
pela CAIXA, a CONTRATADA devera apresentar até o 5° dia Gtil de cada més, relatério
contendo: (i) o acompanhamento do més anterior e (ii) plano de acdo para o0 més em
curso, o qual devera ser submetido a homologacgéo da CAIXA.

A execucdo integral do Plano de Acompanhamento da Qualidade é obrigatéria pela
CONTRATADA e sera objeto de auditoria por parte da CAIXA de todos os procedimentos
utilizados, podendo a CAIXA interferir, a qualquer tempo, na metodologia, parametros e
execucgdo, buscando a corre¢do, melhoria e conformidade da prestacéo dos servigos
contratados.

A CAIXA realizara o acompanhamento das atividades dos supervisores, monitores e
operadores da CONTRATADA, com o0 objetivo de mensurar a qualidade dos servigos
prestados. Para isso, poderd utilizar sistemas de escuta telefénica, monitoramento de
telas, ferramentas de auditoria ou, ainda, contratar empresa especializada para a
execucdo dessas atividades.

A CAIXA poderd, ainda, utilizar recursos de Inteligéncia Artificial (IA), tanto em sua forma
generativa quanto cognitiva, para fins de acompanhamento e avaliagdo dos servigos
prestados pela CONTRATADA.

A CAIXA podera acompanhar as atividades dos multiplicadores da CONTRATADA,
inclusive participando, na condi¢édo de ouvinte, das turmas de treinamento destinadas aos
operadores, com 0 objetivo de aprimorar a condugdo dos treinamentos sobre temas
relacionados aos servicos a serem prestados.

A CAIXA podera solicitar a CONTRATADA a realizacdo de avaliacdes dos monitores,
multiplicadores e demais profissionais envolvidos no acompanhamento da qualidade, por
meio de questionario escrito, sistema especifico ou outra metodologia de verificacao.

A CAIXA podera solicitar, a qualquer momento, que os multiplicadores da CONTRATADA
ministrem treinamentos para os multiplicadores de outras empresas de telesservicos com
contrato vigente, em conformidade com o Plano de Absorcdo e Repasse de
Conhecimentos.
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2 MODULO DE MONITORAMENTO

2.1 Definigao:

211 O monitoramento constitui instrumento de afericdo da qualidade e da conformidade do
atendimento, sendo realizado tanto pela CONTRATADA quanto pela CAIXA, com base
em critérios previamente definidos por esta.

2.1.2 Os atendimentos classificados como callback serdo monitorados pelos mesmaos critérios
de qualidade aplicados aos demais tipos de atendimento, ou por novos métodos que
venham a ser definidos pela CAIXA, conforme sua necessidade.

2.2 Objetivo:

221 Verificar a conformidade da prestacdo dos servicos com as normas estabelecidas pela
CAIXA.

2.3 Responsabilidade da CONTRATADA:

2.3.1 Avaliar os atendimentos prestados, independentemente do tipo de canal, utilizando os
recursos possiveis.

2.3.2 Avaliar os atendimentos e procedimentos gravados no monitoramento de tela de
microcomputadores no processo de atendimento prestado pelos operadores em todos 0s
canais.

2.3.3 Apurar e identificar a procedéncia das reclamacdes dos clientes relativas aos
atendimentos prestados, registradas na Central de Atendimento ou nos canais internos
da CAIXA, com vistas a adocdo tempestiva de acdo de correcdo e eliminacdo de
reincidéncias.

2.3.4 Identificar a necessidade de treinamento(s) especifico(s) e/ou de nivelamento de
informagoes.

2.35 Elaborar diagndstico, contendo sugestdo e/ou implementagéo de a¢des para melhoria da
gualidade dos servigos prestados sob sua responsabilidade.

2.3.6 Participar de reunibes com a equipe da CAIXA, sempre que solicitado ou quando houver
necessidade, visando o alinhamento de procedimentos, esclarecimentos técnicos ou
tratativas de melhoria continua.

2.3.7 Realizar féruns de debate junto a sua equipe para nivelamento e/ou padronizacdo dos
atendimentos.

2.3.8 Manter base historica de registros dos monitoramentos realizados, que devera estar
permanentemente disponivel para consulta pela CAIXA
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2.3.9 Utilizar sistemas e aplicativos liberados pela CAIXA destinados ao controle dos
monitoramentos.

24 Periodicidade:

24.1 A CONTRATADA devera realizar o monitoramento de todos os operadores, assegurando
gue cada um seja avaliado mensalmente, independentemente do canal ou meio de
atendimentos que esteja alocado.

24.1.1 A quantidade minima mensal de monitoramentos e sua periodicidade seréo definidas pela
CAIXA, devendo ser distribuidas de forma equilibrada ao longo do més, de modo a evitar
a concentracdo da execucédo dessas atividades em periodos especificos.

2.4.2 A CAIXA monitorara os atendimentos de forma amostral, independente do meio utilizado,
sendo a quantidade minima mensal e a periodicidade determinadas pela propria CAIXA.

2.4.2.1 Caso haja alteragdo na quantidade minima mensal e/ou na periocidade, a terceirizada
serd comunicada com 10 (dez) dias de antecedéncia.

2.4.3 Os monitoramentos deverdo gerar reflexos tempestivos, sendo seus resultados
repassados pela CONTRATADA aos operadores e demais profissionais envolvidos, de
forma clara e em tempo habil para a adogdo de medidas corretivas.

2.5 Recursos possiveis:

251 Sistemas e aplicativos da CONTRATADA e/ou da CAIXA.

25.2 Sistema de escuta e gravacao telefnica, historico de atendimentos, gravacéo de tela de
microcomputadores, registro dos dados de monitoramento, e outros recursos que vierem
a ser disponibilizados pela CAIXA.

2.5.3 Utilizac&@o de técnicas de Cliente Oculto.

254 Informacdes fornecidas pela CAIXA, relativas as reclamacdes registradas sobre o0s
atendimentos prestados, para fins de correcdo, aprimoramento continuo dos servicos e
prevencgdo de reincidéncias.

255 Outros dados que venham a ser fornecidos pela CAIXA.

25.6 Os recursos e sistemas necessarios para gravacao e registro dos atendimentos, serdo
fornecidos pela CAIXA.

2.6 Procedimentos Operacionais para o Monitoramento feito pela CONTRATADA:

26.1 Monitoramento da tela dos microcomputadores utilizados nos atendimentos.

2.6.2 Orientagdo aos multiplicadores para a elaboragdo de treinamentos especificos e/ou de
nivelamento de informacdes cuja necessidade foi identificada por meio do monitoramento.
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2.6.3 Elaboracdo e encaminhamento de relatério com analise dos dados determinados pela
CAIXA.

2.6.4 A CAIXA poderé solicitar baterias de testes de atendimento para fila especifica ou grupo
de filas, conforme necessidade.

2.6.4.1 Os testes serdo avaliados conforme os quesitos de afericdo determinados pela CAIXA.

2.6.5 Afericdo de pontos conforme orientagfes abaixo:

2.6.5.1 Os Itens de Avaliacdo serdo classificados em grupos e por finalidade de monitoramento.

2.6.5.2 Os itens dentro de cada grupo terdo pontuacdo definida pela CAIXA, baseados na
complexidade de cada um e no impacto para a imagem da CAIXA.

2.6.5.3 Todo item sera avaliado com “sim” (se apresenta o item) ou “n&o” (se ndo apresenta).

2.6.5.3.1 A resposta igual a “sim” valera os pontos atribuidos ao item e a resposta igual a “nao”
valera zero ponto.

2.6.5.4 O resultado seréa obtido através do somat6rio de pontos de todas as respostas.

2.6.5.5 Dentre os conhecimentos, atitudes e habilidades exigidos para cada tipo de atendimento,
a CAIXA estabelecera, a seu critério, aqueles considerados como Itens de Precisao.

2.6.5.5.1 Caso qualquer item de precisdo seja classificado como “n&o apresenta”, o atendimento
tera nota final zerada automaticamente.

2.6.5.6 A média mensal das avaliacdes sera calculada pela média aritmética simples obtida nas
avalia¢cBes individuais, respeitando-se a fila.

2.6.5.7 Os ltens de Avaliacdo e os Itens de Precisdo serdo definidos e alterados a critério
exclusivo da CAIXA, com base nas melhores praticas do mercado e nos conhecimentos,
habilidades e atitudes necessarios para prestar os atendimentos previstos neste
CONTRATO e serdo comunicados previamente a CONTRATADA com antecedéncia
minima de 03 (trés) dias corridos.

2.7 Procedimentos Operacionais para o Monitoramento feito pela CAIXA:

271 A CAIXA monitorard, a qualquer tempo, os atendimentos prestados pela empresa durante
a vigéncia do contrato.

2.7.2 Acesso aos sistemas de gravacao de audio e tela para avaliacao dos atendimentos.

2.7.3 Envio a CONTRATADA dos dados das monitorias realizadas.
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2.7.4

2.7.5

2.7.6

2.8

28.1

2.8.2

2.8.3

284

28.4.1

2.8.5

2851

2.8.6

Afericdo dos pontos conforme orientacdes especificadas no item 2.6 e subitens deste
modulo.

A CAIXA podera monitorar qualquer operador, monitor e supervisor da CONTRATADA,
realizando suas préprias avaliagdes baseadas nos mesmos critérios apresentados neste
mddulo, com o objetivo de confrontar os resultados apresentados pela CONTRATADA ou
gue se apresentem divergentes ou ndo conclusivos.

A CAIXA podera a qualquer momento apresentar sua amostra de atendimentos gravados
para que a CONTRATADA apresente a sua avaliagao.

Indicadores de Qualidade:
A qualidade do atendimento serd acompanhada através do Nivel de Qualidade (NQ).
Para fins de faturamento, sera considerada a data de realizacdo da monitoria.

O NQ sera calculado mensalmente, por fila, de acordo com a seguinte férmula
matematica:

_ (xxa)+(y*Db)
B 100

NQ

Onde:

(a) Nota da Monitoragcdo da CAIXA: meédia aritmética simples, por fila, das monitorias
realizadas pela CAIXA, conforme critérios descritos no item “Procedimentos Operacionais
para o Monitoramento feito pela Contratada” do Médulo de Monitoramento.

(b) Nota de Satisfacdo do Usuério: média aritmética simples, por fila, das respostas
obtidas através de pesquisa de Satisfacdo conforme critérios definidos no item
“Indicadores de Desempenho do Mdédulo de Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios”.

A CAIXA definira os pesos atribuidos as variaveis X e Y para o célculo das notas acima,
cuja soma sera sempre igual a 100 (cem).

Os pesos poderéo ser alterados a qualquer tempo, sendo a CONTRATADA previamente
comunicada com antecedéncia minima de 10 (dez) dias corridos.

Havendo fila sem registro de nota de satisfacdo do usuario, 0 NQ sera calculado com a
seguinte formula:
NQ =a

Nos casos em que a CONTRATADA nado concordar com quaisquer apontamentos,
constantes na ficha de monitoria, que tenham impactado na Nota de Qualidade CAIXA, a
contestacdo e as respectivas justificativas deverdo ser apresentadas, por meio de
sistema, em até 2 (dois) dias Uteis da comunicacdo do apontamento.

O parecer final da analise de contestacéo tera carater definitivo, ndo cabendo recurso.
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2.8.7

2.8.8

2.8.8.1

2.8.8.2

2.8.9

2.8.9.1

2.8.10

Caso, no fechamento do més, a quantidade de monitorias realizadas para uma
determinada fila seja inferior a 5 (cinco), seré atribuida, para fins de faturamento, Nota de
Qualidade igual a 100 (cem).

Caso sejam identificados atendimentos inconformes, independentemente de haver
prejuizos financeiros ou de imagem a CAIXA ou a seus clientes, serd aplicada penalidade
de glosa a titulo de VDAI — Valor de Deducéo de Atendimento Inconforme, de acordo com
a tabela abaixo:

Atendimentos Inconformes (Al) Deducao
Auséncia de callback.

Atendimento interrompido/desconectado
de forma proposital.

Falta de cortesia.

Informacgdes incorretas/incompletas.
Descumprimento de rotinas  pré-
definidas.

0,0003 da RL por atendimento ocorrido
nesta situacgao.

Serdo considerados atendimentos inconformes aqueles que ndo atendam aos padrdes
de qualidade, procedimentos operacionais, requisitos técnicos ou normativos
previamente estabelecidos pela CONTRATANTE, podendo incluir falhas de conduta,
erros de informacdo, descumprimento de prazos, inadequacdo no tratamento ao cliente
ou qualquer outro desvio em relacao aos critérios definidos para a prestacdo do servico.

O Valor de Deducgéo de Atendimento Inconforme (VDAI) sera calculado pela seguinte
formula matemética:
VDAI = 0,0003 x QAI * RL

Onde:

VDAI = Valor de Dedugéo de Atendimentos Inconformes.
QAI = Quantidade de Atendimento/Ocorréncias Inconformes
RL = Remuneragéo Liquida

Na hipotese de adogédo, pela CONTRATANTE, de solugbes de Inteligéncia Artificial (1A)
ou mecanismos automatizados para a realizacdo de pré-andlises ou triagens de
atendimentos potencialmente inconformes, a aplicagcdo do Valor de Deducdo de
Atendimento Inconforme (VDAI) somente ocorrerd apés validagdo humana das
ocorréncias apontadas, assegurada a confirmacdo do enquadramento do atendimento
como inconforme.

Considerando a ampliagdo na quantidade de monitorias realizadas decorrente da
utilizacao de ferramentas tecnolégicas pela CONTRATANTE, o percentual e/ou fator de
deducdo do VDAI podera ser revisto, exclusivamente pela CAIXA, com o objetivo de
preservar o equilibrio econdmico-financeiro do contrato e evitar penalizagao
desproporcional da CONTRATADA, sem prejuizo da observancia dos padrbes de
gualidade exigidos.

O Valor de Deducdo de Atendimentos Inconformes (VDAI) sera deduzido na fatura
correspondente ao més da comunicacgéo formal da ocorréncia.
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2.8.10.1

2.8.11

2.8.12

28.121

2.8.13

28.131

3.1

3.1.1

3.1.2

3.2

3.2.1

3.211

3.21.1.1

Caso nao seja possivel, serd postergada para o més subsequente realizar a dedugao
nesse periodo, o valor serdq automaticamente transferido para deducéo na fatura do més
subsequente.

Tal fato ndo isenta a CONTRATADA de ser acionada pela CAIXA para apuracdo de
responsabilidades decorrentes de outras consequéncias que possam ser ocasionadas
pelo atendimento inconforme prestado.

Para os casos em que a CONTRATADA né&o concordar com a aplicacdo do VDAI, a
contestacdo e as justificativas deverdo ser apresentadas, via sistema, no prazo de 5
(cinco) dias uteis da comunicag&o do apontamento.

O parecer final da CAIXA quanto a andlise da contestacao tera carater definitivo, nao
cabendo recurso.

A CAIXA podera, a seu exclusivo critério e a qualquer tempo, revisar a férmula de calculo
mencionada acima ou até mesmo reverter a deducdo em medida de -carater
informativo/educativo, caso seja a primeira ocorréncia praticada pela CONTRATADA no
decorrer do contrato.

A comunicacdo a CONTRATADA se dara com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias
corridos.

MODULO DE PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS
Definigao:

A Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios € uma ferramenta metodolégica e sistematica
utilizada para coletar, analisar e interpretar o feedback dos clientes, com o objetivo de
avaliar seu nivel de contentamento em rela¢éo ao atendimento prestado.

No contexto do Teleatendimento da CAIXA, a Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios
constitui um instrumento de avaliagdo do desempenho da CONTRATADA, que permite
medir a qualidade do servico prestado e propor a¢des de melhoria continua.

Objetivo:

Avaliar a percepcao dos clientes sobre os servigos prestados, identificar pontos fortes e
oportunidades de melhoria, orientar decisdes estratégicas, promover a fidelizacdo e
contribuir para a melhoria continua da qualidade do teleatendimento da CAIXA.

As perguntas que compdem a Pesquisa de Satisfacdo serédo elaboradas pela CAIXA com
0 objetivo de identificar, validar e priorizar o que realmente agrega valor ao cliente nos
processos de contato e atendimento.

Caso haja alteracdo das perguntas que compdem a pesquisa, a CONTRATADA sera
comunicada com 5 (CINCO) dias Uteis de antecedéncia para adaptacéo, caso necessario.
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3.3 Responsabilidades da CONTRATADA:

3.3.1 Direcionar os atendimentos/abordagens para realizagdo da pesquisa, quando houver.

3.3.2 Atuar de forma proativa junto aos seus empregados com objetivo de manter a satisfagéo
dos clientes e usuarios em um nivel elevado.

3.3.3 Executar os atendimentos conforme padrées de qualidade estabelecidos, assegurando
cordialidade, clareza, empatia e eficiéncia.

3.34 Elaborar e apresentar relatérios periddicos com indicadores de desempenho e satisfacgéo,
incluindo analises e recomendacdes.

3.4 Publico-Alvo:

34.1 Clientes e nao clientes da CAIXA, usuarios da Central de Atendimento.

3.5 Periodicidade:

3.5.1 O periodo de aplicacédo das Pesquisas de Satisfacdo dos Usuarios sera continuo e podera
abranger 100% dos atendimentos/abordagens realizados.

3.6 Recursos possiveis:

3.6.1 Pesquisa Eletrénica, utilizando recursos da Unidade de Resposta Audivel (URA).

3.6.2 Pesquisa por mensagens SMS ou WhatsApp.

3.6.3 Pesquisa Humana, utilizando perguntas realizadas pelo atendente ao final do
atendimento.

3.6.4 Pesquisa por Formulario, encaminhado junto as respostas enviadas as mensagens
recebidas por e-mail.

3.6.5 Outras formas de pesquisa adequadas aos canais de atendimento que vierem a surgir,
conforme definido pela CAIXA.
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3.7

3.7.1

3.7.1.1

3.8

3.8.1

3.8.1.1

3.8.1.2

3.8.1.2.1

3.8.1.2.2

3.9

3.9.1

3.9.2

3.9.3

Procedimento Operacional:

Finalizado o atendimento os usudrios serdo convidados a participar da pesquisa,
atribuindo nota, numa escala determinada pela CAIXA, para avaliar o atendimento
recebido.

A pesquisa tera um ou mais itens de avaliacdo, que serdo definidos e alterados a critério
exclusivo da CAIXA, com base has melhores praticas do mercado e nos conhecimentos,
habilidades e atitudes necessarios para a prestacao de um atendimento de qualidade.

Indicadores de Desempenho:

A apuracdo da Nota de Satisfacdo dos Usuérios, utilizado na formula NQ descrita no
Médulo de Monitoramento, sera realizada por FA em separado, utilizando-se a seguinte
metodologia:

O escore da FA sera obtido a partir do somatorio das notas individuais de satisfacdo dos
usuarios atendidos naquela fila, dividido pela quantidade de pesquisas respondidas na
amostra.

A CAIXA também realizara a apuracdo de escore por operador, com o intuito de
acompanhar o nivel de satisfagdo dos usuarios com os atendimentos prestados de forma
individual.

O célculo sera realizado pelo somatério das respostas por itens, dividido pelo total de
itens avaliados na sua pesquisa, multiplicados por 100 (cem).

Esta avaliacdo ndo sera utilizada para fins de apuracdo da NQ, nédo tendo impacto no
faturamento da CONTRATADA.

Pesquisa de Satisfacdo — Empregados da CONTRATADA

A CAIXA poderd, ainda, realizar pesquisa 360° com os empregados da CONTRATADA,
de forma voluntaria, anbnima e confidencial, visando garantir a privacidade dos
respondentes e o respeito a legislacao vigente.

O objetivo da pesquisa seré para identificar oportunidades de melhoria nos processos de
atendimento aos clientes e néo clientes da CAIXA, incluindo:

Gargalos operacionais;

Falhas de comunicacéao;

Necessidades de capacitacéo;

Oportunidades de inovacao;

Fortalecimento da parceria entre CAIXA e CONTRATADA, dentre outros.

O questionario sera elaborado de forma a néo incluir dados pessoais sensiveis, hem
gualquer conteddo que possa expor individualmente o0s colaboradores da
CONTRATADA, em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).
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4

4.1

41.1

4.1.2

4.2

42.1

4.2.2

4.2.3

4231

42311

42312

4232

424

4.2.5

MODULO TREINAMENTO
Definicao:

O Treinamento é o0 processo de capacitacdo, aprimoramento e especializacdo dos
profissionais para aquisi¢do dos conhecimentos necessarios a prestacao de servicos com
gualidade e ao cumprimento dos termos contratuais.

As atividades/horas de treinamento ndo serdo remuneradas pela CAIXA, devendo seus
custos estarem inseridos no processo de precificacdo pela CONTRATADA, inclusive o
treinamento inicial.

