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PREGÃO ELETRÔNICO Nº. 116/7855-2009 – GILIC/BR


COMUNICADO
Prezados Senhores,

1
O objeto deste pregão é o mesmo do pregão presencial nº 004/2009-GILIC/BR, o qual foi alterado apenas em sua forma de condução, ou seja, de “presencial” para “eletrônico”, sem modificação das demais condições constantes do instrumento convocatório. 
2
Para fins de habilitação, a CAIXA considerará válido o Atestado de Vistoria constando o número do pregão na forma presencial (004/2009-GILIC/BR), não sendo necessário novo atestado.

Brasília/DF, 29 de junho de 2009.

Alberto Ferreira Alves

Pregoeiro

COMUNICADO

Senhores Licitantes

A Lei Complementar nº. 123/2006 estabelece tratamento diferenciado e favorecido a ser dispensado às microempresas e empresas de pequeno porte (MPE) nas licitações públicas.

As principais inovações impostas pela LC constam dos Artigos. 42 a 48, dentre as quais salientamos a possibilidade da MPE regularizar a documentação fiscal apresentada na habilitação e de exercer o direito de preferência.


As inovações da LC estão inseridas no edital conforme abaixo:

Exercício do Direito de Preferência – consiste na prerrogativa da MPE apresentar proposta de preço inferior à empresa melhor classificada que não se enquadra como MPE.

Documentação de Habilitação – apresentação de declaração, sob as penas da Lei, conforme disposto no caput do Art° 11 do Decreto n° 6.204, de 05/09/2007, para fins do exercício dos benefícios previstos na LC 123/06.

Julgamento da Habilitação – possibilidade de a MPE regularizar a documentação fiscal que apresente restrição, no prazo de 02 (dois) dias úteis, prorrogável por igual período, a pedido da interessada e a critério do pregoeiro.

É fundamental que os licitantes tenham atenção redobrada quanto às alterações e exigências dispostas nos instrumentos convocatórios, a fim de evitar possíveis transtornos nas suas participações nos certames, mormente quanto aos prazos para o exercício do direito de preferência e para regularidade fiscal, os quais, se não exercidos de forma tempestiva, precluirão automaticamente.

RESPONSABILIDADE SOCIAL EMPRESARIAL

A CAIXA está orientada para gerir seus negócios com base nos princípios da Responsabilidade Social, de forma a gerar resultados sustentáveis ao longo do tempo.

Para o aprofundamento das práticas de Responsabilidade Social, a CAIXA estabeleceu as seguintes premissas para a gestão de seus negócios:

· Estimular o monitoramento e cumprimento dos valores e princípios do Código de Ética no ambiente interno e fomentar a replicação deles em toda a cadeia produtiva dos parceiros externos;

· Fortalecer a incorporação das variáveis sociais e ambientais atreladas aos direitos humanos, às declarações de princípios da Organização Internacional do Trabalho, aos Princípios do Pacto Global e às Metas de Desenvolvimento do Milênio, intensificando o trato das críticas e sugestões advindas das partes que se relacionam com a Empresa; 

· Fazer constar no Balanço Social as dimensões sociais, ambientais e econômicas, os resultados favoráveis e desfavoráveis, os desafios e metas, devendo esses dados subsidiar o planejamento estratégico;

· Promover com seus fornecedores a discussão acerca do desenvolvimento das competências na sobrevivência e proteção das crianças, buscando o envolvimento com políticas públicas voltadas à promoção dos direitos da infância;

· Fomentar, em toda a sua cadeia produtiva, o repúdio a todas as atitudes preconceituosas relacionadas à origem, raça, gênero, cor, idade, religião, ao credo, classe social, incapacidade física e quaisquer outras formas de discriminação, estimulando a utilização dos meios de comunicação disponíveis para os registros de ocorrências que atentem contra o Código de Ética da CAIXA e a legislação específica em vigor;

· Empreender ações que permitam que as questões ambientais tenham caráter de transversalidade e sejam incluídas no Plano Estratégico, além da existência da Política Ambiental Corporativa da CAIXA e do Comitê CAIXA de Política Ambiental;

· Considerar nos negócios os princípios e as oportunidades relacionados à sustentabilidade ambiental;

· Contribuir para a conscientização dos danos causados ao ambiente em decorrência da intervenção humana, com abrangência a todas as partes interessadas da Empresa;

