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ANEXO Il
REQUISITOS FUNCIONAIS E NAO FUNCIONAIS

DEFINICOES

Entende-se como requisitos funcionais e nao funcionais as
funcionalidades e capacidades técnicas listadas neste anexo, as
quais devem ser atendidas pela CONTRATADA conforme os
critérios a segquir:

A CONTRATADA devera entregar todas as funcionalidades e
capacidades descritas neste anexo, no prazo e nos marcos
definidos no cronograma de execug¢do do contrato (implantagao,
homologacéo, entrada em producdo e operagao assistida), sob
pena de bloqueio do marco correspondente e aplicacdo das
consequéncias previstas no Instrumento de Medicdo de
Resultados (IMR).

Os requisitos sdo orientados a resultados e comportamentos
verificaveis, ndo a marca, fabricante, linguagem ou produto
especifico. A CONTRATADA podera utilizar solugcdo propria, de
terceiros ou em modelo SaaS - Software como Servico, desde que
cumpra integralmente os requisitos e assuma a responsabilidade
pela operagao, segurancga, continuidade e reversibilidade.

A contratacdo tem natureza de servigos gerenciados. Todos os
custos de licengas, telecomunicagdes, gravagao, armazenamento,
integracbes, monitoramento, suporte, implantagcdo, operacéo
assistida, continuidade e reversibilidade deverdo estar incluidos
nos pregos unitarios, salvo item expressamente segregado no
edital.

TERMOS E SIGLAS UTILIZADOS NESTE ANEXO

BIA: Analise de Impacto no Negdcio.

Contraproposta  parametrizada:  condigdo  individualizada,
calculada, autorizada e disponibilizada pela CAIXA, vedada sua
alteracao, negociagédo, combinagao ou otimizagao autbnoma pela

CONTRATADA.

Demanda elegivel: demanda recebida que atende aos critérios da
CAIXA e contém os dados minimos para inicio do tratamento.
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Evidéncia valida: conjunto de gravagdes, logs, protocolos, telas,
registros e metadados que comprova identidade, informacgao
prestada, condig&o, decisao, data, hora, operador e resultado.

Handoff. encaminhamento estruturado de demanda, contexto,
decisdo e evidéncias a canal, sistema ou unidade CAIXA para
validagao, formalizagao ou continuidade.

Idempoténcia: capacidade de repetir uma transmissao ou comando
sem produzir duplicidade ou efeito indevido.

NSU: identificador primario e unico da demanda de portabilidade,
preservado ponta a ponta em telas, filas, logs, evidéncias e
integracgdes.

PCN: Plano de Continuidade de Negocios.

POC: Avaliacado de Amostra Operacional, realizada em ambiente
segregado e destinada a comprovagdo pratica dos requisitos
definidos pela CAIXA.

Rastreabilidade: capacidade de reconstruir ponta a ponta o
recebimento, as a¢des, 0s responsaveis, as versoes, as evidéncias
e o resultado de uma demanda.

RTO: Tempo Objetivo de Recuperacgao.
SaaS: Software como Servigo.

SQ (Sucesso Qualificado): demanda efetivada (retida ou
prospectada), validada pela CAIXA, com evidéncia integral,
conformidade e auséncia de causa de excluséo.

TQ (Tratamento Qualificado): ciclo operacional completo e valido
de demanda elegivel, com agbes minimas, tentativas, registros,
evidéncias, tipificagdo e encerramento.

MATRIZ CONSOLIDADA DE RASTREABILIDADE DOS
REQUISITOS

Com a finalidade de assegurar a rastreabilidade, a governanga, a
verificabilidade e a fiscalizacado objetiva dos requisitos constantes
deste Anexo, sera utilizada a Matriz Consolidada de
Rastreabilidade dos Requisitos, instrumento que estabelecera a
correlagdo entre os requisitos funcionais e nao funcionais, sua
classificagdo quanto a criticidade, as fases de comprovacéao, os



critérios de aceite, as evidéncias minimas exigidas e sua eventual
vinculagdo as etapas de validacdo da Avaliagdo de Amostra
Operacional (POC).

3.2. A Matriz Consolidada de Rastreabilidade dos Requisitos constitui
elemento complementar deste Anexo e devera ser utilizada como
referéncia para os processos de avaliacdo de proposta, POC,
implantagdo, homologacédo, entrada em produgdo, operacéo
assistida, fiscalizagao contratual, medicdo de resultados e aceite
das entregas.

3.3. Para cada requisito sera indicada, no minimo:

a) sua identificagcao unica;

b) sua classificagdo como Requisito Critico (RC), Requisito
Obrigatdrio (RO) ou Requisito Evolutivo (RE);

c) a fase ou fases de comprovacgao aplicaveis;

d) os critérios objetivos de aceite;

e) as evidéncias minimas exigidas para comprovagao;

f) a correlagdo com os cenarios e capacidades da Avaliagao de
Amostra Operacional (POC), quando aplicavel.

3.4. A auséncia de evidéncia objetiva ou 0 nao atendimento aos critérios
de aceite associados ao requisito impedira sua aprovacao na fase
correspondente, sujeitando a CONTRATADA as consequéncias
previstas neste Anexo, no Termo de Referéncia e nos demais
instrumentos da contratagao.

3.5. A classificacéo, a fase de comprovacao, os critérios de aceite, as
evidéncias minimas e a correlagdo com a POC deverao observar
as definicdes estabelecidas no Termo de Referéncia, ndo podendo
ser alteradas sem a correspondente atualizagdo formal da
documentacgao da contratagao.