Objetivos:

Para assegurar a qualidade dos servigos a serem executados, a CONTRATADA deve
disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e
o perfil profissional definido.

A CAIXA poderd acompanhar in loco ou remotamente os treinamentos ministrados pela
CONTRATADA para avaliar a qualidade e conformidade dos treinamentos ministrados e
sugestbes de melhorias, caso necessério.

A CONTRATADA devera assegurar condicdes adequadas para o acompanhamento
remoto dos treinamentos realizados, seja por meio de transmissdo em tempo real ou
disponibilizacdo de gravacgbes, os quais serdo utilizados pela CAIXA para avaliacdo da
qualidade dos contetdos e da conducéo das atividades.

Sempre que a CAIXA optar pelo acompanhamento remoto, a CONTRATADA devera
dispor de infraestrutura tecnoldgica compativel, que permita a visualizacdo em tempo real
Ou 0 acesso posterior as gravacgdes integrais dos treinamentos ministrados, garantindo
gualidade de imagem e audio suficientes para fins de avaliacao.

As gravacdes dos treinamentos deverdo ser disponibilizadas a CAIXA em dispositivos
fisicos, como pen drives ou HDs externos, ou por meio de repositérios online seguros,
conforme conveniéncia operacional e critérios de seguranga da informagéo.

Os arquivos de gravacao deverdo estar em formato compativel com softwares de
reproduc@o amplamente utilizados, que ndo exijam programas exclusivos ou especificos
para visualizacédo, garantindo acessibilidade e facilidade de andlise.

A nomenclatura dos arquivos de gravacao devera seguir o padrdo: [NOME DA FILA
TREINADA] — [DD-MM-AAAA], de modo a facilitar a identificagcdo, organizacdo e
rastreabilidade dos contetdos.

O Plano de Acompanhamento da Qualidade devera contemplar o dimensionamento e o
controle da execucdo do tempo de treinamento, expressos em minutos, por grupo de
atendimento ou por fila, conforme critérios definidos pela CAIXA.

A CAIXA serd responséavel pela atualizagdo e reciclagem dos conhecimentos dos
Multiplicadores, mediante o repasse de novas informacgfes, diretrizes e conteludos
relevantes para a melhoria continua dos processos de capacitacao.
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4.3 Responsabilidade da CONTRATADA:

43.1 Os treinamentos deverdo ser continuos e conduzidos por equipe de multiplicadores,
qualificada e alocada pela CONTRATADA para essa fungéo.

4.3.2 Essa equipe sera responsavel pelo planejamento, execug¢do, acompanhamento e
avaliacdo permanente dos treinamentos, mantendo a CAIXA informada por meio de
relatérios sobre cada acao realizada.

433 O contetdo do programa de capacitacdo dos operadores, supervisores, monitores,
multiplicadores e demais empregados alocados nas atividades de suporte a operagéo e
coordenagédo, referente aos produtos, sistemas e servicos atendidos, bem como os
procedimentos para o desenvolvimento das atividades, devera sera fornecido pela
CONTRATADA, apo6s validacdo e homologacdo prévia da CAIXA, cabendo a
CONTRATADA efetuar o treinamento de todos os prestadores.

434 A realizacao dos treinamentos é obrigatoria, principalmente nos seguintes casos:

a) introdutério para integracdo de novos colaboradores, onde sera
fornecido informagcBes bésicas e essenciais para que possam iniciar suas
atividades com seguranca, clareza e alinhamento aos objetivos da CAIXA,;

b)  aprimoramento e especializagédo dos profissionais;

Cc) novos produtos, servigos e sistemas para atendimento;

d) disseminacao de novas informacdes/atualizacao de roteiros/scripts;

e) demandas sazonais;

f) acao preventiva (reciclagem);

g) nivelamento e reforgo do aprendizado, rotineiramente;

h) quando solicitado pela CAIXA.

4.3.5 A CONTRATADA devera preservar todas as informagfes relativas aos treinamentos e
reciclagens, e permitir acesso a CAIXA, a qualquer tempo, aos seguintes dados, dentre
outros:

a) agenda mensal dos treinamentos;

b) treinamentos realizados e suas avaliagbes (profissionais treinados e
multiplicadores);

c) metodologia para identificagdo das necessidades de reciclagens;

d) carga horaria dos treinamentos e reciclagens;

e) acOes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos abaixo dos padrbes
minimos definidos exclusivamente pela CAIXA;

f) relacdo contendo a qualificacdo de todos os profissionais alocados no treinamento
realizado.

g) registro do treinamento e respectiva avaliagdo na ficha funcional dos empregados.

4.3.6 A CAIXA, a seu exclusivo critério, poderd exigir comprovacfes ou realizar acbes para
verificar a qualidade do treinamento aplicado.

4.3.7 A CONTRATADA devera aplicar questionario, em conjunto com a aplicacao de prova,
conforme padréo definido pela CAIXA, para avaliacédo do treinamento realizado.
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4.3.8 Os treinamentos somente poderdo ser ministrados apos a efetiva alocacdo de méo de
obra, mediante assinatura de contrato de trabalho, pelos colaboradores e pela
CONTRATADA, e assinatura do Termo de Responsabilidade de Seguranca da
Informagao - MO19607.

43.8.1 Os custos envolvidos no processo de treinamento, inclusive do treinamento inicial, devem
estar inseridos na precificagdo pela CONTRATADA.

4.3.8.2 Caso seja constatada pela CAIXA que houve treinamento de colaboradores antes da sua
efetiva contratagdo, ou ndo sejam cumpridas integralmente as obrigagfes trabalhistas
nesse periodo (pagamento de salarios, beneficios, encargos sociais, entre outros), a
CONTRATADA estara sujeita as penalidades previstas no CONTRATO, bem como as
responsabilidades legais aplicaveis inclusive aquelas de natureza trabalhista.

4383 Inclui encargos e beneficios dos empregados durante o periodo de capacitacdo pré-
operacional

4.4 Treinamento de Integracéo:

4.4.1 O Treinamento de Integracdo deverd conter metodologia e conteldo programatico
referente as atividades de uma Central de Atendimento, adequado ao perfil e atividades
definidos para cada profissional, devendo abordar no minimo, 0s seguintes assuntos:

44.1.1 Contextualizagéo acerca de uma Central de Atendimento.

4.4.1.2 Técnicas e habilidades referentes a comunicacao falada e escrita.

4413 Padrdes de Atendimento Telefbnico.

4414 Conceitos sobre experiéncia e jornada do cliente no atendimento.

4415 Legislagdo vigente sobre Central de Atendimento e Servico de Atendimento ao
Consumidor — SAC.

4.4.1.6 Conhecimento do Cédigo de Etica, Cédigo de Defesa do Consumidor, Cdigo de Defesa
do Consumidor Bancério e SARB vigente.

4.4.1.7 Nocdes de sigilo profissional e de seguranca da informacdo e privacidade de dados,
conforme contetdo minimo abordado neste Termo de Referéncia.

44.1.8 Conhecimento sobre a CAIXA, com énfase em seu papel social, sua importancia para a
sociedade e os principais produtos e servigcos oferecidos.

4419 Conhecimentos bésicos sobre recursos de hardware, software e telefonia que compdem
uma Posicdo de Atendimento (PA).

44110 Conhecimento do Regimento Interno da CAIXA e da CONTRATADA (Normas de Conduta
e Comportamento na Central de Atendimento).

4.4.2 Somente poderdo prestar servigos a CAIXA os profissionais da CONTRATADA que, apos
o Treinamento de Integracdo, apresentarem 0S conhecimentos necessarios para
prestacdo dos servicos a serem executados.
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4.4.3

4.4.4

4.5

4.6

4.6.1

4.6.2

4.6.3

4.7

4.7.1

4.7.2

4.8

4.9

49.1

4.9.2

49.3

A CAIXA poderd definir critérios e exigir que o atendimento a determinadas filas seja
realizado por profissionais que apresentem as melhores notas/avaliacbes nos
treinamentos de integracao, treinamentos especificos e/ou resultados de monitorias.

O Treinamento de Integracdo também devera capacitar prestadores com pelo menos 1
(uma) FA, a ser definida pela CAIXA.

Nas situacBes em que haja transferéncia de profissional entre contratos CAIXA de
mesmo objeto e a critério exclusivo da CAIXA, podera ser excepcionada a participacao
em treinamento de integracdo e/ou treinamento para filas especificas, sendo exigido
apenas aprovacgao para a FA em questdo, com comprovacao em sistema de treinamento.

A CONTRATADA deveré realizar treinamentos que promovam:

O aperfeicoamento dos padrdes de qualidade e servigos no atendimento/relacionamento
com os consumidores considerados potencialmente vulneraveis, conforme disposto no
normativo de autorregulacdo SARB vigente.

A qualificacdo de sua atuagao no servico de atendimento ao consumidor (SAC), conforme
disposto em lei especifica e normativo de autorregulacéo vigentes.

O conhecimento/dominio sobre os assuntos e sua aplicagcdo nos atendimentos
realizados.

A CONTRATADA devera promover agdo educacional com frequéncia, no minimo anual,
obrigatéria para todos os prestadores sobre boas praticas de Governanca Corporativa,
Seguranca da Informacéo, Gestdo de Riscos, Etica e Integridade.

A acéo educacional devera ser baseada na cartilha “Agir Certo Sempre — Terceirizadas”
disponivel para download no site da Caixa, na secédo “Downloads”.

No caso de impossibilidade de realizagdo do treinamento na Central de Atendimento, a
CONTRATADA podera aplica-los em ambientes externos, mediante prévia autorizagao e
sem 6nus para a CAIXA.

Em caso de descumprimento dos itens acima, a CONTRATADA estara sujeita as sancdes
administrativas dispostas neste CONTRATO.

Deducdes:

A CONTRATADA devera comprovar a realizacdo de, no minimo, 3 (trés) horas de
treinamento por Operador, a cada més de vigéncia contratual.

A comprovacdo da carga horaria mensal podera ser realizada de forma consolidada,
considerando o somatorio das horas de treinamento ministradas, desde que compativel
com o numero de Operadores considerados para fins de apuracao.

Para fins de validacdo da carga horaria de treinamento, serdo consideradas apenas as
horas referentes aos Operadores e/ou Analistas de Atendimento | que tenham sido
aprovados nos respectivos treinamentos.
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494 Para fins de calculo da quantidade de operadores a ser considerada no célculo da carga
horéria de treinamento, serdo considerados na apuracdo os prestadores ativos por, no
minimo, 15 (quinze) dias no més de referéncia.

495 No caso de descumprimento, havera aplicacdo de deducao conforme formula abaixo:

VDT =TTN * 60 x VM
Onde:
VDT: Valor de Dedugé&o Treinamento
TTN: Total de Horas de Treinamento N&o aplicados
VM: Valor do Minuto
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ANEXO I-B - INDICADORES DE CONFORMIDADE DO ATENDIMENTO

1 A conformidade do atendimento sera acompanhada por meio dos seguintes indicadores:

a) INDICE DE
SOLUCAO EM
PRIMEIRO NIVEL
(1SO)

E o percentual de atendimentos finalizados

pelos operadores e analistas, sendo
calculado pela férmula:
ISO

Quantidade de atendimentos concluidos

em 12 nivel
Total de tratamentos

O ISO se aplica apenas
aos atendimentos em que
o tratamento permite que
0 operador ou analista em
1° nivel conclua o
atendimento e encaminhe
para instancias de
atendimento  superiores
(2° ou 3° niveis).

Demandas canceladas
pelo cliente néo séo
consideradas tratadas.

Indicador de
conformidade calculado
por fila/més.

E o percentual de chamados finalizados

ATENDIMENTO
(TRA)

TRA
_ Quantidade de registros de atendimento

Total de atendimentos realizados

b) INDICE DE tempestivamente em 2° nivel, sendo|= Demandas concluidas,
TEMPESTIVIDADE | calculado pela formula: encaminhadas para o 3°
NO nivel ou que houve
ATENDIMENTO - solicitacdo de insumos e
DE SEGUNDO Quantli?:ezg Telg;?:szizzt;amdos estédo aguardando
NIVEL (ITA) ITA = retorno do cliente séo
Total de tratamentos consideradas tratadas.

* Indicador de
conformidade calculado
por fila/més.

= O TRA se aplica apenas

E o percentual entre o total de atendimentos aos atendimentos cuja
registrados e o total de ligacdes atendidas, demanda nao foi
conforme a férmula: diretamente inserida pelo
c) TAXA DE cliente, sendo necessaria
REGISTRO DO acdo do operador ou

analista para inserir o
relato do cliente em
ferramenta especifica
para registro.

Entende-se por registro
do atendimento a correta
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categorizacao da
demanda e descricdo

clara e objetiva da
demanda ou
guestionamento do
cliente.

Indicador de

conformidade calculado
por fila/més.

d) TAXA DE
REABERTURA DO
ATENDIMENTO
(TRE)

E o percentual de atendimentos assincronos
reabertos, calculada pela formula:

TRE
Quantidade de atendimentos
_ reabertos
Quantidade de atendimentos concluidos
em 12 nivel

Demandas concluidas,
encaminhadas para o 3°
nivel ou que houve
solicitacdo de insumos e
estédo aguardando
retorno do cliente sé&o
consideradas tratadas.

Indicador de
conformidade calculado
por fila/més.

e) TEMPO MEDIO

O tempo médio operacional € a juncao do
tempo médio de atendimento e de poés-
atendimento. Ou seja, ele mensura o tempo
gue um atendente demora desde o comeco
de uma conversa até ficar disponivel para o
préximo chamado

Indicador de

OPERACIONAL conformidade calculado
(TMO) Tempo total de atendimento por fila/més.
+ tempo totalde espera
+ Tempo total de Fallow Up
MO = Numero total de atendimentos
SICLG: 66315
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f) INDICE DE
EXPERIENCIA
DO USUARIO
(UX)

= CSAT (Customer
Satisfaction)
Avaliacdo direta do
atendimento (ex: nota de
E o percentual médio de satisfacdo dos lab). Pesquisa
usuarios com os atendimentos realizados, pés-atendimento
considerando aspectos como empatia, | = CES (Customer Effort
clareza, resolutividade e esfor¢o percebido. Score)
E calculado pela férmula: Mede o esforco do cliente
para resolver a demanda
_ (CSAT *x) + (NPS xy) + (CES * z) Pesquisa com
X= 100 pergunta direta
= NPS (Net Promoter
X,Y,Z= Peso de cada indicador. Score)
Mede a probabilidade de
recomendacao.
Pesquisa com escala
de0al0

= Calculado mensalmente
por canalffila

11

Embora os indicadores de conformidade n&o integrem a metodologia de remuneragéo
dos servigos de atendimento, a CONTRATADA deverd zelar pelo atingimento das metas
para cada indicador.

1.1.1 O ndo atingimento das metas dos indicadores de conformidade podera ser objeto de
notificacdes e penalidades a CONTRATADA.

1.1.2 A CONTRATADA estard sujeita a multa mensal para cada descumprimento no
atingimento dos indicadores de conformidade do Atendimento.

1.1.3 Mediante justificativa embasada da CONTRATADA a multa podera, a critério exclusivo
da CAIXA, ser revertida em notificagao.

1.1.4 Caso alguma das férmulas que compdem os indicadores descritos neste ANEXO nao
seja aplicavel ou ndo possa ser mensurado, este ndo serd cobrada.

1.2 As metas e as filas consideradas em cada indicador serdo informadas pela CAIXA, com
antecedéncia minima de 10 (dez) dias, devendo a CONTRATADA se ajustar para o
cumprimento dos indicadores.
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ANEXO I-C - DIMENSIONAMENTO E PRECIFICAGAO

DESCRICAO

A Metodologia de Precificacdo do Valor do Minuto (VM) e do Valor do Acionamento (VA)
€ a orientacao definida pela CAIXA para a apuracao e preenchimento dos valores e das
planilhas que comporé&o a Proposta Comercial a ser apresentada pela CONTRATADA.

E obrigatdria a apresentacéo das planilhas e documentos citados abaixo:
Planilhas de Alocacéo de Operadores (ANEXO I-K).

Planilha de Custos e Formacé&o de Precos.

Proposta Comercial da Licitante.

Convengao Coletiva de Trabalho/Acordo Coletivo de Trabalho considerada para a
precificagao.

Para fins de precificacdo, a CONTRATADA devera dimensionar a quantidade de
operadores para 100% da volumetria mensal contratada e para 100% da evolugdo
Historica de Atendimento do ANEXO I-J, de forma que o servi¢o seja realizado em sua
totalidade por atendimento humano.

Conforme item 4.1.2 do ANEXO I-A, as atividades de treinamento ndao serao remuneradas
pela CAIXA, devendo seus custos estarem inseridos no processo de precificagdo pela
CONTRATADA.

DIMENSIONAMENTO DE OPERADORES E DEMAIS CARGOS

Para o dimensionamento das equipes que executardo os servicos de atendimento, a
CONTRATADA deve prever a quantidade de operadores necesséria a execucao dos
servigos objeto deste CONTRATO, considerando o volume de minutos e acionamentos
estimados, curvas de demanda constantes no ANEXO I-J e os indicadores constantes no
ANEXO I-G, e preencher a Planilha de Alocag&o de Operadores (ANEXO I-K),

Para dimensionamento inicial, a empresa devera considerar os dados abaixo, de maneira
que a “Demanda Base” atenda aos critérios da coluna “Critério Minimo”.

Segmento Critério Minimo

SAC Atender 100% da demanda em pelo menos 95% dos
dias produtivos.

Atender 100% da demanda em pelo menos 95% dos
dias produtivos.

Atender 100% da demanda em pelo menos 95% dos
dias produtivos.

Atender 100% da demanda em pelo menos 95% dos
dias produtivos.

Atender 100% da demanda em pelo menos 95% dos
dias produtivos.

STE

CIDADAO

COMERCIAL

TELEFONICO

CARTAO (CXA)
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2111

21.2

2121

2.13

214

2141

2142

Atender 100% da demanda em pelo menos 95% dos
MCMV i )
dias produtivos.
PARCEIROS Atender 100% da demanda em pelo menos 95% dos
LOTERICOS/CCA dias produtivos.

Atender 100% da demanda em pelo menos 95% dos

PASTAS_GIC dias produtivos.

RETAGUARDA

WHATSAPP Atender 100% da dgmanda em pelo menos 95% dos

dias produtivos.
FORMULARIO
ELETRONICO Atender 100% da demanda em 100% dos dias

(SERVICOS.CAIX produtivos.

A)

WEB

Para dimensionamento inicial da prestacdo dos servicos do Atendimento Especializado -
AE, a empresa devera considerar os dados abaixo, de maneira que a “Demanda Base”
atenda aos critérios da coluna “Critério Exigido”.

Segmento Critério Exigido
ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO

Atender 100% da demanda em 100% dos dias produtivos.

A tabela de critérios minimos é um referencial a ser utilizado pela CONTRATADA caso
preste atendimento aos segmentos listados e ndo obriga a CAIXA a encaminhar minutos
ou acionamentos de todos os segmentos listados, ficando essa decisdo a critério
exclusivo da CAIXA.

A tabela de critérios minimos pode sofrer acréscimos e/ou alteracdes, a critério exclusivo
da CAIXA, cumpridos os prazos minimos descritos no ANEXO I.

Os critérios minimos nao isentam a licitante de dimensionar as equipes para cumprir 0s
indicadores constantes do ANEXO |-G, em todos os dias e horarios de prestacdo de
servigo.

Para o dimensionamento, deve ser apreciado o absenteismo da praca onde seré
realizada a prestacao de servicos.

A CONTRATADA deve fornecer a metodologia de composic¢éo do célculo do absenteismo
aplicado por ela, ndo sendo aceito valor igual a zero para esse fator.

Caso ocorra diferenga entre o valor de absenteismo calculado pela CONTRATADA e o
valor de absenteismo executado pela mesma, deve a CONTRATADA rever seu
dimensionamento e alocacdo, a fim de garantir a execu¢do da minutagem, conforme
histérico contido no ANEXO [-J e indicadores contidos no ANEXO |-G, ndo cabendo
revisdo dos custos ou reequilibrio do preco.
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2.15 O dimensionamento deve prever operadores alocados em todas as faixas de horéarios
definidas no ANEXO I-K, de acordo com as expectativas de curvas de demandas
apresentadas ho ANEXO I[-J.

2151 A CONTRATADA deve manter rigoroso acompanhamento das curvas de demanda
adaptando-se, de forma rapida e tempestiva, a eventuais mudancgas que possam ocorrer
ao longo da prestacao dos servicgos.

2.2 O dimensionamento dos demais cargos deverdo ser feito pela licitante, observando as
condicbes deste CONTRATO e os parametros apresentados na Tabela de
Dimensionamento do servicgo, item 6 e subitens do Termo de Referéncia (ANEXO 1), e
constante na Planilha de Custos e Formacéo de Pregos.

