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1. FINALIDADE

1.1. Este Anexo estabelece os critérios objetivos destinados a assegurar a definicio minima para
executar o Instrumento de Medi¢do de Resultado - IMR.

1.2 INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO - IMR

1.3. Finalidade e fontes

1.3.1 O IMR aferird mensalmente a qualidade, a conformidade, a tempestividade, a cobertura e a
auditabilidade da execugdo, sem substituir a medicdo das unidades remuneraveis por NSU nem as glosas
por evento individual. As fontes oficiais serdo os registros da CAIXA, as interfaces homologadas e as
evidéncias integras produzidas pela CONTRATADA e vinculadas ao NSU.

1.3.2 Os requisitos relativos a seguranca da informacgdo, privacidade, protecio de dados pessoais,
continuidade e sigilo deverao observar complementarmente as disposicdes constantes do Anexo V -
Seguranca da Informacao, Privacidade e Sigilo.

1.3.3. Os prazos para comunica¢do, tratamento e reporte de incidentes deverdo observar os
procedimentos definidos no Anexo V da contratacao.

2. VIndicadores, formulas e metas

Codigo Indicador e formula Meta Finalidade
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Assegurar o tratamento de toda a base, sem

Cobertura = TQ aceitos = escolha de clientes ou concentracio em

demandas elegiveis casos com maior chance de efetivacdo
IMRO1 | recebidas x 100 > 98% | (retengdo/prospecc¢ao).

Conformidade =

atendimentos conformes =+ Verificar aplicagdo do script, informacao

atendimentos auditados x correta, manifestacdo livre, autenticacao,
IMRO2 | 100 > 95% | tipificacdo e vinculo ao NSU.

Tempestividade =

demandas tratadas dentro
da janela aplicavel =

demandas elegiveis com Assegurar inicio, tratamento e conclusao

prazo vencido no ciclo x dentro dos prazos definidos pela CAIXA e
IMRO3 | 100 > 97% | pela regulacdo.

Atendimentos com Garantir que todos os atendimentos

evidéncias validas = possuam as evidéncias (registros de voz, de

atendimentos auditados x | = texto e logs) registrados, inclusive para fins
IMRO4 | 100 100% | de auditoria interna/externa.

2.1. As metas constantes deste Anexo deverdo permanecer integralmente compativeis com aquelas
definidas no TR e no IMR, prevalecendo a versao vigente aprovada para a contratacgao.

3. Faixas de desconto

Desconto sobre a
Parcela A aceita

Resultado do indicador

Meta atingida 0%
Até 2 pontos percentuais abaixo da meta 2%
Mais de 2 e até 5 pontos percentuais abaixo da meta 5%

Mais de 5 pontos percentuais abaixo da meta ou impossibilidade de aferigao

0,
por falta de dado imputavel a CONTRATADA 10%

3.1. Para cada ciclo sera aplicado o maior desconto apurado entre os indicadores, sem soma de
percentuais entre indicadores. O desconto incidirda sobre a Parcela A remanescente apds a
exclusdo das unidades sem fato gerador ou ndo aceitas.

4. Amostragem, expurgo e contestacao
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* aconformidade sera verificada por amostra mensal aleatéria, complementada por sele¢do dirigida
por risco, sucessos, reclamagoes, clientes vulneraveis, falhas e ocorréncias criticas;

* aamostra aleatéria somente podera ser projetada para a populacdo quando universo, método, nivel
de confianga e margem de erro estiverem previamente definidos;

* aamostra dirigida produzira efeito apenas sobre os casos analisados, salvo auditoria complementar
que demonstre extensao maior;

* eventos comprovadamente ndo imputaveis a CONTRATADA serdo expurgados do denominador
afetado, sem remuneragdo por servi¢o ndo executado;

* aCONTRATADA podera contestar a medigdo ou solicitar expurgo em até 5 dias uteis, indicando NSUs
e evidéncias.