Cédido Requisito Classe Fase de Critério de Evidéncia | Referéncia
g q Comprovacgao Aceite Minima POC
Integragédo com .
sistemas Integragao Logs, testes
RF-001 . RC POC, HOM | executada com L P1, P6
corporativos e relatérios
CAIXA sSucesso




Fluxo

RF-002 Gestgo.de f|~Ias RC HOM, OPE executado Regls_tro P1
e priorizagao conforme operacional
parametrizagao
Atendimento Canal Gravagao,
RF-003 . RC POC, HOM operacional e | protocolo e P2
multicanal .
funcional logs
Apresentacao Condicao .
RF-004 | decondices | RC | POC,HOM | apresentada | cdistrodo P3
. ~ atendimento
parametrizadas sem alteracao
Registro da oere Evidéncia
RF-005 decisdo do RC POC, HOM . 9 . P4
. vinculado ao recuperavel
cliente
NSU
Tratamento de A Registro de
RF-006 o RC POC, HOM especifico P5
vulnerabilidade tratamento
executado
Envio de .
RF-007 | resultado RC HOM Processamento | Arquivo/AP P6
validado e retorno
estruturado
Consulta .
RF-00g | Dashboard | oy | b HOM | operacional | ' ainele p7
operacional . . exportacao
disponivel
RF-009 Contmggnma RO POC, HOM Recuperacgao Test’e_e P8
operacional comprovada relatorio
Perfis e .
RF-01g| Contolede | pe | poc HOM | segregagio | rihade P9
acesso . auditoria
validados
RF-011 | Reversibilidade| RO | HOM,OPE | EXportagdo | Pacote de P10
validada reversao
e Funcionalidade L.
RF-012 Canais digitais RE OPE ativada e Relatorio d~e N/A
futuros homologacao
homologada
3.6 A tabela apresentada constitui referéncia inicial de rastreabilidade.
Antes da publicagao definitiva do instrumento convocatoério, todos
os requisitos funcionais e nao funcionais constantes deste Anexo
deverao possuir correspondéncia individual na Matriz Consolidada
de Rastreabilidade.
3.7 Em caso de divergéncia interpretativa entre este Anexo e os
demais documentos da contratagdo, prevalecerao as diretrizes e
premissas estabelecidas no Termo de Referéncia, observada a
hierarquia documental definida pela CAIXA.
4. REQUISITOS NEGOCIAIS DOS SERVICOS CONTRATADOS
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Os requisitos descritos neste Anexo deverdo ser atendidos
integralmente no marco de comprovagao indicado na Matriz
Consolidada de Rastreabilidade e serao validados pela CAIXA nas
fases de proposta, POC, implantagdo, homologagéo, entrada em
producdo, operagdo assistida ou operagdo regular, conforme
aplicavel.

A CONTRATADA executara o fluxo parametrizado pela CAIXA, sem
criar, negociar ou alterar taxa, prazo, prestagcido, valor, CET,
modalidade ou condigdo comercial. A solugao devera impedir
tecnicamente a utilizacdo de condigao nao autorizada e registrar
toda tentativa de alteracédo ou acesso indevido.

A implantacdo sera progressiva e podera iniciar por arquivo ou
ferramenta segura, evoluir para troca estruturada e APIs e, quando
autorizada, para automacao controlada do registro, conforme fases
definidas pela CAIXA.

E vedado utilizar dados reais de clientes em demonstragées,
ambientes ndo homologados ou bases paralelas. A avaliacéo de
amostra (POC) utilizara exclusivamente dados sintéticos.

A utilizacdo de SaaS, computacdo em nuvem, subcontratagao ou
suboperadores dependera de transparéncia, avaliagdo prévia e
autorizacao formal da CAIXA, observadas as normas internas, a
LGPD, o sigilo bancario e a regulamentacao aplicavel, inclusive
alteragcbes e normas supervenientes.

Os requisitos relativos a prospeccdo, a produtos adicionais, a
Nnovos canais e a capacidades evolutivas somente serao exigiveis
apos ativacao formal e quando identificados como condicionados
ou evolutivos na Matriz Consolidada de Rastreabilidade. As
capacidades transversais necessarias ao modulo inicial
permanecem obrigatorias no marco indicado.

Fase de comprovacao dos requisitos

Cada requisito constante deste Anexo devera possuir fase de
comprovagao associada, observadas as seguintes categorias:

e PRO - Proposta;

« POC — Avaliagcdo de Amostra;
e IMP — Implantagéo;

« HOM — Homologagao;

o OPE - Operacao.
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A fase de comprovagao sera indicada na Matriz Consolidada de
Rastreabilidade dos Requisitos e servira de referéncia para
validagao, aceite e fiscalizacao.

REQUISITOS FUNCIONAIS

A CONTRATADA devera prover solugao tecnolégica e operacional
capaz de executar, de forma integrada, os processos descritos a
seguir, garantindo rastreabilidade, integridade das evidéncias e
conformidade com as regras e parametros disponibilizados pela
CAIXA.