SICLG: 66315
Pagina 87 de 138


mailto:licitacoes.br@caixa.gov.br

c A , \ A Proc. 5688.01.0266.0/2026

LICITACAO CAIXA N°. 121/5688-2026 — CECOT - #PUBLICO
licitacoes.br@caixa.gov.br

1.1

1.2

121

1211

1.2.1.2

ANEXO I-D - INFRAESTRUTURA FiSICA

A CONTRATADA é responsavel por disponibilizar toda a infraestrutura predial do
imovel, incluindo a estrutura fisica, ambientes, acustica, acessibilidade, controle de
acesso, circuito fechado de televisdo, mobiliario, sistema de energia e geradores,
nobreaks, seguranca contra incéndio, microcomputadores, headsets, impressoras,
instalacdes hidraulicas, climatizacdo, rede e telecomunicagfes, entre outros, com
gualidade e em quantidade suficiente, e de acordo com as especificagdes, legislacbes
€ normas técnicas vigentes.

Os requisitos de infraestrutura elétrica, I6gica e de telefonia estdo referenciados no
ANEXO I-E.

Todo o ambiente de trabalho da CONTRATADA devera ser iluminado, climatizado,
mobiliado, confortavel e acusticamente isolado, em quantidade e qualidade suficientes
para a realizacdo dos servigos contratados, tanto operacionais, quanto de gestao, Tl
e suporte técnico, seguindo a legislacdo e normas técnicas vigentes.

O local de instalacdo da Central de Atendimento também devera possuir, no minimo,
02 (duas) salas de treinamento adequadas para a realizagcdo continua de cursos de
capacitacdo dos operadores de atendimento, conforme especificagbes a seguir:

A CONTRATADA devera disponibilizar 01 (uma) sala de treinamento no formato “sala
de aula”, equipada para atividades tedricas de capacitacdo, contendo, no minimo:
e Projetor multimidia com resolucdo compativel com o ambiente;
o Sistema de som funcional e adequado ao espago;
¢ Isolamento acustico que assegure a qualidade das atividades realizadas;
e Microcomputador para uso do instrutor;
e lluminacdo adequada, preferencialmente com luz natural complementada por luz
branca artificial;
o Sistema de climatiza¢do por meio de ar-condicionado em pleno funcionamento;
e Quadro branco com dimensdes compativeis ao espaco e visibilidade dos
participantes;
¢ Infraestrutura tecnoldgica compativel, que permita a visualizagdo em tempo real
OU 0 acesso posterior as gravacdes integrais dos treinamentos ministrados;
o Mobiliario ergondmico compativel com a capacidade da sala.

A CONTRATADA devera disponibilizar 01 (uma) sala de treinamento no formato
“laboratério” para 30 participantes, preparadas para atividades praticas e simula¢des
de atendimento, contendo, no minimo:
o Estacdes de trabalho com computadores individuais para os participantes e
computador adicional para uso do instrutor;
o Sistema de som funcional e compativel com o ambiente;
e Isolamento acustico adequado;
e lluminacgdo adequada, preferencialmente com luz natural complementada por luz
branca artificial;
e Sistema de climatizagc&o por meio de ar-condicionado em pleno funcionamento;
e Quadro branco com dimensdes compativeis ao espaco e visibilidade dos
participantes;
e Headsets para todas as estacdes de trabalho, incluindo a do instrutor;
o Adaptadores para escuta simultanea durante os treinamentos;
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13

131

1.3.2

1.3.21

1.3.2.2

133

134

1.35

o Infraestrutura tecnoldgica compativel, que permita a visualizagdo em tempo real
0U 0 acesso posterior as gravaces integrais dos treinamentos ministrados;
o Mobiliario ergondmico compativel com as atividades de simulacgéo.

Os ambientes deverdo ser segregados e apropriados, adaptados de acordo com as
atividades, para alocacao das equipes administrativas, de Tl e de suporte tecnolégico
da CONTRATADA.

Para a equipe de TI, deveréa ser disponibilizada uma sala exclusiva, segregada das
demais areas da Central de Atendimento, devidamente mobiliada e que atenda aos
requisitos de iluminagdo adequada, climatizagéo eficiente e isolamento acustico.

A CONTRATADA é responsavel por fornecer servigos gerais de apoio, incluindo
atividade de conservacdo e limpeza, bem como a disponibilizacdo de ambientes
adequados de copa, refeitério e descanso.

Os ambientes de copa e refeitério devem ser instalados fora do ambiente operacional,
em espacos reservados, devidamente mobiliados e equipados com forno, geladeiras,
magquinas de café, utensilios de cozinha e micro-ondas, em quantidade suficiente para
garantir o uso eficiente e evitar formacao de filas.

Os ambientes destinados ao descanso devem estar situados em espagos reservados,
adequadamente mobiliados e oferecer conforto aos prestadores de servico.

A CONTRATADA devera garantir o fornecimento continuo de agua potavel e energia
elétrica, bem como realizar, de forma periddica, a manutencdo dos sistemas e 0
controle da qualidade da agua, assegurando sua conformidade com os padrbes
estabelecidos pelas normas vigentes.

Os equipamentos mencionados acima e as pessoas responsaveis por sua operacao
e manutencgdo fazem parte das despesas administrativas da CONTRATADA, assim
COmMo 0Ss insumos para copa, higiene e outros materiais que tenham uso constante e
indispensavel pelos seus empregados, todos de boa qualidade.

A CONTRATADA devera fornecer ambiente restrito para uso exclusivo da CAIXA,
além de uma sala de reunido, ambos proximos a area da operacdo, iluminado,
climatizado e com isolamento acustico, sendo:

a) Uma sala com espaco individual de no minimo 4 (quatro) m2 por pessoa e com
controle de acesso, seja por cartdo ou biometria, destinado a equipe de gestédo
CAIXA, com espaco fisico para no minimo 6 (seis) estacdes de trabalho
administrativas, equipado com mobilidrio, infraestrutura elétrica e logica
suficiente (cabeamento estruturado compativel a todos os equipamentos dos
ambientes de atendimento, pontos de rede, e outros).

b)  Uma sala de reunido mobiliada para no minimo 6 (seis) pessoas.

c) Sanitarios (masculino e feminino) e copa devidamente mobiliada e equipada
(geladeira, forno micro-ondas).
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1.7
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d) Os ambientes devem ser compativeis com o tamanho da equipe CAIXA.

e) Os custos decorrentes da implementacdo dos ambientes exclusivos da CAIXA,
bem como de manutencdo, organizacdo, limpeza e reposicdo serdo de
responsabilidade da CONTRATADA.

Além do ambiente acima, a CONTRATADA deve disponibilizar espago para 4 (quatro)
profissionais de parceiros CAIXA, responsaveis pelos equipamentos da CAIXA
alocados na Central de Atendimento, apartado do ambiente exclusivo da CAIXA.

Esses profissionais serao identificados e autorizados pela equipe da CAIXA.

A CONTRATADA é responsavel pela organizagéo e limpeza de todos os ambientes
realizando manutencao, pintura e substituicdo de equipamentos e acessoérios sempre
gue necessario.

Qualquer alteracéo, troca, reforma ou substituicdo dos ambientes fisicos da Central
requer aprovacao prévia da CAIXA.

O local da Central de Atendimento e a organizagdo dos ambientes estaréo sujeitos a
vistorias e aprovacgdes prévias e continuas pela CAIXA.

A CAIXA terd acesso irrestrito a todos ambientes da CONTRATADA.

SEGURANCA DO AMBIENTE

Caberd a CONTRATADA a responsabilidade de prover em seu ambiente:

Sistema de controle de acesso: o acesso fisico a Central de Atendimento deve
respeitar as seguintes premissas:

a) Sistema de controle de acesso eletrénico com funcao de identificacdo por cartdo
(cracha), biometria ou similares, homologado pela CAIXA, para monitorar e
controlar a circulagéo de pessoas nos ambientes da Central de Atendimento.

b) A solucdo acima deve assegurar somente a circulacdo das equipes alocadas ha
prestacéo dos servicos de profissionais devidamente autorizados pela CAIXA e
CONTRATADA.

c) A solucao também deve permitir a criacdo de setores com acesso diferenciado.

d) O acesso fisico dos empregados da CONTRATADA ao ambiente de
atendimento/operacdo deve obedecer as normas de seguranca da CAIXA e as
praticadas pelo mercado, sendo vedado o acesso de prestadores de servigos ao
ambiente de operagéo portando bolsas, mochilas, sacolas ou acessorios do tipo,
caneta/lapis, papel (de qualquer espécie), bem como nao deve ser permitida a
entrada de equipamentos que permitam a captura de audio ou video do
ambiente, tais como telefone celular, computadores portéateis, tablets ou outros
meios/materiais que possibilitem o] registro de informacodes
confidenciais/sigilosas, devendo estes objetos serem guardados em armarios
instalados fora do ambiente operacional.

SICLG: 66315
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e) Nao é permitido o acesso de visitantes a Central de Atendimento, sem a prévia
autorizacao do CAIXA.
f) A solugdo também deve permitir a emissdo de relatérios gerenciais e
estatisticos, disponibilizando os dados de acesso sempre que solicitado pela
CAIXA.
2.1.2 Circuito Fechado de Televisdo — CFTV: O sistema de CFTV devera atender os

seguintes requisitos minimos:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

h)

)

SICLG: 66315

A CONTRATADA deve designar responsavel pelo funcionamento do sistema de
CFTV.

A solucéo devera cobrir todos os ambientes da Central de Atendimento.

Possuir visdo panoramica e aérea, em quantidade e com nivel de qualidade de
imagem suficientes para garantir a segurancga patrimonial e da informacgéo, sem,
contudo, permitir a visualizagdo das telas dos monitores das estagfes de
trabalho dos operadores.

Permitir a perfeita identificacdo do(s) ato(s) ou acao(des) suspeito(s) e do(s)
agente(s) da acéo que esteja(m) envolvido(s) em suspeitas de fraude ou danos
patrimoniais, sem que se comprometam as regras de sigilo e seguranca da
informacgéo.

As imagens devem ser preservadas por, no minimo, 60 (sessenta) dias,
devendo a CONTRATADA guardar em midia eletrbnica as imagens de dias
envolvendo ocorréncias/irregularidades na Central de Atendimento.

O projeto de CFTV, com o posicionamento das cameras, devera ser submetido
a CAIXA para homologacéo, que podera solicitar alteragbes caso entenda
necessarios.

E necessario ajustar as funcdes de reldgio e calendario no sistema de CFTV
para que estejam sincronizadas com as informagdes registradas no sistema de
controle de acesso fisico.

A verificacdo diaria do sistema de CFTV inclui a andlise das imagens exibidas
no monitor (ao vivo), a revisdo das gravagdes, bem como o funcionamento de
todas as cameras.

A CONTRATADA devera disponibilizar & CAIXA acesso as imagens das
cameras (ao vivo e historicas) por meio de interface web ou sistema
homologado pela CAIXA, sem 6nus para a CAIXA e sem quaisquer restricdes
de acesso.

A CONTRATADA deve fornecer, as suas expensas, 0S recursos necessarios
(hardware, licengas, softwares, client’s e outros) para permitir a monitoragéao
remota pela CAIXA por imagens (filmagens) da Central de Atendimento, usando
o recurso de CFTV da CONTRATADA.
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2.1.8

2.1.9

2.1.10

2111

2.112

k) A conexdo de rede para disponibilizacdo das imagens ao vivo devera ser
apartada da rede de servicos no site da CONTRATADA, ou seja, ndo devera
ocorrer compartilhamento de circuitos de telecomunicacdes de voz/dados com
imagens de CFTV por meio da rede de servicos da CONTRATADA.

)] A CONTRATADA deve fornecer arquivos de videos, sempre que solicitados
pela CAIXA, em formato que permita a sua consulta sem a necessidade de
software exclusivo ou especifico.

Também € de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento de sistema de
alarme, brigadista e vigilancia, durante todo o periodo de prestagédo dos servigos.

A CONTRATADA deve disponibilizar cracha de identificagdo funcional, em modelo
homologado pela CAIXA, a todos os profissionais vinculados e de forma imediata a
contratacé@o, sendo obrigatorio o seu uso em servico.

A CONTRATADA deve disponibilizar sistema informatizado para registro de ponto,
controle de frequéncia, contratagcdo e movimentacdo de pessoal, para o controle de
todos os empregados, devidamente homologado por 6rgdo competente e/ou pela
CAIXA, para fins de comprovacdo do cumprimento do CONTRATO e da legislagao
trabalhista, com acesso irrestrito pela CAIXA, inclusive remotamente.

Todos os custos de instalacdo e manutencao de todo o aparato de segurancga descrito
neste documento serd por conta da CONTRATADA.

A CONTRATADA é responsavel pelos procedimentos necessarios a implementacao,
operagdo e manutencdo do aparato de seguranca, além de definir procedimentos a
serem seguidos em emergéncias, tais como inundagéo, incéndio, vazamento de 4gua,
e outros.

A CAIXA devera ter acesso irrestrito, a qualquer tempo, a todos os arquivos gerados
nos monitoramentos mencionados nos itens acima, inclusive de forma remota em
outros enderecos da CAIXA.

A CONTRATADA deve apresentar Auto de Vistoria do Corpo de Bombeiros (AVCB) e
alvara de funcionamento, conforme regulamentacdes vigentes ou quando solicitado
pela CAIXA.

A CONTRATADA devera manter no local de execucédo dos servicos e durante toda a
vigéncia do CONTRATO a Comisséo Interna de Prevencao de Acidentes e de Assédio
(CIPA), bem como dispor de Servicos Especializados em Seguranca e Medicina do
Trabalho (SESMT) para atuac&o nos termos da regulamentacéo vigente.

A CONTRATADA deve apresentar, anualmente ou quando solicitado pela CAIXA, a
Andlise Ergonémica do Trabalho (AET) certificando a conformidade ergonémica do
espaco, bem como das condi¢cbes de trabalho, de acordo com as exigéncias da
regulamentacéo vigente.

A CAIXA podera, a qualquer tempo, durante a implantacao da operacao e apds o inicio
da prestacao dos servicos, conforme o caso, realizar inspe¢des nas instalacdes, bem

SICLG: 66315
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como solicitar a CONTRATADA a realizacao de ajustes com o intuito de atestar toda
a infraestrutura oferecida.

2.1.12.1 Caso identificada alguma irregularidade ou desconformidade, a CONTRATADA deve
realizar os ajustes, conforme apontado e no prazo definido pela CAIXA.

2.1.13 A CAIXA ainda podera exigir outras documentacdes necessarias caso haja duvidas
em relagéo ao cumprimento de normas e/ou legislagdes vigentes.

SICLG: 66315
Pagina 93 de 138


mailto:licitacoes.br@caixa.gov.br

c A , \ A Proc. 5688.01.0266.0/2026

LICITACAO CAIXA N°. 121/5688-2026 — CECOT - #PUBLICO
licitacoes.br@caixa.gov.br

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

151

152

1.6

1.7

171

ANEXO I-E - PADROES TECNOLOGICOS CAIXA
DESCRICAO

Este ANEXO descreve as especificacdes técnicas basicas de funcionamento da
Central de Atendimento, servindo de balizador para o planejamento dos recursos
tecnoldgicos necessérios a prestacao dos servigos descritos neste contrato.

A arquitetura tecnologica da Central de Atendimento devera atender aos padrées
técnicos, normativos e de seguranga da CAIXA, mantendo os niveis de controle e
seguranca similares aos exigidos nos ambientes de Tl da CAIXA.

A CAIXA sera responsavel pelo fornecimento e pelos acessos ao STFC (Sistema
Telefénico Fixo Comutado), DDG (0800), URA, DAC, e pelas ferramentas de
atendimento.

A CAIXA podera optar por utilizar recursos adicionais/especificos de sua propriedade,
com hospedagem preferencial em ambiente CAIXA, caso sejam necessarios por
guestdes de seguranga, padronizacdo normativa ou desempenho, a critério exclusivo
da CAIXA.

A CONTRATADA poderé sugerir a utilizacdo de ferramentas e solugdes tecnoldgicas
préprias, que proporcionem melhorias nos atuais processos, agregando, assim, valor
aos servicos prestados.

Durante a vigéncia do CONTRATO, torna-se imprescindivel o aceite e/ou
homologacé&o prévia pela CAIXA, caso essas ferramentas e solu¢des ainda ndo sejam
utilizadas ou homologadas nas normas e padronizagdes da CAIXA.

A utilizag&o das ferramentas e solucdes tecnoldgicas da CONTRATADA, caso tenham
sido autorizadas, serdo encerradas ao término do contrato.

O uso de ferramentas da CONTRATADA, se for o caso, devera apresentar integracao
com as ferramentas da CAIXA de forma a prover a integracdo de informagfes e
automacao requerida pelos respectivos processos.

A CAIXA fornecerd sistema de registro de monitorias, de banco de solugdes, e de
gravacao dos atendimentos.

Em caso de interesse da CAIXA e da CONTRATADA, durante a vigéncia do
CONTRATO podera ser usada ferramenta ou sistema de propriedade da
CONTRATADA, ou desenvolvido por ela, desde que atenda aos requisitos e normas
internas da CAIXA, atenda as exigéncias deste CONTRATO, seja homologada e
autorizada pela CAIXA, a seu Unico critério, e ndo gere 6nus adicionais além dos
previstos no valor do atendimento.
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2.1.2

2.1.3

214

2.15

2.16

217

2.1.8

2181

2.1.8.2

2.1.8.3

2.1.8.4

2.1.85

ACESSO EMPRESA CONTRATADA AO AMBIENTE COMPUTACIONAL CAIXA

O acesso dos funcionarios da CONTRATADA para a prestacdo do servico devera
obedecer aos critérios de seguranca e de autenticacao definidos neste Termo de
Referéncia, as normas de seguranca da CAIXA e as praticadas pelo mercado.

A CONTRATADA é responséavel pela gestdo de seus usudrios que utilizardo os
sistemas da CAIXA.

A CONTRATADA deve designar Empregado(s) Responsavel(eis) como ponto de
contato entre a CAIXA e os atendentes, para atuar no cadastramento desses no
ambiente computacional da CAIXA, bem como repassar quaisquer orientagdes
necessarias ao desempenho de suas atividades.

Os usuérios da CONTRATADA deverao seguir todos os procedimentos, normas de
seguranca e de acesso definidas pela CAIXA.

A criacdo, o cancelamento e a gestdo dos acessos competem ao(s) Empregado(s)
Responsavel(eis) da CONTRATADA.

Os usuarios serao criados, e 0s acessos serao concedidos ou cancelados pela CAIXA,
mediante solicitacdo do(s) Empregado(s) Responsavel(eis) designado(s) pela
CONTRATADA, por meio do sistema de gestao de usuarios e acessos.

Todos os usuarios da CONTRATADA deverao seguir as regras e normas de utilizacdo
€ acesso aos sistemas e a rede da CAIXA.

A CONTRATADA sera responsavel por todos os acessos e pela conduta dos usuarios
de seus colaboradores, e dos usuarios por ela solicitados.

A CONTRATADA providenciara Certificagdo Digital ICP-Brasil e-CPF (Com Token),
para todos os empregados vinculados ao contrato, durante toda a prestacdo dos
servicos.

A Certificagdo Digital serd emitida por Autoridade Certificadora credenciada pela
Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP Brasil.

O Certificado Digital para pessoa fisica devera ser gerado e armazenado em
dispositivo criptogréfico (token/smartcards) homologado pela ICP-Brasil, sendo este
dispositivo criptogréfico fornecido pela Autoridade de Registro.

E necesséario que o Certificado Digital a ser emitido pela Autoridade Certificadora
possua o campo UPN (User Principal Name) preenchido com a matricula do usuério
no formato definido pela CAIXA.

A renovacdo ou substituicdo do Certificado, quando necessaria, ficara sob
responsabilidade e as expensas da CONTRATADA.

A CONTRATADA podera utilizar outras solu¢des de Certificacdo Digital, desde que
previamente autorizado e que atenda aos requisitos definidos pela CAIXA.
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3.1

3.2

3.2.1

3.2.2

3.221

3.2.3

3.24

3.24.1

3.24.2

3.25

INFRAESTRUTURA DO AMBIENTE COMPUTACIONAL PROVIDO PELA
CONTRATADA

Faz parte das obrigacdes da CONTRATADA o provimento, as suas expensas, de
ambiente adequado a implantagédo da Central de Atendimento, a partir do qual serdo
realizadas as atividades previstas neste CONTRATO.

Cabera a CONTRATADA a responsabilidade de provimento em seu ambiente:

Infraestruturas elétrica e logica necessérias a instalacdo de todos os equipamentos
(de rede, de telefonia, microcomputadores, ramais, entre outros) tanto os fornecidos
pela CAIXA quanto os fornecidos pela CONTRATADA.