5 Glosa, san¢ao e vedacao ao bis in idem

5.1. Aglosa por evento excluira da medi¢do o TQ ou o SQ sem fato gerador, com evidéncia inexistente ou
invalida, fora do prazo por causa imputdvel a CONTRATADA, em desconformidade com o script ou
decorrente de classificacdo indevida. IMR, glosa, correcao, sancdo e ressarcimento possuem finalidades
distintas e somente poderao coexistir quando houver fundamentos auténomos, vedada dupla cobranga
pelo mesmo fato e fundamento econémico.

5.2. Coagdo, assédio, obstrucao da portabilidade, apresentacao de condi¢ao ndo autorizada, manipulagao
de evidéncia, fraude, violacdo de sigilo, selecdo deliberada da carteira ou recusa de auditoria serdo
tratadas como ocorréncias gravissimas, com consequéncias previstas no TR e no contrato, assegurados
motivacao, proporcionalidade, contraditério e ampla defesa.

6. MEDICAO, ACEITE E PAGAMENTO

6.1 Somente serdo consideradas para pagamento unidades efetivamente executadas, vinculadas a fluxo
valido, acompanhadas dos registros e evidéncias obrigatorios, ndo duplicadas, ndo rejeitadas, nao
classificadas como erro imputavel a CONTRATADA e formalmente aceitas pela fiscalizagdo.

6.2 Ndo serdo remuneradas tentativas sem fato gerador, demandas duplicadas, eventos sem evidéncia,
registros incompletos, servicos executados fora do fluxo autorizado, reexecucdes e correcdes
decorrentes de erro da CONTRATADA ou capacidade disponibilizada sem utilizacdo, salvo previsao
contratual expressa e justificada.
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7. NEUTRALIDADE QUANTO AO RESULTADO DA PORTABILIDADE

7.1 A execugdo contratual devera preservar integralmente a liberdade de decisdo do cliente quanto ao
prosseguimento da portabilidade ou a permanéncia na CAIXA, vedadas praticas de coagao,
constrangimento, inducdo indevida, criagdo de obstaculos a portabilidade, omissdo de informagdes
relevantes ou qualquer conduta incompativel com o tratamento justo e equitativo do cliente.

7.2 Nenhum requisito de habilitacao, critério de avaliagdo de amostra, indicador do IMR, glosa, sangao
ou mecanismo de governanc¢a podera privilegiar resultado obtido por meio de conduta abusiva,
restringir o exercicio do direito de portabilidade ou penalizar o registro regular da decisdo do cliente.

7.3 A eventual remuneragdo vinculada a resultados qualificados observara exclusivamente os critérios
previstos no Termo de Referéncia, condicionada a conformidade regulatéria, a validade das evidéncias,
a tempestividade, a qualidade do atendimento e a manifestacdo livre, informada e comprovada do
cliente, ndo constituindo incentivo a reten¢do indevida, a abordagem coercitiva ou a restricio da
liberdade de escolha.

7.4 A avaliagdo da execucdo deverd concentrar-se na qualidade, conformidade, tempestividade,
cobertura, seguranga, rastreabilidade, auditabilidade e prote¢do da decisdo livre e informada do cliente.

8. MATRIZ-MESTRA DE RASTREABILIDADE

Critério Momento | Documento-base Evidéncia Consequéncia

Experiéncia em Habilitacdo ou
atendimento, BPO e | Hapilitacio TR e edital Atestado e diligéncia | inabilitacao
integracdo motivada
Quantitativo T L 5 q Habilitacdo ou
minimo de 60.000 ' Habilitacdo * memoria nos testa ,O(S) _ inabilitacao
autos compativel(is) .
eventos motivada
RC e RO-POC Especificacao Matriz, ata e Aprovacgao ou
publicados POC Técnica + roteiro evidéncias reprovacao
Cobertura,
conformidade/evid B ficiai
Sicle @ / Execucdo TR + IMR ases oficiais, NSU e Desconto do IMR
amostra
tempestividade

Critério m Documento-base Evidéncia Consequéncia
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Unidade sem fato
gerador ou sem
aceite

Infragdo contratual
autbnoma

Medigao

Execucao

TR + critérios de Registro
aceite individualizado

Apuragdo, nexo e

TR + contrato
defesa
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Glosa / exclusao da
medi¢do

Sang¢dao, sem
duplicidade de
fundamento