Integragédo com sistemas corporativos CAIXA

A CONTRATADA devera permitir a integracdo com os sistemas
corporativos CAIXA, conforme fases e cronograma definidos pela
CONTRATANTE, incluindo:

recepcao de demandas por arquivo estruturado, fila, mensageria,
servico ou APl homologada, conforme a fase tecnoldgica vigente;

disponibilizacdo de APIs para envio/recebimento de dados, com
autenticacao forte, criptografia e gestdo segura de certificados,
segredos e chaves;

idempoténcia e prevencao de duplicidade em reenvios, retentativas
e reprocessamento;

fila segura de contingéncia quando a integragdo ou o destino
estiver indisponivel, sem perda de eventos;

versionamento de contratos de interface, com compatibilidade
durante janela de transigao aprovada;

monitoragao técnica e funcional das integra¢des, com alertas,
métricas, erros e capacidade de diagnéstico.

A CONTRATADA devera preservar o NSU como identificador
primario e unico em telas, filas, logs, evidéncias, arquivos e
integracdes, permitindo a correlagdo ponta a ponta de todos os
componentes.

A CONTRATADA devera acusar recebimento das demandas e
conciliar quantidades recebidas, aceitas, rejeitadas e pendentes,
no prazo técnico definido pela CAIXA.

Recepcéo, validacédo e governanga das demandas

A CONTRATADA devera validar layout, tipos, obrigatoriedade,
dominios, tamanho, consisténcia e integridade dos campos
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recebidos, emitindo relatério de validagéo por registro e campo,
sem processamento silencioso de dado invalido.

A CONTRATADA devera rejeitar registros invalidos
individualmente, sempre que possivel, sem interromper o
processamento dos demais registros validos, gerando relatorio de
erros por linha e campo.

A CONTRATADA devera detectar duplicidade técnica, reincidéncia,
mesmo contrato com pedido em curso e demais vinculos definidos
pela CAIXA, aplicando classificagcéo, bloqueio ou vinculo conforme
regra e mantendo trilha de auditoria.

A CONTRATADA devera manter linhagem e versionamento dos
dados recebidos, processados e devolvidos, permitindo consulta
da origem, verséo, transformacao, responsavel e marca temporal.

A CONTRATADA devera suportar cargas em lote e eventos
incrementais, sem perda de ordem, duplicidade ou sobrescrita
indevida.

A CONTRATADA devera mascarar dados pessoais ou sigilosos em
telas, relatérios e logs quando a exposi¢cao integral nao for
necessaria, conforme matriz de perfis e LGPD.

A CONTRATADA devera encaminhar inconsisténcias e falhas de
dados para fila de excegcdo com causa, prioridade, responsavel e
prazo.

Orquestracao de fluxos, filas e prazos

A CONTRATADA devera permitir a definicdo e a manutengao de
fluxos de trabalho com etapas, precedéncias, condicoes,
formularios, notificagdes, excecdes e encerramentos, versionados
e homologados, sem necessidade de alteragédo de cddigo.

A CONTRATADA devera priorizar demandas por prazo
remanescente, idade do NSU, valor, vulnerabilidade, reincidéncia,
reclamacgao, canal e demais parametros definidos pela CAIXA.

Quando a CAIXA disponibilizar prazo ou janela aplicavel a
demanda, a CONTRATADA devera controlar a contagem, emitir
alertas preventivos e bloquear o tratamento apds a expiracao,
conforme regra homologada.

A CONTRATADA devera distribuir demandas conforme perfil,
habilitagcdo, canal, especializacdo, disponibilidade e limite
operacional, impedindo tratamento simultdneo da mesma demanda
salvo colaboracao autorizada.
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A CONTRATADA devera permitir transferéncia e handoff entre filas,
niveis e canais, preservando histérico, prazo, evidéncias e
responsabilidade.

A CONTRATADA devera programar retorno solicitado pelo cliente
e retomar o atendimento a partir do histérico, sem nova oferta
indevida, com agendamento, alerta, reabertura e vinculo ao mesmo
protocolo.

A CONTRATADA devera manter filas especificas para erro,
contingéncia, reprocessamento, reclamagao, vulnerabilidade e
supervisao, com regras € SLA proprios.

A CONTRATADA néao podera, a seu critério, priorizar demandas
com o intuito de obter maior SQ, ficando sujeita as glosas e
sancdes contratuais previstas, caso identificada tal pratica.

Aplicagao de regras negociais e condigdes autorizadas

As condi¢des ofertadas ao cliente durante o atendimento seréo
definidas exclusivamente pela CAIXA, sendo vedado a
CONTRATADA qualquer atuagéao fora destes parametros, ou outras
definigdes constantes nos scripts.

A CONTRATADA fica proibida de alterar taxa, prazo, prestacao,
saldo, valor, CET, modalidade ou quaisquer outros parametros.
Toda tentativa de alteracdo devera ser bloqueada e registrada em
log.

A CONTRATADA devera verificar vigéncia, data de referéncia,
status e elegibilidade da condigdo antes da apresentagao, sendo
vedado apresentar condi¢gao vencida ou revogada.

A CONTRATADA devera distinguir as modalidades de retencao e
prospeccao, prosseguimento, retorno, recusa, auséncia de contato
e demais resultados autorizados, com tipificacdo estruturada e
compativel com o gabarito da CAIXA.

A CONTRATADA devera apresentar integralmente os parametros
obrigatdrios da condigéo, inclusive CET quando legalmente exigivel
e disponibilizado pela CAIXA, com gravagao ou log que comprove
os parametros apresentados.