Disponibilizar periféricos (monitor, mouse e teclado), cabos e recursos elétricos, com
estoque suficiente para suprir tempestivamente alguma necessidade ou defeito que
surgir, com vistas a ndo impactar no funcionamento da Central de Atendimento.

O estoque previsto acima nédo isentara ou limitara a CONTRATADA quanto a sua
responsabilidade de manutencdo dos equipamentos e a manutengdo total do
funcionamento da Central de Atendimento.

Impressoras em quantidade suficiente.

A CONTRATADA deve disponibilizar fone de ouvido com microfone embutido
(headset), compativeis com solucéo de atendimento CAIXA e de discagem automatica
de chamadas para o atendimento aos clientes e ndo clientes da CAIXA, em
guantidade, inclusive reposicdo, e configuracdes compativeis com a demanda de
atendimentos previstos e margem de seguranca para eventuais substituicbes
necessarias.

Os equipamentos devem estar de acordo com as normas regulamentares vigentes e
gualquer outro recurso necessario como: modulo carona, dispositivo de conexdo ao
telefone para cada profissional que o necessite como ferramenta de trabalho para
atuacao em atividades de operacao, supervisdo, monitoria, qualidade e treinamento,
sendo as reposi¢cOes imediatas de sua responsabilidade, conforme caracteristicas
obrigatérias contidas neste CONTRATO.

O modelo de fones de ouvido (headset) escolhido deve ter redutor de ruido e operar
em modo plug & play, sem a necessidade de configuracdo adicional ou instalagéo de
driver especifico.

Microcomputadores em quantidades e configuracdes compativeis com a demanda
prevista de atendimentos e com a quantidade de empregados vinculados ao contrato.
Os microcomputadores deverédo possuir todos os recursos especificados a seguir:

Especificagdes para microcomputador e notebook
a) PLACA PRINCIPAL: Devera possuir, integrado a placa-mae e sem adaptacoes,
subsistema de seguranca TPM (trusted plataform module) compativel com a norma
TPM Specification Version 2.0 ou superior especificada pelo TCG (trusted
computing group);
Possuir interface padrao NVMe no formato M.2.

SICLG: 66315
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b) BIOS ou UEFI: Deverd possuir mecanismo de hardware e ou software ou
mesmo ambos em conjunto que executem auto reparo da BIOS e firmware quando
corrompidos ou adulterados por ataques cibernéticos usando uma coépia integra
gue deve estar armazenada em &rea segura; BIOS deve estar em conformidade
com a normativa NIST 800-147, baseado nos padrdes de mercado de maneira a
usar métodos de criptografia robusta para verificar a integridade da BIOS antes de
passar o controle de execu¢do a mesma; Deve possuir, acesso através do BIOS
ou no boot do equipamento, ferramenta integrada para apagar os dados do disco
rigido de forma segura, ndo permitindo que sejam recuperados através de
ferramentas de recuperacdo de dados (data Recovery), deve estar em
conformidade e estar aprovado de acordo com algum padrdo internacional de
seguranca, de forma que ndo danifique a unidade de armazenamento durante o
processo de limpeza dos dados do dispositivo.

c) PROCESSADOR: Processador de arquitetura x86 com tecnologia de 64bits;
Memodria cache, ou tecnologia superior de ho minimo 18 (dezoito) MB; Minimo de
6 (cores) com frequéncia maxima, de no minimo, 4.2 GHz ou superior; suportar
criptografia AES e Directx 12. O processador devera ser, no minimo, da linha Intel
de 122 geracdo ou AMD Ryzen série 5000, com arquitetura Zen 3 ou superior.

d) MEMORIA RAM: Possuir, no minimo, 16 (Dezesseis) Gigabytes, DDR4 ou
superior.

e) ARMAZENAMENTO: SSD tipo NVMe no formato M.2, com interface PCI
Express 3.0 x4 ou superior, com capacidade minima de 480 GB, sem necessidade
de adaptadores.

f) REDE: Plug & play, Fast Ethernet ou superior para comunicagao a 10/100/1000
Mbit/s, com autonegociacdo e chaveamento automatico entre os modos de
operacéo Half/Full Duplex; Possuir interface padrdo Gigabit-Ethernet, com conector
no formato RJ-45;

g) SISTEMA OPERACIONAL: Os microcomputadores deverdo ser fornecidos com
licengas de uso em regime de OEM originais para Microsoft Windows 11 Pro 64
bits em Portugués do Brasil ou superior; O Sistema operacional Windows 11 Pro
64 bits em Portugués BR instalado e em pleno funcionamento. A CONTRATADA
devera possuir cadastro junto a Microsoft para vinculacdo da maquina e atualizacéo
automética de drivers.

h) COMPATIBILIDADE: O equipamento e seus periféricos devem constar da lista
de hardware compativel (“HCL” ou “Windows Catalog”) para Windows 11, emitida
pela Microsoft e contida no site daquela empresa; Devem ser fornecidos os drivers
correspondentes as interfaces instaladas no equipamento, de forma a permitir a
perfeita configuragdo destas interfaces; Os drivers e softwares dos equipamentos
deverdo ser fornecidos diretamente no site do fabricante, por toda a duragdo do
contrato; Os drivers de todos os dispositivos ofertados com o equipamento devem
ser compativeis com o sistema operacional Windows 11 Pro, e superiores; Os
equipamentos deverdo ser acompanhados de todos os cabos, drivers e manuais
necessarios a instalacdo e ao seu perfeito funcionamento.
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3.25.1 A CONTRATADA devera utilizar maquinas de 1 (um) fabricante, sendo permitido até
2 (dois) modelos distintos, que deverao ser apresentadas para homologacéao e criacdo
de imagem pela CAIXA.

3.25.1.1 O fabricante deve ser participante do Windows Autopilot.

3.25.2 A CONTRATADA devera entregar 1 (uma) amostra de cada modelo de
microcomputador e notebook (se houver), conforme especificagdo e quantidade
definidas pela CAIXA, de acordo com o apontado neste ANEXO I-E, durante a fase de
implantacdo dos servicos, e recolher, ap6s homologacdo e criagdo de imagem, no
endereco abaixo ou em outro definido pela CAIXA durante a implantag&o dos servigos:

Brasilia (DF)
ST SEPN 512 CJT C LOTE 09 — Asa Norte — BRASILIA/DF
Unidade CEAUS — 7562 - Térreo - Ala Sul CEP: 70760-706

3.25.3 S&o responsabilidades da CONTRATADA:

SICLG: 66315

Responsabilidades da CONTRATADA

| - Instalacéo

a) A instalagdo fisica e logica dos equipamentos sera efetuada pela
CONTRATADA, exceto a baixa e aplicacdo de imagem/matriz padronizada de
software que serao realizadas pela CAIXA, nos locais e horérios indicados por
esta.

b) Todos os equipamentos deverdo possuir nimero de série e patriménio.
Il - Garantia do equipamento e suporte técnico

a) A CONTRATADA devera fornecer equipamentos com garantia por toda a
vigéncia contratual, contados a partir da instalacéo; prestar suporte e assisténcia
técnica; substituir pecas, componentes, incluindo a bateria, e acessorios que
apresentem defeito durante todo o periodo de vigéncia, sem qualquer 6nus
adicional para a CAIXA, obrigando-se a CONTRATADA a manter os equipamentos
permanentemente em perfeitas condigdes de funcionamento para a prestacao dos
Servigos.

b) O suporte e assisténcia técnica, inclusive a substituicdo de pecas dos
equipamentos, devera ser efetuada no mesmo local de prestacdo dos servigos,
sendo vedada a retirada de qualquer equipamento sem autorizacdo expressa da
CAIXA, ou mediante cumprimento de processo de desmobilizacdo, quando for o
caso.

c) Durante o periodo de garantia, qualquer alteracdo nos programas (DLL, API,
drivers etc.) do fornecedor, seja por solicitacdo da CAIXA ou ndo, devera ocorrer
sem 6nus para a CONTRATANTE, em até 30 (trinta) dias corridos apés a
solicitacéo.
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3.2.5.4

3.255

3.3

3.3.1

3.3.11

3.3.2

3321

3.3.21.1

3.3.2.2

3.3.2.3

3.4

d) A CAIXA podera instalar nos equipamentos produtos de hardware ou software
de outros fornecedores ou fabricantes, com méo-de-obra prépria ou de terceiros,
desde que tal iniciativa ndo implique em danos fisicos aos equipamentos, sem que
isso possa ser usado como pretexto pela CONTRATADA para se desobrigar da
garantia de funcionamento prevista.

e) Durante o periodo de garantia, a CONTRATADA compromete-se a substituir de
imediato 0s equipamentos ou pecas que apresentarem ocorréncias e defeitos.

A precificagdo e disponibilizacdo de notebook €& de responsabilidade da
CONTRATADA, conforme sua necessidade.

Os microcomputadores e notebooks deverdo ser utilizados apenas na operacao
contratada com a CAIXA e ndo deverdo possuir conexdo com internet ou rede da
CONTRATADA salvo determinagéo da CAIXA.

A CAIXA fard a baixa e aplicagdo da imagem/matriz padronizada de software nos
microcomputadores e notebooks (se houver), nos locais e horarios indicados por ela,
e fornecera os seguintes recursos:

Ativos de rede.

A CONTRATADA recebera os equipamentos da CAIXA em perfeito estado e sera
responséavel por devolvé-los na mesma condi¢cdo de estado e funcionamento, caso
contrario a CONTRATADA devera arcar com o custo de reposicdo, manutencdo ou
troca, sem gerar custos adicionais a CAIXA, incluindo por motivo de desaparecimento
do equipamento, furto ou roubo.

Softwares e aplicativos providos pela CAIXA e de seu interesse, bem como o
respectivo suporte técnico.

Os computadores da CONTRATADA utilizardo os softwares definidos no catalogo de
software da CAIXA.

As licencas do Office 365 sdo vinculadas aos usuarios.

As configuracdes de software seguirdo as padronizacdes e 0s critérios de seguranca
vigentes utilizados pela CAIXA.

As demais especificacdes de seguranca, sistemas operacionais, imagens e softwares
serdo detalhadas durante a fase de implantacdo do contrato.

Em caso de qualquer problema, incidentes, necessidades de manutencdo
relacionados aos recursos de infraestrutura e outros de responsabilidade da
CONTRATADA (solucéo, hardware, software, ferramentas, aplicativos etc.), previstos
e citados no item 3 e seus subitens deste ANEXO, a CONTRATADA devera solucionar
o problema em carater de urgéncia, no prazo maximo de 2 (duas) horas, a contar da
data e hora de identificacdo do problema pela CONTRATADA ou da sinalizacao feita
pela equipe de suporte da CAIXA.
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3.5

3.5.1

3.5.2

3.5.3

4.1

4.2

4.3

A CAIXA, a seu critério e necessidade, poder4d demandar qualquer mudanca,
alteracdo, acréscimo, reducéo, configuracdes e ajustes em qualquer um dos recursos
de infraestrutura (solucdo, hardware, software, aplicativos, ferramentas, etc.).

O prazo para implantar/finalizar a demanda € de 5 (cinco) dias corridos, a contar da
data de identificacdo da necessidade ou da data da solicitacdo da CAIXA, o que
ocorrer primeiro.

A CAIXA podera vistoriar todo o parque tecnoldgico da central de atendimento, a
gualquer tempo e a seu exclusivo critério, para atestar a qualidade e a efetividade dos
equipamentos, bem como a conformidade contratual.

Caso seja identificada inconformidade/divergéncia, a CONTRATADA sera notificada
para realizar as adequac¢fes imediatamente ou no prazo informado pela CAIXA.

CONECTIVIDADE COM A CAIXA

A CONTRATADA sera responsavel pelo estabelecimento de conectividade para troca
de informagdes (dados e voz) com a CAIXA, conforme descrito neste CONTRATO.

A central de atendimento estard conectada a Rede CAIXA através de circuitos de
dados providos pela CONTRATADA, fazendo parte do contexto de Unidades
conectadas na Intranet CAIXA.

Os ambientes da Central de Atendimento deverdo ser conectados a Rede CAIXA em
dupla abordagem, com operadoras de telecomunicacdes diferentes, e conectadas em
02 Datacenters CAIXA, conforme figura abaixo.

Datacenter CTC Datacenter DTC

Circuito 1- Operadora B '
Dados

|
Circuito 2- I P I
Operadora A |
Voz |

: Circuito 1- Operadora A
I Dados

[
[ | | Circuito 2- l

__________ | Operadora B
| Voz

Site Contratada
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4.4

4.5

45.1

45.2

453

454

455

45.6

4.5.7

As redes (LAN e WAN) no ambiente da CONTRATADA terdo conexdes exclusivas
com a Rede CAIXA, constituindo comunicacdo segregada exclusiva para acesso a
Rede CAIXA, sendo vedado qualguer acesso a internet nesta rede.

O acesso padréo para conexdo do site da CONTRATADA aos Datacenters da CAIXA
se dara mediante o uso de circuitos utilizando tecnologia LAN-to-LAN ou outro,
conforme critério exclusivo da CAIXA.

Estes circuitos devem ter redundancia de operadoras entre si, de maneira que na
gueda de um circuito, ou falha de uma operadora, 0s outros circuitos garantam a
disponibilidade do site da CONTRATADA.

Nao sera permitido o compartilhamento de infraestrutura de Ultima milha entre as
operadoras contratadas, tanto nos Datacenters CAIXA quanto no site da
CONTRATADA.

Caso a operadora da CONTRATADA ja disponha de infraestrutura e equipamentos no
SITE da CAIXA, citados no item 4.6.6 e seus subitens, esta devera fazer uso
compartilhado destes equipamentos.

Essa conectividade sera usada para acesso a rede e sistemas da CAIXA necessarios
na Central de Atendimento, entrada, saida, transbordo e transferéncia de
atendimentos (com voz e dados), acesso a rede da CAIXA pelos equipamentos que
estiverem instalados na CONTRATADA, comunicagdo entre os ramais de atendimento
com a Central Telefénica da CAIXA e outras necessidades que surgirem ou forem
identificadas como necessarias pela CAIXA.

Essa conexao também sera usada para acesso da CAIXA aos sistemas e recursos da
CONTRATADA previstos nesse CONTRATO.

A equipe CAIXA alocada no ambiente da CONTRATADA também fard o uso dessa
conexao para acesso a Rede da CAIXA.

A solucdo de conectividade proposta pode ser representada, de forma simplificada,
pela figura a seguir.
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4.6

46.1

46.2

46.2.1

4.6.3

46.4
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O dimensionamento dos circuitos (voz e dados) serd de responsabilidade da
CONTRATADA devendo ser homologado pela CAIXA e respeitar as exigéncias abaixo
apresentadas:

Minimo de 1 Gbps: De acordo com seu historico de utilizacdo em outras Centrais, a
CAIXA nao aceitara a implantacao de circuito com capacidade menor que 1 Gbps em
cada circuito, desta forma, a CONTRATADA devera avaliar a necessidade ou ndo de
maior capacidade de acordo com seu histérico e expertise de mercado.

Caso a CONTRATADA opte pelo minimo estipulado pela CAIXA, néo ficara isenta da
responsabilidade pelo seu dimensionamento.

A CONTRATADA realizara os calculos de necessidade e caso a capacidade da
conexao torne-se insuficiente em algum momento da execucdo do contrato, a
CONTRATADA deveré realizar o upgrade e adaptagfes necessarias, arcando com
todas as custas sem 6nus adicionais para a CAIXA.

A responsabilidade de fornecimento e negociacao junto a operadora do roteador CPE
na ponta da CONTRATADA é de inteira responsabilidade da CONTRATADA.

O enderecamento IP WAN sera definido entre CAIXA e CONTRATADA.

SICLG: 66315

Pagina 102 de 138


mailto:licitacoes.br@caixa.gov.br

c A , \ A Proc. 5688.01.0266.0/2026

LICITACAO CAIXA N°. 121/5688-2026 — CECOT - #PUBLICO
licitacoes.br@caixa.gov.br

4.6.5

46.5.1

46.51.1

4.6.5.2

4.6.5.3

46.5.4

4.6.5.5

46.55.1

4.6.6

46.6.1

Os enderecos de recepcgao dos circuitos para a solucdo de conexao de dados (rede)
na CAIXA sao:

Brasilia (DF)
CTC DTC
Setor de Industrias Gréficas — SIG, | Parque Tecnoldgico Capital Digital, Lote
Quadra 01, Lote 685/705 — Brasilia/DF | 03, Granja do Torto — Brasilia/DF
CEP: 70.610-410 CEP: 70.636-810

A operadora deve adotar arquitetura de compartilhamento de conexdes fisicas, ou
seja, ndo sera autorizado o uso de conexdes fisicas especificas por cliente.

Este compartiihamento deve ser observado na conexdo entre o equipamento da
operadora e da CAIXA garantindo ativagdo de diversas empresas ha mesma interface
fisica.

Nova conexdo fisica independente podera ser solicitada pela CAIXA no caso de a
conex&o atender a ambientes internos segregados.

A conexdo com os equipamentos da CAIXA devera ser feita através de interface
padrao ethernet, obedecendo as normas técnicas, IEEE 802.3z (1000 Base-X) ou
IEEE 802.3ab (1000 Base-T), ou outras normas que porventura venham atualizar os
padrbes existentes, sempre a critério da CAIXA.

Caso a necessidade de trafego seja superior a 1Gbps, e mediante anuéncia da CAIXA,
a CONTRATADA podera fornecer circuito de 10Gbps, obedecendo as normas
técnicas IEEE 802.3ae clause 49, clause 50 e clause 52 (10GBASE-WAN PHY com
transceiver 10GBase-SR ou 10Gbase-LR, em interface SFP+), a critério da CAIXA.

Caso a CONTRATADA ja disponha de conexado com a CAIXA para o mesmo ambiente
deste  CONTRATO, podera fazer uso desta desde que efetue o upgrade
correspondente ao novo servico, atenda aos padrdes definidos nesta especificacéo e
seja autorizado pela CAIXA, que avaliarA a demanda e decidira sob critério e
necessidades exclusivas da CAIXA.

Neste caso, a CAIXA podera solicitar a segregacao ldgica ou fisica desta conexao.

A CAIXA, a seu unico e exclusivo critério, visando atender demandas especificas,
urgentes, temporarias ou por outro motivo que lhe convenha, podera solicitar a
CONTRATADA que providencie acesso excepcional através de VPN IPSEC / Internet,
gue devera providenciar conforme orientacdo e configuragfes a seguir:

VPN site-to-site via Internet, onde a conexdo a Internet com IP Fixo pela empresa
CONTRATADA ¢é requisito minimo para conexdo, devendo ser risco e
responsabilidade da CONTRATADA o dimensionamento, a contratacdo junto a
operadora, bem como as garantias de throughput da banda desse tipo de circuito.
(uma vez que impacta diretamente na performance dos servicos e velocidade de
acesso).
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4.6.6.2

4.6.6.3

4.6.6.4

51

5.2

5.3

531

5.3.2

5.3.3

534

5.35

5.3.6

54

A responsabilidade de fornecimento do roteador e concentrador VPN na ponta da
CONTRATADA ¢ de inteira responsabilidade da CONTRATADA, além do custo de
conexao.

A CAIXA fornecera as definicbes de senha para estabelecimento do tunel e padrdes
de IP WAN/Criptografia, porém nao provera suporte e manutencdo na ponta da
CONTRATADA.

Deveré utilizar no minimo protocolo IPSEC com criptografia AES 256 bits — Diffie
Hellman (DH) GROUP 14 - SHA1- IKE V1/V2.

CONECTIVIDADE DE VOZ

Os custos de telefonia das ligacbes entrantes e saintes, referentes ao objeto do
contrato, sera de responsabilidade da CAIXA.

O circuito de passagem de voz entre a CAIXA e a CONTRATADA sera de inteira
responsabilidade da CONTRATADA.

Tal circuito devera ser preparado para trafego de tempo real com laténcia maxima
condizente com a transmissdo de tempo real, ou seja, inferior a 80ms, entre o
equipamento de borda da CONTRATADA no seu ambiente, até o equipamento de
borda da CAIXA, no ambiente da CAIXA.

Além disso, o jitter observado no circuito, ndo podera ultrapassar o valor maximo de
15ms.

O dimensionamento deste circuito sera de responsabilidade da CONTRATADA.

Os circuitos de passagem de voz deverdo ser conectados a CAIXA nos seguintes
enderecos:

Brasilia (DF)
CTC DTC
Setor de Industrias Gréaficas — SIG | Parque Tecnologico Capital Digital, Lote
Quadra 01, Lote 685/705 — Brasilia/DF | 03 — Granja do Torto - Brasilia/DF
CEP: 70.610-410 CEP: 70.636-810

Esses circuitos deverdo atender as demandas de entrada de saida de ligagGes na
Central de Atendimento.

O dimensionamento destes circuitos sera de responsabilidade da CONTRATADA,
devendo ser homologado pela CAIXA e respeitar as exigéncias apresentadas no item
4.6 deste ANEXO e seus subitens.