A CONTRATADA devera bloquear a apresentacao de condi¢ao
individualizada antes do nivel de identificagao exigido para o canal
e a etapa.
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A CONTRATADA fica proibida de calcular, criar, recomendar ou
otimizar condicao comercial de forma autbnoma. Calculos técnicos
somente serdao admitidos quando expressamente definidos e
homologados pela CAIXA.

A CONTRATADA devera versionar regras, condi¢des, scripts e
parametros, com inicio de vigéncia, término, responsavel,
autorizador e justificativa, permitindo consulta do conteudo vigente
em cada atendimento e revers&o controlada.

Toda configuragcéo de regra ou condigdo devera ser submetida a
teste e homologacdo antes da ativagcdo em produgdo, com
evidéncias de teste, aprovacdo e promocao controlada entre
ambientes.

Canais e gestédo dos contatos

A CONTRATADA devera suportar atendimento ativo e receptivo por
voz, ou chat, conforme numeros, identificacdo e regras aprovadas
pela CAIXA.

A CONTRATADA devera possuir capacidade de suportar
progressivamente canais digitais (WhatsApp, SMS, e-mail, push,
chat ou outros), cuja implantacdo operacdo dependerdo de
ativacao formal pela CAIXA, cronograma, seguranga, integracao,
custos e condigdes contratuais.

A CONTRATADA devera utilizar exclusivamente numeros,
remetentes, contas, templates e identificagbes institucionais
aprovados pela CAIXA.

A CONTRATADA devera disponibilizar ao operador o script
correspondente ao produto, modalidade, canal, etapa, perfil e
situagdo da demanda, controlando verséo e vigéncia dos scripts e
vedando edicéo pelo operador.

A CONTRATADA devera registrar cada tentativa com data/hora,
canal, destino mascarado, operador/automacéo, duragao, entrega,
resultado e proxima ac¢dao, mantendo histérico completo e
conciliavel.

A CONTRATADA devera respeitar recusa definitiva, opt-out,
bloqueios, finalidade, horario, quantidade de tentativas e restricdes
definidas pela CAIXA, bloqueando novas tentativas quando
aplicavel.
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A CONTRATADA devera observar preferéncia de canal e condi¢cao
de acessibilidade cadastrada ou informada pelo cliente.

A CONTRATADA devera registrar status de entrega, falha, leitura
ou retorno disponibilizado pelo provedor de canal, vinculando os
eventos técnicos ao NSU e ao envio.

A CONTRATADA devera gravar integralmente as interagdes de voz
ou chat e preservar os conteudos digitais, ressalvadas excec¢des
expressamente homologadas, com midia ou transcricao/log
recuperavel e vinculada ao NSU.

A CONTRATADA devera identificar desconexao involuntaria e gerar
retorno no prazo homologado pela CAIXA (referéncia de trabalho:
até 15 minutos), vinculando as interacbes a mesma cadeia de
evidéncia.

A CONTRATADA devera disponibilizar transbordo ou atendimento
humano para publico vulneravel, duvida relevante, falha de
automacao ou situacédo nao prevista.

Identificagdo, atendimento e registro da decisao

A CONTRATADA devera executar e registrar o procedimento de
identificacdo definido pela CAIXA antes da exposicdo de
informacgao protegida, com registro dos fatores utilizados, resultado
e marca temporal.

A CONTRATADA devera explicar de forma clara ao cliente a
solicitacado, o direito de portabilidade, os prazos e as alternativas
disponiveis, conforme script homologado, com gravacgao ou log que
comprove informagao completa e ndo enganosa.

A CONTRATADA devera aplicar roteiro e confirmacao reforcada
para clientes idosos, pessoas com deficiéncia ou situagdes de
vulnerabilidade, com fluxo adaptado, evidéncia e eventual
escalonamento.

A CONTRATADA devera preservar a livre decisdo do cliente e
permitir o registro imediato do prosseguimento da portabilidade,
sem pressao, atraso ou obstaculo.

A CONTRATADA devera registrar de forma estruturada deciséo,
modalidade, condi¢do, canal, operador, autenticacdo, data/hora,
evidéncia e resultado, com todos os campos obrigatérios completos
e coerentes.
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A CONTRATADA devera registrar e categorizar os atendimentos,
prosseguimento, analise, retorno, recusa, auséncia de contato,
expiragao e excegao, com codigo e descrigdao compativeis com as
definigdes constantes nos scripts CAIXA.

A CONTRATADA devera registrar pedido de prazo ou retorno sem
classificar antecipadamente a demanda como sucesso, mantendo
status pendente, horario e lembrete autorizado.

A CONTRATADA fica impedida de concluir a demanda como SQ,
desisténcia valida ou resultado equivalente sem evidéncia minima.
Nessas hipoteses o sistema devera bloquear a conclusao e gerar
pendéncia.

A CONTRATADA devera vincular inequivocamente a condi¢cao
efetivamente apresentada a manifestacdo do cliente, mantendo
condigao, conteudo e decisdo no mesmo conjunto probatério.

A CONTRATADA devera registrar cancelamento, reverséo,
contestagdo ou corregédo posterior, sem apagar o evento original,
mantendo histdrico anterior, motivo, responsavel e novo status.

A CONTRATADA devera gerar handoff estruturado para a CAIXA
quando houver formalizagdo, decisdo privativa, reclamacao,
excegao ou necessidade de atendimento préprio, com protocolo,
conteudo, evidéncia, destino e aceite/rejeicao.

A CONTRATADA devera permitir escalonamento de duvida,
reclamagao ou suspeita de fraude, preservando o prazo e o
historico.