Os circuitos para uso em demandas administrativas da CONTRATADA deverao ser
apartados e instalados no endereco da Central, ou no endereco da CONTRATADA,
gue devera arcar com todos seus custos de instalacdo, manutencao e utilizacao.

Sera de responsabilidade da CONTRATADA monitorar o funcionamento dessas
conexfes durante todo o periodo contratual, tomando as ac¢fGes necessérias,
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55

551

55.2

5.5.3

554

5.6

57

5.8

58.1

5.8.2

5.8.3

584

preventivas e reativas, junto a seus fornecedores, equipe CAIXA, outros fornecedores
e parceiros CAIXA em casos de incidentes ou necessidades.

Em caso de necessidade de ampliagcdo da capacidade da conexdo, troca de
equipamentos ou qualquer outro tipo de ajuste, a CONTRATADA devera providenciar
em prazo determinado pela CAIXA e arcar com todos os custos envolvidos.

A CONTRATADA devera possuir software de monitoramento que permita o
acompanhamento do uso das conexdes em tempo real (online) e histérico, com
possibilidade de detalhamento necessario para analise e identificacdo dos problemas,
perfil de consumo e estabilidade, além de disponibilizar para a equipe CAIXA acesso
aos relatérios de consumo em tempo real e histérico.

Os circuitos contratados deverdo possuir solu¢do de monitoramento provido pela
operadora de Telecom.

A interface de monitoramento deve permitir o acompanhamento do uso das conexdes
em tempo real (online) e histérico, com possibilidade de detalhamento necessério para
andlise e identificagdo dos problemas, perfil de consumo e estabilidade, além de
disponibilizar para a equipe CAIXA acesso aos relatérios de consumo em tempo real
e historico.

Os custos decorrentes de contratacdo de acessos, licengas, equipamentos, softwares
e hardwares referentes a conectividade deverdo ser totalmente assumidos pela
empresa CONTRATADA.

Os circuitos de voz e de dados podem ser agregados, sob anuéncia da CAIXA e nos
enderecos que a CAIXA determinar. No entanto, as caracteristicas de jitter, delay e
gualidade deverao ser dimensionados para transporte de voz.

A CONTRATADA devera incrementar os circuitos de comunicacdo e/ou suas taxas de
transmissdo a qualquer momento, para atender o aumento do trafego.

A CONTRATADA devera monitorar a utilizagdo dos circuitos de comunicagcédo e
providenciar, com 0Onus total da CONTRATADA, o incremento dos circuitos de
comunicagao quando a “ocupagdo média diaria” do mesmo atingir ou superar 70%
(setenta por cento), durante trés meses consecutivos.

Para o calculo da “ocupagao média diaria”, identificar os cinco maiores picos de trafego
do dia e dividir por cinco. Na identificacdo dos cinco maiores picos do dia, utilizar
somente o maior pico da faixa horaria.

Para averiguar se o circuito ultrapassou os 70% (setenta por cento) de ocupacéo,
considerar a maior “ocupag¢ao média diaria” de cada més.

Cada um dos circuitos de comunicacéo deverd ter a taxa de transmissédo baseada no
calculo de ocupacdo média diaria.

A CONTRATADA devera apresentar a CAIXA mensalmente, e tempestivamente a
qualquer tempo quando solicitado pela CAIXA, relatério com esses dados de
comportamento dos circuitos, demonstrando a taxa de ocupacdo no formato
necessario para apuracao dos valores descritos no item 5.8 e seus subitens.
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59

5.10

511

5.12

5.13

Em caso de constatacédo de necessidade de incremento por situacdo enquadrada no
item 5.8 e seus subitens o prazo para atendimento e solu¢do serd de 10 (dez) dias
corridos.

Em caso de problemas nos circuitos (voz e dados) ou relacionados a solucéo de
conectividade com a CAIXA, a CONTRATADA devera solucionar o problema em
carater de urgéncia, no prazo maximo de 2 (duas) horas, a contar da data e hora da
identificacdo do problema pela CONTRATADA ou sinalizacdo da CAIXA.

A CAIXA, a seu critério, podera solicitar mudancas e alteragdes nos circuitos, incluindo
alteracdes de enderecos de conexao, até mesmo alterando cidade e estado, de acordo
com as suas necessidades, o que devera ser atendido sem 6nus para a CAIXA, no
prazo de 5 (cinco) dias corridos.

A CONTRATADA devera elaborar, no prazo de 10 dias Uteis, o projeto de cabeamento

estruturado, com certificacdo, para a rede local do site, seguindo o modelo de
topologia de rede LAN abaixo:

===
| Roteadores |

I : I
s | Uplinks |_ ="
- T e ": cabeamento vertical 1=~ ———————— >
I

Sala Técnica
andar x

Sala Técnica
andary

Para elaboracédo do projeto de cabeamento estruturado, a CONTRATADA devera
avaliar a quantidade de andares da estrutura fisica utilizada para a prestacdo de
servicos (prédio) e numero de pontos por andar, bem como os modelos de
equipamento, switches e roteadores, fornecidos pela CAIXA e tipos de interfaces
utilizados por estes equipamentos.
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5.14

5.15

5.15.1

515.1.1

5.15.1.2

5.15.1.3

6.1

7.1

7.1.1

8.1

8.2

8.3

Apoés a elaboragéo do projeto, a CONTRATADA devera submeté-lo a CAIXA, que tera
um prazo de 5 dias Uteis para avaliar e retornar com indicacdo de correcdes ou
aprovacao.

A execucdo do projeto de cabeamento estruturado deverd ocorrer somente apos
aprovacao da CAIXA.

Apos aprovacao do projeto, a CONTRATADA deverd providenciar a certificagdo de
todo cabeamento estruturado, durante a implantacdo dos servicos, quando ocorrer
alteracdes na infraestrutura, e a qualquer tempo quando solicitada pela CAIXA, com
apresentacdo dos dados gerados e relatérios inerentes ao processo, conforme
definicbes da CONTRATANTE.

A certificacdo devera ser realizada com equipamento Certificador de Cabos, ou
equipamento superior, que possibilite a analise completa do cabeamento, e ateste, ou
nao, a qualidade de cada cabo.

A CONTRATADA devera garantir que os cabos estejam com a qualidade minima
necessaria, substituindo os que néo estiverem em bom estado ou que nao atingirem
o nivel minimo de qualidade, e apresentar novos relatorios a CAIXA evidenciando as
correcoes.

A CONTRATADA devera apresentar Plano de Manutencéo de Infraestrutura de Rede,
conforme ANEXO | - Termo de Referéncia.

SOLUCAO DE CONTACT CENTER

A solugéo de Contact Center seré fornecida pela CONTRATANTE.

PRODUCAO E EMISSAO DE RELATORIOS

A CONTRATADA devera emitir e fornecer a equipe CAIXA todos os relatérios

demandados por ela, sejam referentes ao atendimento ou a qualquer outro assunto
relativo ao objeto contratado.

A CAIXA especificard a periodicidade e as informacdes necessarias para a
CONTRATADA que devera atender ou adaptar suas rotinas.

ACESSO DOS COLABORADORES DA CONTRATADA AO FRONT DE
ATENDIMENTO CAIXA, AOS DEMAIS SISTEMAS CAIXA E A REDE DA CAIXA

O acesso dos funcionarios da CONTRATADA para a prestacao do servico devera
obedecer aos critérios de seguranca e autenticacao definidos pela CAIXA.

A CONTRATADA ¢ responsavel pelas acbes dos seus colaboradores e usuarios
durante a utilizacdo da rede e dos sistemas da CAIXA, arcando com todo e qualquer
prejuizo causado a CAIXA ou a Terceiros.

O acesso ao Front de Atendimento da CAIXA se dara através de login e senha pessoal
e intransferivel, devendo cada colaborador ser cadastrado pela empresa
CONTRATADA em sistema de gerenciamento de usuarios da CAIXA.
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8.3.1

9.1

9.1.1

9.1.2

9.1.3

9.14

9.15

9.1.6

9.1.7

A CONTRATADA devera realizar a gestdo do acesso de seus colaboradores aos
sistemas da CAIXA, promovendo a conscientizacdo do uso correto dos acessos e
coibindo o compartilhamento de senhas, sendo responsavel pela observacdo das
normas de segurancga.

CARACTERISTICAS GERAIS

Durante a vigéncia do CONTRATO, todos os produtos instalados e/ou utilizados pela
CONTRATADA no ambiente destinado a Central de Atendimento, incluindo hardwares
ou softwares, deverdo atender aos requisitos de especificagdo e normas estabelecidas
pela CAIXA. Além disso, deverdo estar em conformidade com as normas nacionais e
internacionais aplicaveis a Governanga de Tl e Seguranga da Informagé&o, bem como
a legislagdo e regulamentagbes vigentes relacionadas a aquisicdo, uso e
licenciamento no tecnologias da informacéao.

A exigéncia acima também se aplica aos produtos fornecidos ou desenvolvidos pela
CONTRATADA e disponibilizados para o uso da CAIXA durante a vigéncia do
CONTRATO.

Em caso de descumprimento ao item 9.1 ou de qualquer outra legislacéo aplicavel,
relacionada aos recursos fornecidos ou de responsabilidade da CONTRATADA
durante a vigéncia do CONTRATO, a CONTRATADA devera arcar com todos o0s
custos decorrentes e providenciar, de forma imediata, a regularizag@o ou substituicao
do recurso, sem 6nus adicionais a CAIXA.

A CONTRATADA poderad propor a utilizagdo de recursos tecnologicos de sua
propriedade em seu ambiente ou no ambiente da CAIXA, tais como softwares,
hardwares, desde que sejam disponibilizados e instalados as suas expensas, e que
nao impliguem custos adicionais a CAIXA, além daqueles previstos e inseridos pela
CONTRATADA na Planilha de Custos e Formacédo de Pregos.

Durante a vigéncia do CONTRATO, esses recursos adicionais deverdo estar
aderentes as normas de seguranca da CAIXA, permitir a integragdo com 0S seus
sistemas de atendimento, resultar em comprovada melhoria no atendimento aos
clientes e ser autorizado e homologado pela CAIXA.

Durante a vigéncia do CONTRATO, no caso de autorizacdo/anuéncia da CAIXA para
utilizacao de recursos préprios, nao previstos inicialmente, configurar-se-a obrigacao
da CONTRATADA atender a todas as condi¢cdes impostas pela CAIXA que visem
resguardar a segurancga da operagdo, garantir a mensuragao dos Niveis de Servico e
mitigar os riscos na transi¢cao dos atendimentos ao final do CONTRATO.

Considerando as evolugdes tecnologicas e de processos, a CAIXA podera promover,
a seu critério, alteracdes na forma de atendimento, tais como mudancgas de meio de
Comunicacao/Canal, softwares, hardwares e outros, com as consequentes alteracdes
na sua forma de utilizacéo.

Quaisquer alteracbes nesse sentido serdo previamente comunicadas a
CONTRATADA, que devera atuar em conjunto com as equipes da CAIXA na revisao
dos processos, transicdo dos atendimentos e demais providéncias necessérias
visando minimizar os impactos nas rotinas operacionais da Central de Atendimento.
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9.2

9.21

9.2.2

9.3

9.3.1

9.3.2

9.3.3

9.4

94.1

10

10.1

10.1.1

A CONTRATADA néo tera acesso a Internet através da rede da CAIXA, desta forma,
em caso de necessidade devera prover, sem 6nus adicionais a CAIXA, solucdo de
acesso a internet.

Esse acesso devera ser apartado da rede da CAIXA, desta forma, a CONTRATADA
nao podera utilizar o(s) mesmo(s) microcomputador(es) utilizados na operacdo, ou
seja, aqueles conectados na rede CAIXA, devendo providenciar outras maquinas para
viabilizar o acesso.

Essa estrutura e solugéo devera ser homologada e autorizada pela CAIXA, visando
garantir a seguranca do ambiente.

Quaisquer informacdes de marcas e produtos de software e hardware citadas neste
CONTRATO e seus ANEXOS, incluindo as ferramentas de controle e aplicativos,
servem apenas de referéncia, uma vez que a CAIXA pode vir a utilizar-se de outros
produtos que tenham as mesmas finalidades.

Considerando a natureza dindmica da contratacdo e a constante evolugéo
tecnolégica, a CAIXA podera, a qualguer tempo, promover alteracdes em seu
ambiente tecnoldgico, incluindo sistemas, infraestrutura, plataformas e protocolos
operacionais.

A CONTRATADA devera adequar-se tempestivamente a tais mudancas, de forma a
garantir a continuidade e a conformidade na prestacéo dos servigos e atendimentos,
conforme as condi¢cdes estabelecidas neste CONTRATO.

Os custos referentes ao deslocamento do profissional técnico, se necessario, incluindo
passagens, hospedagem e alimentacéao, disponibilizacdo de ambiente para execugéo
da transferéncia de conhecimento, e todo material utilizado, seréo de responsabilidade
da CONTRATADA, sem 6nus adicionais para a CAIXA.

Sempre que for solicitado pela CAIXA, a CONTRATADA devera entregar copia dos
dados e documentos citados acima em meio fisico ou conforme especificado pela
CAIXA.

Neste caso, 0 prazo padrdo para entrega e finalizacdo da demanda é de até 5 (cinco)
dias corridos.

PENALIDADE DE GLOSA

Caso haja problema, incidente ou necessidade de manutencdo relacionado aos
recursos disponibilizados, desenvolvidos e/ou de responsabilidade da CONTRATADA
(software, ferramentas, aplicativos, relatorios, recursos de conexdo, Ccircuitos,
infraestrutura, entre outros), essa devera solucionar o problema em caréater de
urgéncia no prazo maximo de 2 (duas) horas, a contar do momento da identificacao
do problema pela CONTRATADA ou da sinalizacdo realizada pela CAIXA.

Caso esse prazo seja excedido, sera imputada glosa de 0,1% (um décimo percentual)
sobre o valor da RL do més referente a época da infracdo a titulo de Glosa de
Tecnologia (GT), e a cada periodo de 1 (uma) hora ultrapassado deste prazo sera
imputada mais uma glosa de 0,1% (um décimo percentual), também a titulo de GT,
sobre o valor da RL do més referente a infracao.
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10.1.1.1

10.1.2

10.1.2.1

10.1.2.2

10.1.2.3

10.1.3

10.1.3.1

10.1.3.2

10.2

10.3

10.4

10.5

Mediante embasamento técnico e/ou documental da CONTRATADA, este prazo ou a
glosa poderdo ser revistos a critério exclusivo da CAIXA, sendo por ela definido o
devido prazo para solugéo.

A CAIXA, a seu critério e necessidade, podera demandar qualquer mudanca,
alteracdo, acréscimo, reducao, configuracdes e ajustes em qualquer um dos recursos
disponibilizados e de responsabilidade da CONTRATADA (software, circuitos,
relatérios, documentacao, infraestrutura e outros).

Nestes casos, a CONTRATADA devera implantar ou finalizar a demanda no prazo
definido pela CAIXA a contar da data de identificacdo da necessidade ou da data da
solicitacdo da CAIXA, o que ocorrer primeiro.

Caso o prazo seja excedido, serd imputada uma glosa de 0,1% (cinco décimos
percentuais) por dia de atraso sobre o valor da RL a titulo de GT.

Mediante justificativa da CONTRATADA, o prazo ou a glosa poderéo ser revistos a
critério exclusivo da CAIXA, que definird novo prazo para finalizagdo da demanda.

Em caso de necessidade de mudanca, alteracdo, acréscimo ou adequacgdo
relacionado aos circuitos (voz e dados), incluindo alteracéo de endereco e a situagéo
de incremento prevista no item 5.8 deste ANEXO e seus subitens, seja por diagnéstico
da CONTRATADA ou por solicitacdo e necessidade da CAIXA, a CONTRATADA
devera realizar a adequacdo e entregar no prazo definido pela CAIXA, a contar da
data de identificacdo da necessidade ou da data da solicitagdo da CAIXA, o que
ocorrer primeiro.

Caso esse prazo seja excedido, sera imputada uma glosa de 0,1% (cinco décimos
percentuais) por dia de atraso sobre o valor da RL a titulo de GT.

Mediante embasamento da CONTRATADA, o prazo ou a glosa poderdo ser revistos
a critério exclusivo da CAIXA, que definird novo prazo para finalizacdo da demanda.

Demais demandas relacionadas a recursos de TI, de infraestrutura (elétrica, l6gica,
fisica, predial e outros) ou de qualquer outro item tratado no ANEXO I-E, sejam
softwares, hardwares, configuracdo ou parametrizacédo de recursos, gue nao estejam
relacionadas a um item de prazo e penalidades especificos, sera utilizado as
definicbes dos itens 10.1.1, 10.1.2, para prazos e glosas de acordo com o tipo de
demanda incidentes, alteragfes e ou acréscimos.

A contabilizacdo das multas e dos prazos sera realizada individualmente para cada
item ou recurso relacionado ao descumprimento, ainda que possuam prazos idénticos
ou integrem a mesma solugcéo ou demanda, sendo os valores acumulados na fatura.

As demandas com entregues parcialmente serdo consideradas ndo entregues ou néo
finalizadas, sujeitando-se as penalidades previstas neste ANEXO.

Sera considerada como demanda finalizada somente aquela homologada e/ou
aprovada pela CAIXA.
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10.6

10.7

SICLG: 66315

A aplicacédo ou revisdo dos prazos e multas previstas neste CONTRATO e em seus
ANEXOS néo isenta a CONTRATADA de quaisquer responsabilidades decorrente do
ato, incluindo o ressarcimento de prejuizos causados a CAIXA ou a terceiros, bem
como as responsabilidades civil, criminal e legal por perdas, danos ou outras
penalidades previstas neste CONTRATO.

Caso, no més de referéncia, a CONTRATADA incorra em uma ou mais glosas
previstas neste ANEXO (GT), os respectivos valores serdo somados para compor o
Valor de Débito de Tecnologia da Informacdo (VDTI), conforme a férmula:

VDTI = 0,01 X RL X 3(GT)
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ANEXO I-F - PADROES DE SISTEMAS CAIXA

1 EXECUCAO

1.1 As especificacdes deste ANEXO estdo relacionadas as atribuicbes dos
profissionais/cargos de analistas de sistemas, supervisor de sistemas e coordenador
de sistemas, descritos no Termo de Referéncia.

2 GRUPOS DE ATIVIDADES

2.1 As atividades de desenvolvimento e manutencgéo de sistemas de atendimento estardo
segregadas por grupos, da seguinte forma:

Grupo Descricao do Grupo
1 Atividades de Desenvolvimento
2 Atividades de Apoio a Producao
3 Atividades de Integracdo
4 Atividades de Apoio ao Desenvolvimento

2.2 A CAIXA podera, com a devida anuéncia da CONTRATADA, alterar os Grupos de
Atividades, conforme necessidade da CAIXA.

2.3 GRUPO 1 - ATIVIDADES DE DESENVOLVIMENTO E INTEGRACOES

231 Desenvolvimento e manutencdo de Solugdes compreendendo predominantemente as
linguagens Java, C#, PYTHON, com o uso de praticas ageis, abrangendo a geracao
dos artefatos necessarios e garantia de qualidade dos produtos gerados e
manutenidos, nas seguintes atividades:

23.1.1 Implementacédo de software por meio de codificagao.

2312 Testes de software (ex: teste de unidade, integrado, sistema/funcional,
aceitacdo/estoria, carga, desempenho, vulnerabilidade, usabilidade, acessibilidade,
dentre outros).

2.3.1.3 Analise e projeto de software orientado a objetos.

2314 Levantamento, andlise e escrita de requisitos funcionais e nao-funcionais, incluindo
requisitos de acessibilidade.

2.3.15 Modelagem de dados (modelo légico e fisico).

2.3.1.6 Controle de versdes de codigo-fonte de software e geracao de builds e pacotes.

2.3.1.7 Participagdo ativa e assidua nas reunides e demais praticas inerentes ao
desenvolvimento agil.

2.3.1.8 Transferéncia de conhecimento acerca do projeto para a equipe do CAIXA.

2.3.2 INTEGRACOES
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2321 Manter em execucao toda a estrutura que compde os testes dos sistemas envolvidos,
tais como massas, scripts, artefatos, simuladores, rotinas e processos negociais dos
sistemas.

2.3.2.2 Decomposicéo das necessidades negociais em forma de estorias, listas de requisitos
ou outra notacdo adequada indicada pela CAIXA.

2.3.2.3 Desenvolvimento e manuteng&o de APIs em mdltiplas linguagens (Java, Python, .NET,
Node.js), com foco em seguranca, escalabilidade, documentacdo técnica
(Swagger/OpenAPl), testes automatizados e conformidade com a LGPD, seguindo os
padrdes de arquitetura e governanga.