Evidéncias, auditoria e recuperagao

A CONTRATADA devera manter trilha completa de eventos desde
o recebimento até o encerramento e a conciliagcdo do NSU, com
linha do tempo de acdbes, usuarios, sistemas, versdées e marcas
temporais.

A CONTRATADA devera gerar protocolo unico e metadados
minimos de operador, canal, inicio, fim, resultado, condigéo,
autenticacao e modalidade.

A CONTRATADA devera preservar gravagdes e registros digitais
de forma integra, indexada e vinculada ao NSU/protocolo,
permitindo recuperacdo da midia/registro no prazo homologado,
observados os parametros de continuidade, RTO e RPO definidos
no TR e no PCN.
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A CONTRATADA devera proteger evidéncias contra alteragao ou
exclusao indevida, aplicando hash, trilha imutavel, versionamento
ou controle equivalente, e registrando qualquer intervencgao
administrativa excepcional.

A CONTRATADA devera permitir pesquisa por NSU, contrato,
protocolo, periodo, canal, operador, status e identificadores
autorizados, com recuperagao de casos no tempo de referéncia.

A CONTRATADA devera exportar dossié consolidado, legivel e
estruturado com histérico, condigdes, decisdo, gravacao/log,
integragdes e status, em arquivo completo, integro e reutilizavel,
para atendimento de reclamacbes, contestacdes, auditorias,
fiscalizagbes e demandas regulatérias.

A CONTRATADA devera registrar acesso, consulta, download,
exportacao, alteracao e tentativa ndo autorizada sobre evidéncias,
com log de usuario, agao, objeto, data/hora e resultado.

A CONTRATADA devera aplicar prazos de guarda, bloqueio,
preservacao e descarte definidos pela CAIXA, e emitir termo de
eliminagdo, preservando evidéncias durante incidentes, recurso,
auditoria, contestagao ou hold determinado pela CAIXA.

A CONTRATADA devera reconciliar resultado enviado, evidéncia,
aceite/rejeicdo da CAIXA e status final, gerando relatério sem
divergéncia nao justificada.

Saida, integracao e reconciliagao

A CONTRATADA devera gerar resultado estruturado conforme
layout, dominios, campos obrigatorios, codigos e versao definidos
pela CAIXA, em arquivo ou mensagem validavel e conciliada.

A CONTRATADA devera receber e registrar confirmacéo de
entrega, aceite, rejeicdo, pendéncia ou erro do destino, vinculando
protocolo e status final ao NSU.

A CONTRATADA devera manter ordem, marca temporal,
correlagdo e integridade dos eventos em filas e transmissdes
assincronas.

A CONTRATADA devera executar retentativas automaticas e
reprocessamento controlado, com limite, alerta, autorizagao e trilha
de auditoria.
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5.10

5.10.2

5.10.3

5.10.4

5.10.5

5.10.6

5.10.7

5.10.8

5.10.9

5.10.10

5.10.11

A CONTRATADA devera suportar as fases por arquivo seguro,
troca estruturada, mensageria, APl e eventual automacgao
controlada do registro.

Gestao, dashboards, qualidade e administragcéao

A CONTRATADA devera disponibilizar painel operacional com
demandas recebidas, elegiveis, filas, idade, prazos, tentativas,
contatos, pendéncias, excegbes e conclusdo, conciliado com a
massa e com filtros por periodo e status.

A CONTRATADA devera disponibilizar indicadores de TQ,
cobertura, contato valido, atendimento efetivo, SQ por modalidade,
efetividade (retencéo/prospecgado) e reincidéncia, com férmula,
fonte, detalhamento e total conciliados.

A CONTRATADA devera disponibilizar painel de qualidade,
evidéncias, falhas, reclamacgdes, monitorias, glosas e planos de
acao, com amostra, formulario, resultado e vinculo com o
atendimento.

A CONTRATADA devera disponibilizar dados para medigéo de TQ,
SQ, expurgos, rejei¢des, reversodes, IMR e reconciliagdo financeira,
em relatorio mensal auditavel e reproduzivel.

A CONTRATADA devera permitir filtros, detalhamento, exportacao
e consultas por perfis, preservando sigilo e mascaramento.

Os painéis operacionais deverao possuir atualizagdo maxima de 1
hora, salvo parametro mais restritivo definido pela CAIXA.

A CONTRATADA devera manter dicionario de dados, féormulas,
origem, linhagem, periodicidade e responsavel por cada indicador,
versionado e aprovado pela CAIXA.

A CONTRATADA devera selecionar amostras aleatorias e dirigidas
por risco para monitoria e auditoria, com formularios de qualidade
configuraveis (pesos, itens criticos, resultado, causa e plano de
acao).

A CONTRATADA devera bloquear a contabilizagdo de SQ quando
houver falha critica, evidéncia invalida ou condicdo ndo autorizada,
com flag, excluséo e trilha da decisao.

A CONTRATADA devera registrar acbes administrativas,
parametrizacdes, promogoes de versdo, acessos privilegiados e
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5.11

5.11.2

5.11.3

5.11.4

5.11.5

6.1.

6.2.

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

intervengcdes de supervisor, em log completo, pesquisavel e
protegido.

A CONTRATADA devera gerar relatérios e manuais em portugués
do Brasil e permitir extragdes de dados sob demanda autorizadas
pela CAIXA, em formato aprovado.

Automacéo e Inteligéncia Atrtificial

A CONTRATADA devera identificar, no registro, se cada acgao foi
executada por operador, regra, robd ou modelo de IA, incluindo
origem e versao da automagado, sem prejuizo do tratamento
alternativo humano, quando obrigatdrio.

A automacao ou IA fica impedida de criar, alterar ou recomendar
condigao diferente da disponibilizada pela CAIXA.

Quando formalmente autorizada a utilizacggo de IA, a
CONTRATADA devera manter versado, finalidade, dados de
entrada, saida, nivel de confianca, revisdo humana e possibilidade
de auditoria.

A CONTRATADA fica proibida de utilizar dados, gravagdes ou
conteudo da CAIXA para treinamento ou melhoria de modelos sem
autorizacao formal e base juridica definida.

REQUISITOS NAO FUNCIONAIS

Os requisitos nao funcionais complementam as funcionalidades e
deverao ser observados no dimensionamento, na proposta, na
implantacao e na operagéo.

Arquitetura, ambientes e tecnologia

Ambientes segregados: Manter ambientes segregados de
desenvolvimento/configuracdo,  homologag¢do, produgdo e
contingéncia, com inventario, acessos e fluxos de promogao
aprovados pela CAIXA.

Sustentagdo integral: Operar, atualizar, licenciar, suportar e
sustentar integralmente o ambiente tecnoldgico utilizado na
prestacao, incluindo licengas, telecomunicagcdes, armazenamento
e monitoramento.

SaaS e terceiros: Admitir SaaS ou servicos de terceiros somente
com responsabilidade integral da CONTRATADA e transparéncia
sobre suboperadores (inventario, contratos, localizagdo e
controles).



6.2.4.

6.2.5.

6.2.6.

6.2.7.

6.3.

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

6.3.4.

6.3.5.

6.3.6.

Instalagdo em ambiente CAIXA: N&o instalar hardware ou software
em ambiente CAIXA sem autorizagdo técnica e de segurancga
expressa.

Auséncia de dependéncia tecnoldgica: Evitar dependéncia
tecnolégica, formatos proprietarios nao declarados ou dependéncia
que impecga substituicdo, auditoria ou reversibilidade. Exportagao
em formato aberto/documentado.

Suporte e obsolescéncia: Manter componentes suportados pelo
fabricante, atualizados e sem fim de vida incompativel com a
vigéncia contratual, com inventario tecnoldgico, plano de evolugao
tecnologica e gestao de obsolescéncia.

Localidade e transparéncia: Informar previamente locais de
processamento, armazenamento, backup e suporte, observadas as
autorizacbes e normas aplicaveis, submetendo alteracbes a
CAIXA.

Seguranga, privacidade e sigilo

Autenticacdo e autorizagdo: Implementar gestdo de identidades,
autenticagao forte (MFA quando aplicavel) e autorizagao por perfil
para usuarios, administradores e integragbes, com integracéo a
solugéo corporativa de gestado de identidades da CAIXA baseada
em OpenID Connect/OAuth 2.0. E vedado armazenar credenciais
dos usuarios CAIXA na base da CONTRATADA.

Segregagcao de funcdes: Aplicar segregacdo de fungdes entre
operagao, supervisdo, qualidade, administragcdo, suporte,
seguranga e auditoria.

Criptografia: Criptografar dados em transito e em repouso conforme
padrdes aprovados pela CAIXA.

Segredos e chaves: Gerenciar segredos, chaves, certificados e
credenciais com rotagdo, guarda e revogagao controladas.

Minimizagdo de dados: Aplicar minimizagcdo, mascaramento,
principio do menor privilégio (necessidade de saber) e restricdo de
copia/extracao de dados.

Logs de auditoria: Manter logs de segurancga e auditoria protegidos
contra alteracdo, com retengdo e acesso pela CAIXA, integros,
pesquisaveis e exportaveis. Registrar todas as agbes do usuario
desde o login até a desconexao, além de tentativas de acesso nao
autorizado.



6.3.7.

6.3.8.

6.3.9.

6.3.10.

6.3.11.

6.3.12.

6.3.13.

6.4.

6.4.1.

6.4.2.

6.4.3.

Vulnerabilidades e reforco de seguranga: Implementar gestao de
vulnerabilidades, corre¢des, atualizagdes, refor¢co de seguranca e
protegdo antimalware, com relatorios, prazos de correcédo e
evidéncias de varredura.

Incidentes: Comunicar e tratar incidentes de seguranga,
privacidade ou sigilo conforme severidade, preservando
evidéncias. Comunicag¢ao imediata em até 30 minutos da detecgao
de incidente critico e relatério preliminar em até 24 horas.

Acesso fisico e légico: Controlar acesso fisico e légico aos
ambientes, gravacdes, dados e postos de atendimento, com
politicas, registros e auditorias.

Fornecedores criticos: Manter inventario e avaliagcdo de
fornecedores criticos e suboperadores, com lista atualizada, risco,
SLA e plano alternativo.

Sigilo e confidencialidade: Assegurar ciéncia formal dos
profissionais quanto ao sigilo bancario, LGPD e vedacgdes,
legislacdo aplicavel a portabilidade, direito de consumidor e
quaisquer outras regulamentagdes aplicaveis, incluindo eventuais
atualizagdes, com termos, treinamento e avaliagdes.