2324 Realizar acompanhamento de projetos de desenvolvimento e definicdes de banco de
dados.

2.3.25 Acompanhar e apoiar a manutencéo das estruturas do banco de dados em conjunto
com os analistas de sistemas/desenvolvedores (equipe de desenvolvimento agil);

2.3.2.6 Desenvolver projeto de banco de dados, tratar dados, propor melhorias, identificar e
solucionar problemas no a&mbito da gestao de dados;

2.3.2.7 Interpretar dados, analisar resultados e utilizar técnicas estatisticas;

2.3.3 ANALISE DE DADOS

2331 Realizar acompanhamento de projetos de desenvolvimento e definicdes de banco de
dados;

2.3.3.2 Acompanhar e apoiar a manutencéo das estruturas do banco de dados em conjunto
com os analistas de sistemas/desenvolvedores (equipe de desenvolvimento agil);

2.3.3.3 Desenvolver projeto de banco de dados, tratar dados, propor melhorias, identificar e
solucionar problemas no a&mbito da gestao de dados;

2.3.34 Interpretar dados, analisar resultados e utilizar técnicas estatisticas;

2.3.35 Identificar, analisar e interpretar tendéncias ou padrdes em conjuntos de dados
complexos;

2.3.3.6 Localizar e definir novas oportunidades de melhorias de processo.

2.3.4 ANALISE DE BANCO DE DADOS

2341 Realizar monitoramento da performance das transacbes de banco de dados para
identificar problemas e propor melhorias;

2.3.4.2 Acompanhar, apoiar e realizar a manutenc¢ao das estruturas do banco de dados;
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2.3.4.3

2.3.5

2.3.5.1

2352

2353

2354

2.3.6

24

241

Desenvolver projeto de banco de dados fisico, propor melhorias, identificar e
solucionar problemas no ambito da administracdo do SGBD (Sistema de
Gerenciamento de Banco de Dados).

APOIO A GESTAO DE PROJETOS

Apoiar o time CAIXA no planejamento dos roadmaps dos produtos atendidos por
varios sprints, gerando visées de médio/longo prazos em forma de cronogramas
gerenciais e relatérios de evolugoes;

Gerenciar a evolugdo das entregas, sinalizando riscos e potenciais desvios, sempre
com o objetivo de entrega de valor ao cliente demandante.

Criacéo de relatorios para acompanhamento e gestdo dos processos e indicadores
inerentes aos servicos prestados pela Contratada, mediante solicitacdo da CAIXA.

Utilizar o SharePoint, Power Bl e Power Automate para apoiar a equipe técnica na
gestao de conteudo, automacao de processos e andlise de dados, conforme definido
pela CAIXA.

Para melhor entendimento da abrangéncia dessas atividades de desenvolvimento, a
seguir estdo descritos os tipos de manutencao adotadas pela CAIXA:

| - Desenvolvimento: Projeto para criagdo de novos sistemas, novas solucdes
voltadas para o0 atendimento e seus processos.

Il - Manutencdo Evolutiva: Corresponde a inclusdo, alteracdo e exclusdo de
caracteristicas e/ou funcionalidades em sistemas em producdo, decorrentes de
alteracfes de regras de negoécio.

[l - Documentacao de Sistemas: Corresponde a elaboracao e/ou atualizacéo de
artefatos do processo de desenvolvimento necessarios, mas inexistentes e/ou
desatualizados referentes a solu¢des implantadas em ambiente de producao.

IV - Manutenc&o Adaptativa: Adequacdo do sistema as mudancas de ambiente
operacional, compreendendo hardware e software basico, mudancas de versao,
linguagem e SGBD, que ndo impliqguem em insercéo, alteracdo ou exclusdo de
funcionalidades.

V - Manutenc¢éo Perfectiva: Adequacao do sistema as necessidades de melhorias,
sem alteracao de funcionalidades sob o ponto de vista do usuéario, com a finalidade
de promover a melhoria de performance, manutenibilidade e usabilidade do sistema.
VI - Manutencéo Corretiva: Compreende a analise e correcdo de falhas e defeitos
em sistemas em desenvolvimento, homologacdo ou producdo, abrangendo
comportamentos inadequados que causem problemas de uso ou funcionamento do
sistema e quaisquer desvios em relacdo aos requisitos aprovados pelo gestor da
aplicacdo ou outros defeitos de natureza similar.

GRUPO 2 - ATIVIDADES DE APOIO A PRODUCAO

Manutencdo continua e ininterrupta dos servicos tecnoldgicos implantados em
producgdo, conforme os tipos de atendimento detalhados a seguir, cujo principal
resultado é a manutencdo da confidencialidade, integridade, disponibilidade,
estabilidade, conformidade e desempenho dos sistemas.

ATIVIDADES ESPECIALIZADAS:
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| - Atividade de caréater eventual que ndo impliguem diretamente em alteracdo do
sistema e que compreendem atividades tais como criacdo, alteracédo e execuc¢ao de
rotinas de clean up, de queries, de extracdo, atualizacdo, inclusdo e excluséao de
dados, demandas de compilacao/recompilacdo total ou parcial de cédigo-fonte e
analises de impacto em sistemas.

ATIVIDADES DE SUPORTE:

| - Atividade de carater eventual que contemplam o acompanhamento e suporte
presencial na implantacdo de novas versdes em producdo de solucdes de Tl ou de
sua infraestrutura, ou em situacdes que ensejarem o acompanhamento e analise
presencial durante a ocorréncia de incidente.

PRONTO ATENDIMENTO:

| - Disponibilizacdo de atendimento técnico, para todos os sistemas que compdem o
atendimento, devendo ser prestado por equipe capacitada para:

Il - Receber, analisar e solucionar tempestivamente as ocorréncias, responder
guestionamentos relativos ao funcionamento técnico dos sistemas, realizar o
acompanhamento das rotinas dos sistemas, bem como a retomada dos servi¢cos
devido as falhas, instabilidade operacional da solucéo e paralisagdes, entre outros
servigcos dessa hatureza.

Il - Os acompanhamentos presenciais motivados por incidentes de producdo
deverdo ser negociados e atendidos conforme solicitagdo da CAIXA, independente
do motivo e do agente causador do problema.

MANUTENCAO CORRETIVA:

| - Analisar e corrigir falhas e defeitos em sistemas, abrangendo comportamentos
inadequados que causem problemas de uso ou funcionamento do sistema e
quaisquer desvios em relacdo aos requisitos aprovados pelo gestor da aplicacéo ou
outros defeitos de natureza similar, cabendo a CONTRATADA realizar toda correcéo
necessaria nos aplicativos que compdem o atendimento, independente do motivo ou
do causador do problema.

3 ARQUITETURA TECNOLOGICA DA CAIXA
3.1 A arquitetura tecnolégica utilizada para os ambientes de desenvolvimento, teste,
homologacéo, e producdo de solugbes de sistemas de atendimento compreende a
tecnologia, programas ou aplicagfes desenvolvidas, da seguinte forma:
Sistemas Operacionais | Red Hat 6.0 ou superior; Windows 2012 ou superior.
Linauagens Java; Microsoft .NET; C/C++, SQL;
guag ASP, ASPX, PHP, Python. Node.js
Linguagens de Script e | JavaScript; JQuery; HTML; DHTML; XHTML; JSP;
Estilo CSS3.
Frameworks de
Desenvolvimento Web | AngularJS; Bootstrap.
e Mobile
Frameworks de Struts; PrimeFaces; RichFaces; Spring REST; Spring;
Desenvolvimento JAVA | Framework; JBoss Seam.
Bancos de Dados Oracle_lOg ou superior; SQL Server, PostgreSQL.
Databricks
. JBoss Enterprise Application Platform; Sun Java
ierl;/égogca)s i e el System Application Server; Sun Java System Web
P & Server; Microsoft Internet Information Services (IIS);
SICLG: 66315
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Apache HTTP Server; Apache TOMCAT; IBM
WebSphere Application Server.

Padrdes de
Desenvolvimento

JEE 1.2.1 e superiores; JSF todas as versodes; Single
Page Application (SPA).

Tecnologias de Suporte

Hibernate todas as versées; CONTROL-M.

Servicos de diretorio
X.500

Oracle LDAP; OpenLDAP; Microsoft Active Directory.

Padrdes para a troca de
arquivos

Arquivos sequenciais; 1ISO8583; XML; JSON;
CSV.

Ferramentas de Apoio
ao Desenvolvimento

Rational Insight; Subversion; Power Design v15.2;
Eclipse IDE; Visual Studio; Site Builder; Apache
Maven; Jenkins.

Ferramentas de Teste

Selenium; Testelink; Junit; JMeter.

Desenvolvimento de
Portais

IBM Websphere Portal; Microsoft Sharepoint.

3.2 E outras tecnologias que vierem a integrar a arquitetura tecnoldgica da CAIXA.

4 NOVAS SOLUCOES TECNOLOGICAS

4.1 Durante a prestacao dos servicos, a CONTRATADA podera apresentar projetos de
automacédo de atendimentos, implantacdo de Inteligéncia Artificial — Al, modelos
preditivos e outras solucdes tecnolégicas, conforme necessidade e aderéncia, para
avaliacao pela CAIXA.

4.1.1 Os projetos serdo avaliados conforme o interesse e a conveniéncia da CAIXA,
podendo considerar outros aspectos, tais como:

41.11 Reducéo de custos para a CAIXA, viabilidade tecnoldgica, aderéncia as necessidades,
normas e especificidades da CAIXA, atendimento aos requisitos de seguranca da
CAIXA, atendimento as diretrizes de atendimento da CAIXA, melhoria e beneficios no
atendimento ao cliente e ao néo cliente da CAIXA.

4.1.2 Durante a fase de avaliacdo, a CAIXA podera sugerir alteragcdes no projeto, solicitar a
realizacdo de testes, levantamentos e pilotos, com vistas a viabilizar a autorizacao do
projeto.

4121 Ainda, de acordo com a solugéo, a CAIXA podera exigir indicadores e métricas de
atendimento visando monitorar a qualidade do atendimento e o sucesso da solucéo.

4.1.3 A CAIXA definira o detalhamento do atendimento no momento de avaliacdo e de
autorizacdo do projeto apresentado pela CONTRATADA.

414 Somente apo6s a autorizacdo da CAIXA, a nova solucdo de atendimento podera ser
implantada.

4.1.5 A qualquer momento durante a vigéncia do CONTRATO, a CAIXA, a seu Unico critério
e conveniéncia, podera solicitar a retirada de qualquer atendimento, incluindo os
realizados por solucdo automatizada e implantados pela CONTRATADA.
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4.1.6

5.1

52

53

54

5.5

5.6

5.6.1

5.6.2

5.7

A autorizagcdo dada pela CAIXA para a automacdo do(s) atendimento(s) pela
CONTRATADA sera automaticamente revogada ou suspensa nos casos de retirada
dos atendimentos, conforme exposto acima, ou caso seja identificado que a
performance foi prejudicada em decorréncia da automacéao.

REGRAS GERAIS

Todas as atividades serdao demandadas a CONTRATADA por ferramenta de gestao
da CAIXA e/ou outro recurso que venha a ser definido, contendo informacgdes para
sua realizacao.

Durante a implantag&o dos servicos, a CAIXA definird metodologias, manutencdes em
backlog do produto, os papéis dos profissionais, prazos e o modelo de entregas, para
fins de cumprimento das atividades nos padrfes propostos neste ANEXO I-F.

A CAIXA demandard a execucdo das atividades com o objetivo de atender as
necessidades dos servigos contratados.

A propriedade e posse, inclusive intelectual, de todas essas demandas desenvolvidas
pela CONTRATADA durante a vigéncia do CONTRATO serdo da CAIXA.

A CONTRATADA devera apresentar e observar o Plano de Absor¢cédo e Repasse de
Conhecimentos, conforme especificado no item 13 - PLANEJAMENTO DOS
SERVICOS do ANEXO I.

A CONTRATADA devera implantar/finalizar a demanda no prazo definido pela CAIXA
a contar da data de identificac@o da necessidade ou da data da solicitacdo da CAIXA,
0 que ocorrer primeiro.

Caso o prazo seja excedido, sera imputada uma glosa de 0,1% (um décimo por cento)
por dia de atraso sobre o valor da RL a titulo de GT.

Mediante o embasamento da CONTRATADA, o prazo ou a glosa poderao ser revistos
a critério exclusivo da CAIXA, sendo por ela definido o devido prazo para finalizagéo
da demanda.

Em caso de descumprimento, a CONTRATADA estard sujeita & aplicacdo das
penalidades prevista neste CONTRATO e no Termo de Referéncia.
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11

1.2

1.3

ANEXO I-G - PLANILHA DE DETALHAMENTO DE FILAS

De acordo com a necessidade da CAIXA e dada a natureza dos servicos, dentre eles
0 SAC, regulamentado por Decreto e SARB, a composicdo de segmentos e FA, a
proporcionalidade e os indicadores constantes neste ANEXO |-G poderdo ser
alterados a qualquer tempo e a seu critério, inclusive no periodo de implantacéo
constante no item 12 do ANEXO 1.

Eventuais alteracGes deverdo ser informadas a CONTRATADA com antecedéncia
minima de 10 (dez) dias corridos.

A CONTRATADA devera proceder as adequacdes necessarias para o atendimento
aos indicadores do ANEXO I-G.

A CAIXA podera implementar métricas e indicadores, a qualquer tempo, mediante
sua necessidade, para avaliacdo da efetividade e da performance desses
atendimentos, conforme estratégia CAIXA e legislacao vigente.

A remuneracédo dos servicos ocorrera de acordo com os atendimentos efetivamente
prestados e indicadores previstos.

A relacao das filas e respectivos indicadores/parametros constam na PLANILHA DE
DETALHAMENTO DE FILAS, apensa ao documento.
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1.2

1.3

1.4
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1.6

1.7

1.8

1.9

1.10

111

ANEXO I-H — REQUISITOS DE SEGURANGA DA INFORMACAO E PRIVACIDADE

SEGURANGCA DA INFORMAGCAO — GRAU DE CRITICIDADE MEDIO:

A CONTRATADA de conhecer e cumprir a Politica de Seguranca e Informacédo da
CAIXA, disponibilizada no site da CAIXA (https://www.caixa.gov.br/Downloads/caixa-
governanca/politica-seguranca-informacao.pdf), dando conhecimento aos seus
funcionarios no ambito da prestacéo dos servi¢cos objeto do contrato.

A CONTRATADA deve proteger as informagdes corporativas da CAIXA e de seus
clientes contra acesso, modificacdo, destruicdo ou divulgacdo ndo autorizada,
mantendo a sua confidencialidade.

A CONTRATADA deve garantir que seus empregados e colaboradores tratem de
forma estritamente confidencial todas as informagdes obtidas durante a prestacéo
dos servigcos ou em funcdo deles e somente as utilizem no ambito dos servicos
contratados.

A CONTRATADA deve garantir que seus empregados e colaboradores respeitem os
ambientes fisicos e demais locais sinalizados como area restrita, cumprindo todas
as definicdes e proibicdes de registros fotograficos, gravacées de audio, video, bem
como as restricdes de compartilhamento desses materiais em qualquer midia ou
rede social.

A CONTRATADA deve garantir que as praticas de segurancga da informagéo por ela
executadas sejam divulgadas e exigidas de todos os componentes de sua cadeia de
suprimento.

A CONTRATADA deve assegurar que os recursos e informagbes da CAIXA
colocados a sua disposi¢ao sejam utilizados apenas para a finalidade contratada.

A CONTRATADA deve manter registros e evidéncias documentais da disseminacao
das préticas de seguranca na cadeia de suprimentos.

A CONTRATADA deve atender as Leis que regulamentam a atividade da CAIXA e
seu mercado de atuacao.

A CONTRATADA fica ciente de que deve guardar o mais completo e absoluto
SIGILO em relacdo as informacdes e dados que tiver conhecimento em razéo do
servico a ser prestado, observadas as solicitacbes de 6rgdos de regulacao,
fiscalizacdo, supervisdo e de controle, bem como as determinacdes judiciais que
deverdo ser comunicadas imediatamente, pois ambas somente poderdo ser
atendidas mediante prévia autorizacao da area juridica da CONTRATANTE.

A CONTRATADA fica ciente que, por for¢ca da lei, € responsavel civil e criminalmente
pela divulgacdo indevida, descuidada ou incorreta utilizacdo das informacbes
corporativas da CAIXA e de seus clientes, sem prejuizo da responsabilidade por
perdas e danos a que derem causa e das cominacdes contratuais impostas.

A CONTRATADA deve comunicar imediatamente & CONTRATANTE qualquer
descumprimento as clausulas acima, principalmente para os casos em que ficar
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comprovado o comprometimento de informagao corporativa da CAIXA ou sob sua

responsabilidade.

1.12 A CONTRATADA deve garantir que o(s) seu(s) dirigente(s), empregado(s) e
colaborador(es) com acesso as informacdes da CAIXA assinem o Termo de
Responsabilidade de Seguranca da Informacdo — Exclusivo para Prestador de
Servigo (MO19607), por meio fisico ou digital a ser informado pela CAIXA.

1.13 A CONTRATADA deve realizar ou contratar, treinamento para seus dirigentes,
empregados e colaboradores, visando a sensibilizag&o e conscientizagdo em relagédo
a seguranca da informacao e privacidade de dados, abordando no minimo 80% do
seguinte conteudo:

Dominio . Car,g‘?‘
" Conteudo Horaria
Tematico
Anual
Politica de - Conhecimento da politica de seguranca da
Seguranca da informacéo da empresa e da Politica de Seguranca e
Informacao Informacéo da CAIXA.
- Uso seguro de informacbes corporativas a que tiver
Tratamento da acesso, - : .
~ - Adocédo da politica de “mesa limpa”, “tela limpa” e
Informacao :
impressora limpa”;
- Descarte seguro de informacao.
Reporte de - Formas de reporte de incidentes de seguranca da
Incidentes informacg&o na empresa e na CAIXA.
Fundamentos - Conceitos basicos de segurancga digital;
para Seguranca - Uso da Internet;
Digital
- Protecéo e privacidade em dispositivos digitais
Seguranga de pessoais;
Dispositivos - Conhecendo, configurando e usando o dispositivo;
Digitais Pessoais | - Mantendo o dispositivo;
-Vulnerabilidades e ameacas. 4h
oras
- Seguranca na Internet;
Seguranca - Seguranca em redes wi-fi publicas;
em Redes - Protecao de redes pessoais;
- Computacdo em nuvem.
- Autenticacdo no acesso a sistema e a servicos;
- Protecao de contas pessoais;
Seguranca - Midias sociais;
do - Seguranca com e-mails;
Usuario - Armazenamento e compartilhamento de dados;
- Backup de arquivos pessoais importantes;
- Qualidade de vida digital.
- Netiqueta;
Seguranca e - Construindo seu perfil na Internet;
Comportamento - Seguranca em midias sociais;
em Midias - Administrando seu rastro digital,
Sociais - Uso saudavel de midias sociais;
- Fake News;
SICLG: 66315
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1.131

1.13.2

1.14

1.15

1.16

1.17

- Jogos online.
Comunidades - Educacéo na Internet;
Digitais - Construindo comunidades digitais cidadas

- Conceitos juridicos e legislacdo relacionada a
seguranca da informacéao;

- Direitos autorais;

Direito Digital - Fraudes;

- Assédio virtual;

- Crimes na Internet;

- *Hacktivismo.
Prevencéo a - Engenharia social (formas defensivas contra
fraude **Phishing e **Smishing).

*Hacktivismo é normalmente entendido como escrever cédigo fonte, ou até mesmo
manipular bits, para promover ideologia politica - promovendo expressao politica,
liberdade de expressao, direitos humanos, ou informagéo ética.

**Phishing é uma técnica de crime cibernético que usa fraude, truque ou engano para
manipular as pessoas e obter informagfes confidenciais, geralmente disparado por
e-mail, usando links ou anexos maliciosos disfargados em uma mensagem
aparentemente legitima.

***Smishing € um tipo de Phishing realizado por SMS e mensagens de texto enviadas
para o celular. Geralmente, essas mensagens pedem para que vocé cliqgue em um
link e preencha um formulario ou responda a mensagem. Podem falar, por exemplo,
sobre uma necessidade de atualizacdo de cadastro ou a oportunidade de resgatar
um prémio imperdivel.

O referido treinamento sera integralmente de responsabilidade da CONTRATADA,
inclusive no que se refere aos custos, podendo ser de forma presencial ou virtual,
com carga horaria minima anual de 04 horas.

A CONTRATADA deve apresentar anualmente, até o ultimo dia util do més
subsequente ao ano base, a documentagcdo comprobatoria de cumprimento do
treinamento.

A CONTRATADA deve apresentar anualmente, até o ultimo dia Gtii do més
subsequente ao término do periodo, relatérios de acompanhamento dos controles
de seguranca executados pela CONTRATADA.