Auditoria e inspec¢ao: Permitir auditoria, diligéncia e inspec¢ao da
CAIXA sobre o servico, com acesso a evidéncias, relatorios e
responsaveis, sem exposi¢cao indevida de segredos de terceiros.

Protecdo de dados: Nenhum dado interno da CAIXA podera ser
divulgado externamente de forma eletrénica pela solugéo ou por
sistemas auxiliares. Preservar integridade e segurancga dos dados
e processos, protegendo o acesso nao autorizado.

Desempenho, capacidade, disponibilidade e escalabilidade

Disponibilidade: Atender a disponibilidade mensal definida no TR e
no IMR para os componentes sob responsabilidade da
CONTRATADA.

Capacidade: Dimensionar recursos para a volumetria e a margem
técnica homologadas pela CAIXA.

Capacidade referencial de dimensionamento: O dimensionamento
da solucao devera considerar as volumetrias referenciais e faixas
operacionais previstas no Termo de Referéncia, incluindo os
volumes estimados para implantagdo inicial, capacidade
combinada e cenarios de expansao, sem prejuizo dos requisitos de
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6.4.5.

6.4.6.

6.4.7.

6.4.8.

6.4.9.

6.4.10.

6.5.

6.5.1.

6.5.2.

6.5.3.

elasticidade, continuidade e desempenho estabelecidos pela
CAIXA.

Escalabilidade: Escalar horizontal ou verticalmente sem perda de
evidéncias, ordem, seguranga ou degradacgao relevante.

Tempo de resposta: O tempo de resposta sera medido conforme
meta a ser definida no IMR.

Confirmacdo de lote/arquivo: Acusar recebimento e realizar
conciliagao inicial dos lotes/arquivos disponibilizados pela CAIXA
dentro das janelas temporais definidas pela CONTRATANTE para
cada tipo de demanda e fluxo, conforme parametrizacio
homologada, salvo lote excepcional acordado.

Recuperacdo de evidéncia: Disponibilizar caso completo para
consulta ordinaria e para extragbes em lote, em prazo definido pela
CAIXA.

Adaptacado sem custo por usuario: Adaptar capacidade a variagdes
significativas dentro da faixa contratada sem cobranga adicional por
usuario ou licenga.

Manutencédo programada: Planejar manutengdo programada com
antecedéncia minima definida pela CAIXA e sem impacto indevido
nos prazos regulatorios e operacionais.

Degradacao controlada: Operar em degradacao controlada,
priorizando prazos regulatérios, vulneraveis, reclamagdes,
handoffs e evidéncias.

Continuidade, recuperagao e contingéncia

PCN: Manter Plano de Continuidade de Negdcios (PCN)
atualizado, testado e compativel com os processos criticos do
objeto (BIA, responsaveis, cenarios, RTO/RPO e testes).

RTO/RPO das evidéncias: A CONTRATADA devera manter
estratégia de recuperagao das evidéncias (gravagoes, registros
confirmados e metadados em processamento) com RTO e RPO
definidos pela CONTRATANTE, homologados previamente a
entrada em produgdo, observada a criticidade probatéria do
componente e o dever de preservagao da cadeia de custddia.

RTO/RPO da integracdo: A CONTRATADA devera manter
estratégia de recuperagcao das integracbes com RTO e RPO
definidos pela CONTRATANTE, considerando as janelas temporais



6.5.4.

6.5.5.

6.5.6.

6.5.7.

6.5.8.

6.5.9.

6.6.

6.6.1.

6.6.2.

6.6.3.

de resposta parametrizadas por tipo de demanda e os prazos
regulatérios aplicaveis, com fila segura, reprocessamento e
reconciliacio.

RTO/RPO dos dashboards: A CONTRATADA devera manter
estratégia de recuperagdo dos dashboards, painéis e camadas
analiticas com RTO e RPO definidos pela CONTRATANTE,
considerando a criticidade de apoio gerencial do componente,
disponibilizando relatério manual homologado durante periodos de
indisponibilidade.

Redundancia: Manter redundancia ou capacidade alternativa para
ambiente, conectividade, canais, gravagbes e fornecedores
criticos, com testes periédicos de comutacdo para ambiente
alternativo.

Operacdo alternativa: Disponibilizar operacdo manual ou
alternativa homologada quando a tecnologia ndo permitir o fluxo
normal, sem suprimir autenticacdo, scripts, evidéncias e
seguranga.

Restauracgédo: Testar restauragédo de dados, logs, gravagdes, filas e
configuragdes, comprovando integridade, com relatorio semestral.

Banco de substituigdo: Manter banco de substituicdo de pessoas e
capacidade de recomposicao de fungdes criticas sem degradacgao
dos niveis de servigo.

Retomada: Preservar ordem, prioridade e cadeia de evidéncias na
retomada, com saneamento das pendéncias e relatorio de
reconciliacdo pos-contingéncia.

Observabilidade, suporte e gestao técnica

Logs e métricas: Disponibilizar logs, métricas e eventos de saude,
desempenho, falhas e disponibilidade dos componentes criticos,
com painel técnico e acesso da CAIXA.

Alertas  automaticos: Gerar alertas automaticos para
indisponibilidade, fila, prazo, erro de integracao, perda de evidéncia
e capacidade.

Sincronismo de reldgios: Sincronizar relégios dos componentes e
registrar marcas temporais em padréao unico, com fuso e preciséo
documentados.
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6.6.5.

6.7.

6.7.1.

6.7.2.

6.7.3.

6.7.4.

6.8.

6.8.1.