A CONTRATADA deve se adequar as normas e a legislacdo vigente inerentes a
Seguranca da Informacéo relacionadas as atividades da CONTRATANTE, enquanto
empresa publica e instituicdo financeira.

A CONTRATANTE poderé exercer o direito de exigir altera¢cdes nos controles de
seguranca da CONTRATADA, a medida que os ambientes externos e internos se
modifiquem.

A CONTRATADA devera informar a CONTRATANTE periodicamente, os resultados
dos indicadores:

a) Quantidade de empregados e colaboradores, que atuam na prestacdo de
servico objeto do contrato, treinados em Seguranca da Informacgé&o, conforme
item 1.13 no ultimo ano dividido pela Quantidade total de empregados, que
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1.18

1.19

1.20

1.21

21

2.2

atuam na prestacdo de servico objeto do contrato, em percentual, medido
anualmente e informado a CONTRATANTE até o Ultimo dia Gtil do més
subsequente ao ano base;

b) Quantidade de empregados que assinaram o Termo de Responsabilidade de
Seguranca da Informacéo, previsto no item 1.12, dividido pela Quantidade total
de empregados, que atuam na prestacdo de servico objeto do contrato, em
percentual, medido anualmente e informado &8 CONTRATANTE até o ultimo dia
atil do més subsequente ao ano base.

O nao atendimento pela CONTRATADA de qualquer requisito de seguranca, definido
no presente instrumento contratual, implicara em penalidades/sangbes
administrativas.

Em caso de indisponibilidade parcial ou total dos servicos, a CONTRATADA se
compromete a cumprir as obrigacdes previstas no contrato e nos anexos que o
integram e complementam, bem como executar o Plano de Continuidade de
Servigos.

Quaisquer materiais ou documentos com informacdes confidenciais que tenham sido
fornecidos a CONTRATADA pela CONTRATANTE serdo devolvidos,
acompanhados de todas as coOpias, em até 5 (cinco) dias, a partir da formalizacdo de
solicitacdo de devolucéo das informacdes confidenciais pela CONTRATANTE.

No encerramento/finalizagdo do contrato, a CONTRATADA se compromete a
cumprir integralmente o Plano de Repasse de Conhecimentos e demais obrigacdes
relacionadas a fase de encerramento do contrato, presentes no item 14 —
PROCESSO DE DESMOBILIZACAO, nos prazos definidos, além de:

a) Entregar a versdo mais atualizada de todos os artefatos, componentes e
demais produtos por ela produzidos durante a vigéncia do contrato;

b)  Executar a exclusdo e sanitizagéo de dados e informag6es confidenciais apés
a devida copia/transferéncia para a CONTRATANTE ou a quem ela indicar,
observada a regulamentacéo vigente;

c) Devolver ou transferir a quem for desighado pela CONTRATANTE todos os
ativos que Ihe foram cedidos no mesmo estado que estavam no momento da
cessao.

PRIVACIDADE E PROTECAO DE DADOS

A CONTRATADA deve ter conhecimento sobre os termos da Lei n® 13.709/2018, Lei
Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD e de suas regulamentacdes, bem
como das orientagdes da ANPD — Autoridade Nacional de Prote¢do de Dados,
reconhecendo sua responsabilidade objetiva e de seus empregados/colaboradores
em observar o disposto na LGPD no exercicio de suas atividades no tratamento de
dados pessoais de clientes, empregados e colaboradores da CONTRATANTE.

Para fins deste contrato, a CONTRATANTE assume o papel de Controladora de
dados pessoais e a CONTRATADA assume o papel de operadora de dados
pessoais.
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2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

2.10

211

2.12

2.13

2.14

Para a execucdo da finalidade prevista no presente contrato, a CONTRATANTE colocara a
disposicdo da CONTRATADA:

a) os dados pessoais envolvidos: nome, telefone, endereco, CPF, dados bancérios, entre
outros dados necessarios a execucao do contrato;

b) a categoria dos dados: dados pessoais, dados pessoais sensiveis.

c) a natureza das operac¢les realizadas: coleta, acesso, utilizacdo, processamento,
producdo, classificagdo, comunicagdo, transmisséo, avalia¢éo, inclusive a eliminagéo de
arquivos temporarios.

A CONTRATADA se compromete a tratar os dados pessoais a que tiver acesso em
decorréncia do presente Contrato, Unica e exclusivamente para cumprir a finalidade
a que se destina seu tratamento, responsabilizando-se por qualquer acesso indevido.

A CONTRATADA deve garantir a confidencialidade no tratamento de dados
pessoais, protegendo-os contra acesso, modificagdo, destruicdo ou divulgacdo nao
autorizada.

A CONTRATADA est4 autorizada a tratar, em nome da CONTRATANTE, os dados pessoais
a que tiver acesso em decorréncia do presente Contrato para as seguintes finalidades: prestar
atendimento sobre produtos e servigos da CAIXA.

A CONTRATADA deve, quando do término das atividades de tratamento de dados
pessoais ou ao final do contrato, a critério da CONTRATANTE, eliminar todos os
dados, acompanhados de todas as copias.

A CONTRATADA deve manter, por escrito, o registro das operacdes de tratamento realizadas
em nome da CONTRATANTE.

A CONTRATADA deve colaborar com a CONTRATANTE no cumprimento de sua
obrigacéo de responder as solicitagdes de exercicio dos direitos dos titulares.

A CONTRATADA deve comunicar, imediatamente, a CONTRATANTE o recebimento
de requisicdo do titular de dados no exercicio de seus direitos.

A CONTRATADA garantira a CONTRATANTE a disponibilizacdo de todas as
informacBes necessarias para que esta consiga demonstrar o cumprimento de suas
obrigacdes nos termos da LGPD, mantendo a documentag¢édo disponivel para a
realizacdo de auditorias e quaisquer inspec¢oes.

A CONTRATADA devera obrigatoriamente adotar medidas de seguranca técnicas e
administrativas aptas a proteger os dados pessoais de acessos ndo autorizados e
de situacdes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteracdo, comunicacao ou
gualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito.

A CONTRATADA notificarda a CONTRATANTE de qualquer violacdo de dados pessoais
imediatamente apés tomar conhecimento, inclusive aplicando medidas de contencéo,
formalizando a ocorréncia ao gestor operacional do contrato. Essa notificacdo deve ser
acompanhada de todos os dados necessarios para eventual comunicacdo a Autoridade
Nacional de Protecéo de Dados (ANPD) e ao(s) titular(es) de dados pessoais.

A CONTRATADA auxiliara a CONTRATANTE com as informagfes necessarias para
cumprimento de suas obrigacdes junto a Autoridade Nacional de Prote¢do de Dados (ANPD)
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e quaisquer 6rgdos reguladores, de fiscalizagcao, de supervisdo e de controle, inclusive na
elaboracao de Relatérios de Impacto a Protecéo de Dados Pessoais (RIPD).

2.15 A CONTRATADA devera notificar imediatamente a CONTRATANTE em caso de
solicitagdes judiciais e de érgaos reguladores, de fiscalizacdo, de supervisdo e de
controle para disponibilizacdo de dados pessoais.

2.16 A CONTRATADA devera observar os requisitos de privacidade desde a concepgdo em seus
produtos, processos, servicos e solugdes tecnologicas relacionadas ao tratamento de dados
pessoais referentes a este contrato.

2.17 A CONTRATADA somente podera realizar transferéncia de dados pessoais para terceiros
seguindo as instru¢des da CONTRATANTE ou mediante prévia autorizagao.

SICLG: 66315
Pagina 124 de 138


mailto:licitacoes.br@caixa.gov.br

c A , \ A Proc. 5688.01.0266.0/2026

LICITACAO CAIXA N°. 121/5688-2026 — CECOT - #PUBLICO
licitacoes.br@caixa.gov.br

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1.10.

1.11.

1.12.

1.13.

ANEXO I-1 = REQUISITOS DE SEGURANGA CIBERNETICA
PARA FORNECEDORES

Gestao de Identidade e Controle de Acessos

A Contratada deve ter uma politica de controle de acesso dos seus colaboradores
baseada no principio do menor privilégio, que defina um processo formal de
concessao, alteracdo e revogacao de acesso.

A Contratada deve utilizar mecanismos de autenticagdo e autorizagao utilizando
credenciais corporativas.

A Contratada deve dispor de recursos que garantam mdltiplos fatores de
autenticacdo do usuério (MFA), a serem utilizados de acordo com a criticidade ou
classificacdo da informagé&o/recurso a ser acessado. Esses multiplos fatores devem
ser implementados, no minimo, por meio de biometria, OTP ou autorizacao por
notificagdes de push em celulares.

A Contratada deve dispor de mecanismo de garantia de identidade, o qual deve ser
realizado previamente a execucao das requisicdes dos usuarios.

Todas as contas de usuario devem ser identificadas por um ID de usuario exclusivo
e todas as a¢Bes de um ID de usuério devem ser associadas a um anico individuo
ou proprietério registrado.

As contas do usuario devem ser criadas e configuradas pelo administrador de
seguranca do usuario.

Os controles de acesso em nivel de aplicativo devem fazer uso da identidade
autenticada do usuério, conforme estabelecido no logon.

A Contratada deve permitir criar e gerenciar perfis e credenciais de seguranca para
seus Usuarios.

A Contratada deve permitir que somente 0s usuarios por ela autorizados tenham
acesso aos recursos, em conformidade aos respectivos perfis de uso.

A Contratada ndo deve usar contas padrfes, contas genéricas, contas ndo pessoais
ou convidadas, a menos que a CAIXA tenha dado aprovacgéo prévia por escrito para
tais contas.

Uma conta ndo pessoal deve ser atribuida exclusivamente a uma Unica aplicagdo ou
servigo e ndo pode ser utilizada para qualquer outra finalidade além daquela para a
gual ela foi criada.

A Contratada deve informar os logins de usuério e senhas iniciais por meio de canais
separados.

A Contratada deve implementar mecanismo de comunica¢do ao usuario em caso de
alteracdo ou pedido de recuperacao de sua senha.
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1.14.

1.15.

1.16.

1.17.

1.18.

1.19.

1.20.

1.21.

1.22.

1.23.

1.24.

1.25.

A Contratada deve revisar os direitos de acesso existentes nos seus ativos pelo
menos a cada dois anos. Em caso de dados pessoais, os direitos devem ser
revisados pelo menos uma vez por ano.

A Contratada deve revisar as contas ndo pessoais mantidas em seu ambiente pelo
menos duas vezes por ano, independentemente da classificacdo ou da
confidencialidade da informacéo tratada.

A Contratada deve revisar 0s acessos privilegiados ao seu ambiente pelo menos a
cada trés meses.

A Contratada deve gerar e armazenar as evidéncias de aprovacao ou rejeicdo dos
direitos de acesso, resultantes das revisdes acima, e disponibiliza-las para a CAIXA
sempre que solicitado.

As contas de acesso privilegiado ndo devem conter a indicagdo dos privilégios, a
posicdo do individuo ou a organizacdo a que pertence o individuo (por exemplo,
"administrador" ou "diretor" ndo pode fazer parte de qualquer nome de utilizador) no
logon do usuério.

A Contratada deve implementar a separacdo entre a administracdo do sistema
(acesso privilegiado) e as atividades de negécios (acesso nédo privilegiado), por meio
de niveis de acesso separados para atender a segregacao entre as funcoes.

A Contratada deve permitir e fornecer utilitdrios para o monitoramento de contas
privilegiadas.

Cabe a Contratada decidir pelo fornecimento do acesso remoto aos seus
colaboradores. Uma vez fornecido, a Contratada devera prover esse acesso por
meio de canais seguros/VPN, utilizando multiplos fatores de autenticagéo.

A Contratada deve implementar trilha de auditoria para todo e qualquer acesso
realizado aos seus ativos, tornando possivel identificar, de forma cronoldgica e
inequivoca, os seguintes registros:

¢ O tipo de evento (inclusédo, alteracdo, exclusdo, consulta);
e O autor do evento;

e A data e hora do evento;

¢ |P e Porta do equipamento que originou o evento.

A Contratada deve proteger os registros de trilha de auditoria contra adulteracéo.

A Contratada deve implementar o monitoramento dos acessos privilegiados as bases
de dados, que fazem parte do objeto do contrato por meio de solucéo independente
dos bancos de dados em uso.

A monitoracdo dos acessos privilegiados as bases de dados deve ocorrer em tempo
real e deve ser possivel configurar respostas automatizadas para eventos
especificos.
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1.26.

1.27.

1.28.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

2.6.

2.7.

A Contratada deve desenvolver politicas e implementar solu¢des para garantir que o
acesso remoto por parte dos seus funcionarios — seja utilizando dispositivos da
Contratada, seja utilizando dispositivos de propriedade pessoal - seja fornecido de
forma segura e adequada. Tais politicas e procedimentos devem definir como a
Contratada fornece acesso remoto de forma segura e quais 0s controles necessarios
para oferecer este acesso de forma segura.

A Contratada deve usar métodos de autenticagéo robustos, baseados em multiplos
fatores de autenticacao, para viabilizar o acesso remoto de seus funcionarios a sua
rede interna e deve empregar criptografia para proteger os dados em transito,
considerando os requisitos descritos no item 9 deste ANEXO.

A Contratada devera prover 0s recursos necessarios para que os seus funcionarios
acessem remotamente o ambiente da CAIXA, se for o caso. Nesse caso, é
responsabilidade da Contratada prover certificados digitais ou outros tokens de
acesso conforme definido pela CAIXA, sem 6nus adicionais para a CAIXA.

Seguranca de Ativos

A Contratada deve realizar a configuracao dos seus ativos baseada no principio da
menor funcionalidade, segundo o qual apenas as fun¢des e servigos necessarios as
operagOes essenciais da Contratada devem ser mantidas.

A Contratada deve fazer o hardening de seus servidores, endpoints e demais ativos
de TI, considerando um baseline de seguranca previamente definido. Este baseline
serafornecido a CAIXA sempre que solicitado.

A Contratada deve verificar a configuracdo dos ativos quanto a conformidade de
seguranca pelo menos anualmente.

A Contratada de ter politica de antivirus que garanta a atualizagdo dos seus ativos
de Tl em relacéo a todas as vacinas disponibilizadas pelo fabricante.

A Contratada deve instalar, manter e gerenciar centralmente um software anti-
malware em seus ativos corporativos, configurando atualiza¢cdes automaticas para
arquivos de assinatura e utilizando tecnologias de detec¢cdo comportamental.

A Contratada deve configurar e manter software de protecdo de endpoints nos
computadores relacionados ao objeto do contrato, para realizar as verificacdes ativas
e responder adequadamente. A solucdo de protecao tera funcionalidades para
interromper as conexdes ativas caso seja detectada uma intruséo.

A Contratada deve aplicar Excec¢des/exclusdes de verificacdo e prote¢cédo de endpoint
poderdo ser aplicadas nos equipamentos de Tl do desenvolvimento, em especial
para aplicacdes que utilizam tecnologia web, com intuito de se obter um equilibrio
entre o desempenho e a seguranca. Tais exce¢Oes devem ser baseadas em estudos
e avaliacdes técnicas que comprovem a perda da performance, e devem ser
devidamente documentadas e aprovadas pelos responsaveis da Contratada.
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2.8.

2.9.

2.10.

2.11.

2.12.

2.13.

2.14.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

A Contratada deve manter sob controle do programa de prote¢éo de endpoints o uso
de dispositivos de armazenamento méveis, e-mails recebidos e enviados, upload de
informacfes/dados e recursos semelhantes, garantindo conformidade com as
politicas de prevencao de perda de dados (DLP — Data Loss Prevention).

A Contratada deve controlar o uso de dispositivos de armazenamento méveis (como
pendrives e discos externos/removiveis) por meio de perfis de acesso definidos e
gerenciados pela propria contratada, considerando como regra geral a ampla
restricdo a esse tipo de dispositivo.

A Contratada deve criptografar os dados gravados em dispositivos de
armazenamento maoveis, observando os requisitos descritos no item 9.

A Contratada deve ter uma politica para o uso, a guarda e o descarte das midias
digitais de armazenamento externo, de modo a garantir a confidencialidade dos
dados nelas armazenados. O descarte das midias considerard os requisitos
definidos no item 12.

A Contratada deve gerenciar dispositivos mdveis, como celulares e tablets, por meio
de uma solugdo de MAM/MDM. O processo de registro/autorizacdo do dispositivo
deve ser automatizado, com base em multiplos fatores de autenticacao.

A Contratada deve criptografar os dados armazenados em dispositivos moveis por
meio da solucdo de MDM, a qual deve possuir capacidade de realizar exclusdo
remota (wiping) desses dados.

Caso a Contratada permita BYOD ou o uso de dispositivos moveis particulares em
atividades laborais, sera estabelecida uma separagdo logica dos dados
organizacionais dos dados pessoais do seu funcionario, de modo a limitar a
capacidade de propagacao dos dados organizacionais e facilitar a exclusdo remota
desses dados.

Seguranca de Redes

Todo o trafego de rede associado ao objeto do contrato deve ser mediado por uma
solucéo de controle de trafego de borda do tipo firewall (norte-sul, leste/oeste, e de
aplicagbes).

O conjunto de regras do firewall deve se basear na negacdo de todos 0s servicos,
exceto agueles especificamente permitidos.

O processo para instalacdo e adaptacdo de regras de firewalls deve ser feito com
duplo controle.

A Contratada deve revisar as regras de firewall pelo menos semestralmente,
guardando evidéncias dessas revisbes e dos ajustes eventualmente realizados,
comunicando a CAIXA sobre a realiza¢@o desta revisao.

Todos os componentes de gateway de perimetro e sistemas de computadores
devem ser monitorados contra tentativas de intrusdo, por meio de solugdo de
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3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5,

prevencéo e deteccao de intruséo (IPS).

O monitoramento de seguranca deve ser configurado para rastrear e registrar
tentativas de intrusdo suspeitas ou reais.

A Contratada deve informar imediatamente a CAIXA em caso de tentativa de intrusdo
real, e informar a CAIXA em relatério mensal sobre as tentativas de intrusao
suspeitas.

A Contratada deve implementar solu¢do anti-DDoS, capaz de prevenir atagues de
negacéao de servico (Denial of Service).

As solucdes de firewall, IPS e-DDoS utilizadas pela Contratada serdo validadas pela
CAIXA a partir de documentacdes do fabricante ou certificagdes.

A Contratada deve impedir o uso do protocolo Bluetooth para a transferéncia de
dados.

Todas as comunicagdes e trocas de informagfes entre a Contratada e a CAIXA
devem ser realizadas por meio de conexao protegida, com TLS 1.3 ou superior.

Para os casos aplicaveis, os acessos diretos de diferentes equipamentos ao servigo
da Contratada devem ser gerenciados por ferramentas de gerenciamento de
dispositivos e/ou aplicativos (MDM/MAM) ou controle de acesso a rede (NAC).

Ciclo de Vida de Desenvolvimento Seguro

A Contratada deve adotar o principio de security by design para garantir que as
aplicacbes de Tl por ela desenvolvidas sejam seguras desde a concepgao.

A Contratada deve fazer analise de cédigo automatizada com base nas melhores
préaticas de mercado, utilizando como referéncia os padrées do OWASP.

A Contratada deve fazer andlise de codigo estatica (SAST) e dinamica (DAST)
periodicamente e de forma integrada ao ciclo de desenvolvimento como um todo
para a solugdo Contratada. Essas analises precisam ser executadas pelo menos
uma vez por ano ou quando houver uma mudancga considerada significativa nas
funcionalidades do sistema/aplicac&o (como a inclusdo de uma nova funcionalidade
critica ou manutengdo em modulos que tratem informacdes sensiveis e
confidenciais). A bateria de testes deve incluir testes de resisténcia, injecbes de
falhas, teste de penetracao e teste de vulnerabilidades onde aplicavel.

A Contratada deve incluir a andlise e a remediacdo das vulnerabilidades detectadas
como parte do ciclo de vida de desenvolvimento de software padrdo, sem custo
adicional para a CAIXA, dentro de um periodo razoavel e de acordo com a criticidade
da falha encontrada.

A Contratada deve estabelecer critérios de escala e prazo para correcdo das
vulnerabilidades e deve definir as algcadas para aceitacdo de riscos. Adicionalmente,
devem ser estabelecidas responsabilidades por perdas causadas por incidentes

SICLG: 66315

Pagina 129 de 138


mailto:licitacoes.br@caixa.gov.br

c A , \ A Proc. 5688.01.0266.0/2026

LICITACAO CAIXA N°. 121/5688-2026 — CECOT - #PUBLICO
licitacoes.br@caixa.gov.br

decorrentes de vulnerabilidades identificadas nos testes de seguranga, que n&o
foram tratadas ou corrigidas em tempo habil.

4.6. A Contratada deve submeter suas politicas de desenvolvimento seguro a aprovagao
da CAIXA.

4.7. Os relatérios dos testes realizados e o planejamento das correcfes a serem feitas
devem ser disponibilizados a CAIXA sempre gue solicitado.

5. Gestao de Servigos e Mudangas

5.1. A Contratada deve ter um processo de Gestdo de Mudancas para garantir a protecao
continua dos ativos de informagéo e dados, em particular aqueles que fazem parte
do escopo do objeto do contrato.

5.2. A Contratada deve revisar periodicamente as atividades de gestdo de mudancgas,
incluindo a acuracia da Base de Dados de Gerenciamento de Configuracao
(Configuration Management Database — CMDB).

5.3. A Contratada deve cumprir com os procedimentos de registros de informacgtes
relacionadas ao processo de gestdo de mudancas, no contexto do contrato,
incluindo:
¢ Referéncia da mudanca
e Data de implementacao
e Avaliacdo de impactos
e Resultados do teste
e Procedimentos de rollback
e Alteracdes de emergéncia
¢ AtualizagBes relacionadas ao inventario de ativos de informacao
e Armazenamento Seguro de midia de backup produzidos durante a atualizacéo
e Atualizacdo dos procedimentos de Documentacéao e de trabalho
e Atualizagbes aos documentos de Plano de Continuidade dos Negoécios /
Recuperacao de Desastres se for 0 caso;

e Categorizacao, priorizacdo e procedimentos de emergéncia
e Autorizacdo de mudanca

e Gerenciamento de liberacéo

e Link para incidentes / problemas (conforme apropriado).

5.4. A Contratada s6 deve promover os aplicativos e sistemas relacionados ao escopo
do objeto do contrato para o ambiente de Producéo apdés a realizacdo com sucesso
dos testes predefinidos baseados em caso de uso ou histéria de usuario (HU).

5.5. A Contratada deve conduzir uma avaliacdo de risco e ameacas, contemplando
inclusive os testes baseados em casos de uso ou histéria de usuario (HU), quando
da implantacdo de uma mudanca.

5.6. A Contratada deve realizar uma avaliacéo de risco:
¢ Quando o escopo do sistema € expandido para incluir novos ativos de informagéo
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5.7.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

com novas funcionalidades;

¢ Quando uma nova comunidade de usuarios € introduzida; ou

¢ Anualmente, por se tratar de risco cibernético, nos termos do art. 8° da Resolucéo
BACEN 4.893/2021.

A Contratada deve disponibilizar os documentos de avaliacdo de risco a CAIXA
sempre gue solicitado.

Gestao de Incidentes de Seguranca

A Contratada deve implementar um processo de gestdo de vulnerabilidades que
inclua sua infraestrutura de servidores e redes.

A Contratada deve realizar testes independentes de penetragdo/invasédo pelo menos
uma vez por ano. Os testes devem ser executados por terceiros, sem onus adicional
para a CAIXA. O escopo dos testes sera previamente combinado e aprovado pela
CAIXA, dentro dos limites do contrato.

Os testes de penetragédo/invasdo terdo como escopo, rede, aplicacdo web,
Application Programming Interface (API), servicos hospedados e; frequéncia;
limitacdes, como horas aceitaveis e tipos de ataque excluidos; informacées do ponto
de contato; remediacéo, por exemplo, como as descobertas serdo encaminhadas
internamente; dentre outros.

Todos os relatérios com os resultados dos testes de penetracdo e varredura de
vulnerabilidades, bem como o planejamento das correcées necessarias, serao
fornecidos a CAIXA sempre que solicitado.

A Contratada devera possuir um processo de Gestédo de Incidentes que registre o0s
incidentes de seguranca cibernética ocorridos e que guarde informagfes como: a
descricdo dos incidentes ou eventos, as informagfes e sistemas envolvidos, as
medidas técnicas e de seguranca utilizadas para a protecdo das informacdes, 0s
riscos relacionados ao incidente e as medidas tomadas para mitiga-los e evitar
reincidéncias.

Nivel de
severidade

Prazo

Descricao do nivel de severidade L
Maximo

Eventos cujo contexto principal é a seguranca

cibernética, tais como:

-Impacto em ativos ou servigos criticos de TI;

-Violacdo significativa de dados sensiveis;

-Incidente, em larga escala e/ou longa duracéo,

Severidade 1 |a disponibilidade e/ou integridade do ambiente.
(Critica)

2 horas apos
0 inicio da
~ : ) ocorréncia.
Exemplos ndo exaustivos: ataque de
Ransomware, ataque de negac¢do de servico
distribuido — DDoS, vazamento de informacbes
corporativa ou dados pessoais. Dentre outros.
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6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

6.12.

6.13.

6.14.

Eventos cujo contexto principal é a seguranca
cibernética, tais como:

-Impacto em ativos ou servicos de Tl de alta
criticidade;

-Deteccédo de acesso néo autorizado e/ou
alteracBes em sistemas de informacéo;
-Infeccdo persistente por codigo malicioso;

: -Intruséo persistente na rede; 4 horas apos
Severidade 2 . : o P
(Alta) —I.npldentes de seguranca cibernética envolvendo| o inicio o_Ia
dirigentes; ocorréncia.

-Ameaca significativa a disponibilidade e/ou
integridade do ambiente;

-Ameaca significativa & imagem da CAIXA.
Exemplos n&o exaustivos: ataques de
escalacao de privilégio em servidores, ataques
do tipo brute force e password spray. Dentre
outros

A contratada podera utilizar como modelo de referéncia do processo a norma NIST
SP 800-61 Rev. 2.

O processo de Gestdo de Incidentes também deve implementar e manter controles
e procedimentos especificos para deteccdo, tratamento, coleta/preservacdo de
evidéncias e resposta a incidentes de seguranca da informacao, de forma a reduzir
o0 nivel de risco ao qual o objeto do contrato ou a CAIXA estdo expostos,
considerando os critérios de aceitabilidade de riscos definidos pela CAIXA.

A Contratada deveré ter um processo de notificac@o de incidentes 24x7.
A Contratada devera comunicar a CAIXA incidentes que cause impacto na
confidencialidade, integridade ou disponibilidade do servigo prestado.

Os incidentes serdo comunicados tanto ao gestor do contrato vinculado quanto ao
SOC CAIXA, que opera 24x7, por meio do endereco de e-mail: abuse@caixa.gov.br.
Esse endereco podera ser alterado durante a vigéncia do contrato, e, em caso de
alteracdo, a Contratada sera devidamente informada.

A Contratada devera comunicar a CAIXA, dentro do prazo acordado, todos os
incidentes detectados que envolvam os servigos prestados, conforme a classificagdo
abaixo:

Ndo serd escopo deste comunicado, demais incidentes que acontecam na
infraestrutura cibernética da Contratada que ndo tenham relagdo com a CAIXA.

A Contratada devera fornecer descricdo detalhada dos incidentes, incluindo
informagBes suficientes para classificd-los por nivel de severidade, conforme a
definicdo dos eventos. As informacdes sobre incidentes podem ser enriquecidas
utilizado o modelo do MITRE ATT&CK®.

A contratada devera seguir preferencialmente o modelo de comunicacgéo de ISCF —
Incidente de Seguranca Cibernética em Fornecedor, a ser fornecido pela CAIXA, que
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6.15.

6.16.

6.17.

6.18.

6.19.

7.1.

7.2.

7.3.

também contempla situacdes de incidentes de seguranca com dados pessoais.

Vale ressaltar que em se tratando de contratos para tratamento de dados pessoais,
nos termos da LGPD, a Contratada deve provar que tem capacidade de fornecer
uma resposta organizada e eficaz a um incidente de privacidade. Neste sentido, a
CAIXA desenvolvera e implementara juntamente com o fornecedor do servico um
plano de resposta a incidentes de privacidade, que inclua por exemplo, definicdo de
incidente de privacidade e o0 escopo da resposta ao incidente, estabelecimento de
equipes multifuncionais de resposta a incidente de privacidade, entre outros
aspectos relevantes.

A Contratada deve documentar 0s casos de uso que séo utilizados para realizar a
configuracdo e o monitoramento de eventos, correlacionando tecnologias para tratar
padrdes / cenarios de ataque comuns e avancados; e disponibilizar os casos de uso
a CAIXA sempre que solicitado.

A Contratada deve ter um processo de licbes aprendidas para incidentes de
seguranca implementado e comunicado aos seus funcionarios e parceiros, com
objetivo de agilizar a atuag&o caso surjam incidentes semelhantes.

A integracdo da gestao de incidentes da Contratada com o Centro de Operacdes de
Seguranca da CAIXA deve ser considerada, observada a regulamentagcédo em vigor,
conforme art. 3°, 84° da Res. BACEN 4.893/2021.

Se a Contratada precisar envolver outras partes externas para investigar e/ou
resolver incidentes que afetem o escopo do objeto contratado, ela deve obter a
anuéncia da CAIXA por escrito antes de iniciar o contato com tais partes, observada
a politica de seguranca cibernética da CAIXA.

Continuidade de Negocios e Recuperacdo de Desastres

A Contratada deve possuir, plano de continuidade, recuperacdo de desastres e
contingéncia de negdcio, que possa ser testado regularmente, objetivando a
disponibilidade dos dados e servicos em caso de interrupgdo, bem como desenvolver
e colocar em pratica procedimentos de respostas a incidentes relacionados com os
Servigos.

O referido plano de continuidade devera ser informado para a CAIXA como parte das
acbes de acompanhamento do contrato, e deverd ser atualizado e testado
anualmente, ou em qualquer mudanca significativa do ambiente.

A atuacdo, em carater de contingéncia, causada por uma eventual indisponibilidade
do servico prestado, considera as seguintes premissas:

a) Interrupcéo total ou parcial dos servigos

b) Ter infraestrutura alternativa: fisica e logica em local distante do ambiente central
de producédo, com o objetivo de minimizar o risco de perda de ambas as instancias;
¢) Manter os servigos essenciais suportados pelo contrato

d) Manter a lista de integrantes das equipes e o0 Plano de Recuperacao de Desastres
atualizados;

e) Ter local seguro para guarda de backups fora do local atingido;

f) Assegurar a disponibilidade dos servicos essenciais dentro do tempo previsto para
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recuperacao do servico, de acordo com o contrato;

g) Procedimento documentado e evidenciado de testes das midias armazenadas
offsite;

h) Copias de todos os procedimentos abordando backup, restauracdo e
reconstituicdo de armazenamento de dados.

7.4. O plano de continuidade deve possuir 0s seguintes elementos em sua composicao:

a) Identificacdo do servigco suportado pelo contrato;

b) A forma de conectividade usada e os direitos de acesso;

¢) A arquitetura do ambiente de producéo;

d) As interfaces de aplicacdes e suas dependéncias;

e) O SLA contratado e os limites suportados para interrupgao;

f) A forma de replicagdo dos dados com o site alternativo;

g) Procedimentos adotados para recuperacao de desastres;

h) Lista de contatos das equipes responsaveis pelo restabelecimento do servigo,
divididos por tipos de atividades executadas.

7.5. A obrigatoriedade do plano de continuidade se estende para empresas que sejam
subcontratadas pela Contratada.

7.6. A Contratada deve considerar, como parte do plano de continuidade, os diferentes
ambientes de risco e o grau de mitigacdo de riscos necessarios para proteger a
Instituicdo, caso seja necessario colocar o plano em pratica.

7.7. A avaliagdo de riscos e dos processos criticos devem levar em consideragédo
instrumentos especificos, como um BIA — Business Impact Analysis.

7.8. A Contratada, visando a continuidade dos neg6cios, deve implantar uma politica de
backup, conforme exposto no item 10 deste ANEXO.

8. Auditoria Continua

8.1. A Contratada deve apresentar a CAIXA, sempre que solicitado, toda e qualquer
informacéo e documentacdo que comprovem a implementacdo dos requisitos de
seguranca especificados na contratacdo, de forma a assegurar a auditabilidade do
objeto contratado, bem como demais dispositivos legais aplicaveis.

8.2. A Contratada deve informar imediatamente a CAIXA sobre qualquer auditoria
regulatodria, sua finalidade e como ela se relaciona com 0s servigos prestados a
CAIXA.

8.3. A Contratada deve informar & CAIXA caso sejam contatados por um 6rgéo regulador
e se 0 proposito desse contato pode estar relacionado com/ou afetar os servi¢cos
prestados a CAIXA.

8.4. A Contratada deve fornecer os subsidios necessarios para que a CAIXA implemente
os indicadores de desempenho de seguranca que vierem a ser definidos durante a
vigéncia do contrato.

8.5. A Contratada devera disponibilizar, caso a CAIXA solicite, acesso as instalacdes da
Contratada para realizacéo de processo de Due Dilligence Presencial, para verificar
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8.6.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

9.8.

9.9.

9.10.

9.11.

9.12.

0 cumprimento dos requisitos de seguranga.

Caso a Contratada ndo tenha certificacdo SOC Nivel 2 e ou 1ISO27001, ela devera
fazer auditoria externa independente, pelo menos uma vez por ano, em relacdo ao
cumprimento dos requisitos de seguranga estabelecidos neste documento, e
apresentar os relatorios a CAIXA sempre que solicitado.

Controles Criptograficos

A Contratada deve implementar e manter controles criptograficos para
armazenamento, trafego e tratamento da informacgéo, de acordo com o nivel de
criticidade e grau de sigilo da informagé&o definido pela CAIXA.

A Contratada deve implementar um processo de gestdo de chaves criptogréaficas que
deve considerar todo o ciclo de vida da chave, o qual envolve: geracao,
armazenamento, distribuigdo, utilizagdo, recuperacdo, renovacgdo, exclusdo e
destruicao da chave.

A Contratada deve utilizar algoritmos, tamanhos de chave e prazos de validade de
chaves aprovados pelo NIST.

A Contratada deve gerar, controlar e distribuir chaves criptogréaficas simétricas e
assimétricas usando processos e tecnologias de gerenciamento de chaves
aprovados pelo NIST.

Caso a Contratada hospede uma pagina com uma URL e um certificado gerados
pela CAIXA, a Contratada devera armazenar este certificado em dispositivo seguro
com blogueio para exportacéo da chave.

As chaves criptograficas geradas pela Contratada devem ser utilizadas com a
finalidade exclusiva de atender as necessidades do objeto contratado.

A Contratada deve permitir a criptografia de volume (por exemplo: a criptografia de
um disco inteiro) e a criptografia de estruturas de dados especificas (por exemplo:
arquivos ou registros especificos de uma tabela de banco de dados).

A Contratada deve permitir recursos para trilha de auditoria, permitindo visualizar
guem usou determinada chave para acessar um objeto, qual objeto foi acessado,
guando ocorreu esse acesso e qual endereco de origem do acesso.

A Contratada deve permitir visualizar ou gerar relatério, a critério da CAIXA, de
tentativas malsucedidas de acesso por usuarios sem permissao para decifrar os
dados.

A Contratada deve permitir que dados criptografados e chaves de criptografia sejam
armazenadas e protegidas em hosts separados e protegidos por varias camadas de
protecao.

A Contratada deve permitir a auditoria da seguranca de chaves criptograficas.

A Contratada deve possibilitar comunicacdo criptografada e protegida para a
transferéncia de dados por meio do TLS 1.3 e superior.
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10.

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

11.

11.1.

11.2.

Politica de Backup

A Contratada deve possuir e implementar politica de backup das informacdes e dos
registros de log associados ao objeto do contrato, em conformidade com os
dispositivos legais aplicaveis.

A politica de backup deve assegurar a manutencao de cépias de seguranca de todos
0s componentes de software dos sistemas, de suas bases de dados e da
documentacgéo associada, observando a técnica e os cuidados requeridos para cada
caso, de modo a ser possivel a plena recuperacéo de versdes dos sistemas e dados
salvaguardados em caso de falha, ou por solicitacdo da CAIXA.

A Contratada deve prover pelo menos um site de armazenamento alternativo — e
geograficamente distinto - como parte de sua politica de backup, permitindo o
armazenamento e a recuperacao da informagédo sempre que necessario e de acordo
com os requisitos definidos no item 7 deste ANEXO.

A Contratada deve garantir que o site de armazenamento alternativo conta com o0s
mesmos controles de seguranca do site de armazenamento primario.

Relatorios que Comprovam o Cumprimento dos Requerimentos Minimos de
Seguranca.

Sempre que a CAIXA julgar necessério, podera realizar Due Diligence presencial ou
remota para verificar os requisitos de seguranca presente nas clausulas, séo
atendidos pela Contratada. O Due Diligence presencial é facultativo e sera feito a
critério da CAIXA.

Os documentos exigidos devem ter a sua primeira versao entregue antes da
assinatura do contrato, que comprovam o cumprimento dos requerimentos de
seguranca cibernética conforme estabelecido nas clausulas e devem ser reiterados
de acordo com a vigéncia indicada nos quadros abaixo:

FORMA

. DE =
REQOUSISIT OBJETIVO DESCRICAO CONTRO VIGENCI

LE

Sempre que a A CAIXA, por
CAIXA julgar iniciativa propria, fara
necessario, podera [due diligence
realizar visitas in-  presencial em funcéo
Due loco as zonas de  |de discrepéancias equine propria da SOB
Diligence |disponibilidade da fidentificadas em quipe prop DEMAND
; . .. ICAIXA ou
Presencial (Contratada para  [relatorios de auditorial A
" - . _lempresa
\verificar os entregues ou davidas|; .
g designada pela
requisitos de onde apenas a
~_ ~_ [CAIXA
seguranca presente|documentacdo nao
nas clausulas seja suficiente.

A visita podera ser
realizada por
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12.

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

Relatorios préprios
da empresa para
previstos nas comprovagao do

. . fatendimento aos
Constatar que 0s clausulas e demais itens das
comprovantes de

Documentos

processos SeUs requisitos clausulas, desde
Due determinados pela Quandoqnéo ‘ gue ratificados por [SOB
Diligence |CAIXA estédo sendo empresa de DEMAND
. comprovados por o
Remoto  [seguidos, conforme SR . auditoria A
) certificacdo, os itens |
descrito nas exinidos nas independente
clausulas 19 Relatério de
clausulas devem ser empresa de
certificados por pres
auditoria

empresa de auditoria

independente. independente, a

ser apresentado
pela Contratada

SOC TYPE 2
Fornece relatérios
com descri¢do do
ambiente de

Garantir acesso a
uma avaliagdo
independente, por

ep ; P controles do
meio de relatorio de

o provedor e da : -
...~ lauditoria, sobre o L Disponibilizar
Certificaca . auditoria externa dos -

ambiente de relatorio de

0 SOC 2 - controles que o
. controle do auditoria em nome
Tipos1e?2 atendem aos
da empresa

provedor, relevante | -~ g
principios e critérios
para a seguranca,
disponibilidade,  |0€ Seguranca,
P NS disponibilidade e
confidencialidade e ) o
confidencialidade dos

privacidade - :
servigos de confiancal
do AICPA

ANUAL

Encerramento do Contrato

A Contratada deve garantir que todos os dados - incluindo chaves criptogréficas e os
backups armazenados e que ndo sejam mais necessarios na execugao do Contrato
- serdo descartados de acordo com os padres do mercado, de maneira que 0s
requisitos de confidencialidade n&o sejam violados.

A Contratada deve reter os dados por até 180 dias para a migracao para ambiente
interno ou outro fornecedor indicado pela CAIXA.

Os dados, apos transferéncia e validacdo da integridade, devem ser excluidos pelo
antigo fornecedor.

A exclusao dos dados apdés o término do contrato e o periodo de retencédo de 180
dias deve obedecer aos padrbes definidos no NIST SP 800-88 Guidelines for Media
Sanitization, com fornecimento de relatorio para a CAIXA certificando a conformidade
dos processos realizados com a norma indicada.

Caso a Contratada tenha ativo de informagé&o no fim do ciclo de vida, ou considerado
inservivel, este ativo devera ser destruido, com o fornecimento do Certificado de
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13.

13.1.

Destruicdo de Equipamento Eletronico (Certificate of Electronic Equipment
Destruction — CEED), discriminando os ativos reciclados, bem como o peso e 0s tipos
de materiais obtidos em virtude do processo de destruicao.

N&o Conformidade com Requisitos de Segurancga e Consequéncias

O ndo cumprimento, pela Contratada, de qualquer um dos seguintes requisitos de
seguranca, definidos neste instrumento contratual, ensejard a aplicagcdo das
penalidades previstas neste contrato e podera, a critério da Contratante, ensejar a
rescisdo imediata do contrato, sem prejuizo de outras medidas cabiveis:

a) Omitir ou deixar de comunicar & CAIXA, de forma tempestiva e adequada,
gualquer ocorréncia de intrusdo real, tentativa de acesso indevido ou outros
incidentes relacionados a seguranca tecnolégica.

b) Deixar de apresentar, total ou parcialmente, as informagdes, documentos e
relatérios solicitados pela CAIXA, nos prazos e condi¢des acordadas.
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