6.8.2.

6.8.3.

6.8.4.

Central de suporte: Manter central de suporte com classificagéo de
severidade, prazos, escalonamento, causa raiz e base de
conhecimento.

Historico técnico: Preservar historico técnico necessario a
auditoria, capacidade, desempenho e analise de tendéncia.

Usabilidade, acessibilidade e idioma

Interface: Disponibilizar interface navegavel, consistente e
adequada ao fluxo operacional, reduzindo erro e retrabalho.

Acessibilidade : A CONTRATADA devera assegurar
acessibilidade, linguagem clara e inclusiva em telas, canais,
relatérios e materiais, observando as diretrizes definidas pela
CONTRATANTE para atendimento a publicos vulneraveis e demais
normativos internos aplicaveis, sendo os padrdes técnicos, os
fluxos criticos submetidos a verificagdo e as evidéncias de
conformidade homologados pela CAIXA previamente a entrada em
producao.

Idioma: Disponibilizar telas, relatérios, manuais, mensagens e
treinamento em portugués do Brasil.

Compatibilidade: Manter compatibilidade com navegadores e
dispositivos homologados pela CAIXA, sem dependéncia de plugin
obsoleto, com matriz de compatibilidade e testes.

Documentacgao, sustentagao e reversibilidade

Documentagao técnica: Entregar documentagdo atualizada de
arquitetura, componentes, integracbes, dados, seguranga,
operagao e contingéncia, versionada, aprovada e em portugués.

Manuais: Manter manuais operacionais, de administracéo, suporte,
monitoria, incidentes e recuperagao, com revisdo apds mudanca
relevante.

Dicionarios e catalogos: Entregar dicionarios de dados, contratos
de interface, catalogos de cadigos, regras e férmulas, conciliados
com o ambiente.

Releases e mudancas: Comunicar releases, correcbes e
mudangas com impacto, riscos, rollback e evidéncias de teste.
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6.8.6.

6.9.

6.9.1.

6.9.2.

6.9.3.

6.9.4.

7.1.

7.1.1.

7.1.2.

7.1.3.

7.1.4.

7.1.5.

Treinamento: Executar treinamento inicial, reciclagem e
transferéncia de conhecimento para os publicos definidos, com
material, presencga, avaliagao e trilha de verséo.

Reversibilidade: Exportar dados, evidéncias, configuracbes e
documentacao necessarios a reversibilidade, com inventario,
arquivos, hashes, teste de recuperagao e aceite formal da CAIXA.

Interoperabilidade multicanal e integragcdes

Recepc¢ao multicanal: Receber demandas via arquivo estruturado,
fila, mensageria, APl ou canal digital homologado, conforme fase
tecnologica vigente.

Fluxos por canal: Suportar fluxos especificos por canal, com SLAs
diferenciados quando definidos pela CAIXA.

Voz ativa e receptiva: Suportar atendimento por voz ativa e
receptiva.

Canais digitais: Suportar progressivamente WhatsApp, SMS, e-
mail, push, chat e outros canais digitais homologados,
condicionados a ativacdo formal, cronograma, seguranca,
integracao, custos e preco.

VALIDAGAO, HOMOLOGAGAO E ACEITE

Os requisitos deste anexo serdao validados pela CAIXA nas
seguintes fases:

Proposta: declaragdo de atendimento, arquitetura, premissas,
custos e eventuais dependéncias.

Avaliacdo de Amostra (POC): demonstracao pratica dos requisitos
criticos testaveis e dos requisitos obrigatdrios expressamente
selecionados para a POC, em ambiente segregado e com dados
sintéticos.

Implantagdo: configuragdo, desenvolvimento, documentagao,
perfis, canais, ambientes e controles.

Homologacgao: teste funcional, técnico, regulatério, de seguranca,
de integragao, de performance e de contingéncia.

Entrada em producgao: checklist de prontidao, zero defeito critico
aberto, contingéncia validada e autorizagao formal da CAIXA.
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7.2.

7.2.1.

7.2.2.

7.2.3.

7.3.

7.3.1.

7.3.2.

7.3.3.

7.3.4.

Operacao assistida e IMR: medicdo continua de qualidade,
tempestividade, evidéncias, disponibilidade, pessoas, relatorios e
incidentes.

Critérios de aceite dos requisitos

Para cada requisito deste Anexo devera existir critério objetivo de
aceite, associado a respectiva fase de comprovacao.

Os critérios poderao contemplar:

demonstracao pratica;
evidéncia documental;
teste funcional;

consulta em painel,
relatério operacional;
inspecéao de logs;
evidéncia de integracéo;
evidéncia de seguranga;
simulagao operacional.

A auséncia de comprovacgao objetiva impedira o aceite do requisito
correspondente.

Classificagao de defeitos identificados nas fases de validacao:

Critico: compromete legalidade, seguranca, livre decisédo, condigao
autorizada, evidéncia, prazo regulatorio ou nucleo do servigo.
Bloqueia a aprovagao/entrada em producao; correcao e reteste séo
obrigatorios.

Alto: compromete funcdo obrigatdria relevante, integracao,
disponibilidade ou gestao, sem alternativa homologada. Bloqueia o
marco de aceite afetado.

Médio: gera retrabalho ou redugéo de eficiéncia, com alternativa
temporaria segura. Aceite condicionado a plano e prazo.

Baixo: falha estética ou documental sem impacto material.
Corregéo programada e acompanhada.