· Formar parceria com fornecedores com foco na melhoria de processos de gestão ambiental;
· Definir sistemática que permita verificar a origem e a cadeia de produção dos insumos madeireiros e florestais, estimulando o mercado de forma que a CAIXA utilize no seu processo produtivo materiais com certificação de origem e Certificação da Cadeia de Custódia;
· Definir meios que contribuam para redução do consumo dos recursos naturais utilizados na Empresa, adotando medidas adequadas à destinação de resíduos, sem prejuízo das condições de trabalho e sem alteração do padrão tecnológico atual;
· Incluir na política de relacionamento com fornecedores, observadas as exigências legais, como variáveis de seleção e avaliação, as questões referentes às relações trabalhistas, ao trabalho infantil, ao trabalho escravo ou análogo e aos padrões ambientais, estimulando os fornecedores a replicarem essas considerações em relação aos seus próprios fornecedores, criando um círculo virtuoso de conscientização social;

· Priorizar, nos limites legais, os fornecedores que não comungam com práticas que infrinjam os direitos humanos e, também, que contribuam para a conservação ambiental e para a proteção à biodiversidade e que combatam a exploração ilegal e predatória das florestas;

· Contribuir para erradicação do trabalho infantil, do trabalho forçado ou análogo ao escravo, promovendo discussão acerca da questão com fornecedores e estimulando-os a cumprirem a legislação;

· Definir meios que permitam a realização de campanhas de conscientização para todos os fornecedores, de forma que seja e fique explicitado o repúdio da CAIXA à mão-de-obra infantil e à mão-de-obra escrava;

· Contribuir para a erradicação das políticas ilegais, imorais e antiéticas, promovendo a divulgação e educação de todas as partes interessadas, como fornecedores, clientes e consumidores, entre outros, em iniciativas de combate à corrupção e propina, disseminando o tema e/ou ensinando sobre a utilização de ferramentas correlatas;

· Estimular os fornecedores na utilização dos Indicadores Ethos, constante no endereço www.ethos.org.br, como ferramenta de uso interno da empresa para avaliação da gestão no que diz respeito à incorporação de práticas de Responsabilidade Social.

NOSSOS VALORES ÉTICOS

A CAIXA elaborou o seu Código de Ética, que tem por objetivo sistematizar os valores éticos que devem nortear a condução dos negócios, orientar as ações e o relacionamento com os interlocutores internos e externos.

Compartilhamos com você, que poderá ser um parceiro da CAIXA, os valores éticos que nortearão a nossa relação. 

RESPEITO

· As pessoas na CAIXA são tratadas com ética, justiça, respeito, cortesia, igualdade e dignidade.

· Exigimos de dirigentes, empregados e parceiros da CAIXA absoluto respeito pelo ser humano, pelo bem público, pela sociedade e pelo meio ambiente.

· Repudiamos todas as atitudes de preconceitos relacionadas à origem, raça, sexo, cor, idade, religião, credo, classe social, incapacidade física e quaisquer outras formas de discriminação.

· Respeitamos e valorizamos nossos clientes e seus direitos de consumidores, com a prestação de informações corretas, cumprimento dos prazos acordados e oferecimento de alternativa para satisfação de suas necessidades de negócios com a CAIXA.

· Preservamos a dignidade de dirigentes, empregados e parceiros, em qualquer circunstância, com a determinação de eliminar situações de provocação e constrangimento no ambiente de trabalho que diminuam o seu amor próprio e a sua integridade moral.

· Os nossos patrocínios atentam para o respeito aos costumes, tradições e valores da sociedade, bem como a preservação do meio ambiente.

HONESTIDADE

· No exercício profissional, os interesses da CAIXA estão em 1º lugar nas mentes dos nossos empregados e dirigentes, em detrimento de interesses pessoais, de grupos ou de terceiros, de forma a resguardar a lisura dos seus processos e de sua imagem.

· Gerimos com honestidade nossos negócios, os recursos da sociedade e dos fundos e programas que administramos, oferecendo oportunidades iguais nas transações e relações de emprego.

· Não admitimos qualquer relacionamento ou prática desleal de comportamento que resulte em conflito de interesses e que estejam em desacordo com o mais alto padrão ético.

· Não admitimos práticas que fragilizem a imagem da CAIXA e comprometam o seu corpo funcional. 

· Condenamos atitudes que privilegiem fornecedores e prestadores de serviços, sob qualquer pretexto.

· Condenamos a solicitação de doações, contribuições de bens materiais ou valores a parceiros comerciais ou institucionais em nome da CAIXA, sob qualquer pretexto.

COMPROMISSO

· Os dirigentes, empregados e parceiros da CAIXA estão comprometidos com a uniformidade de procedimentos e com o mais elevado padrão ético no exercício de suas atribuições profissionais.

· Temos compromisso permanente com o cumprimento das leis, das normas e dos regulamentos internos e externos que regem a nossa Instituição.

· Pautamos nosso relacionamento com clientes, fornecedores, correspondentes, coligadas, controladas, patrocinadas, associações e entidades de classe dentro dos princípios deste Código de Ética.

· Temos o compromisso de oferecer produtos e serviços de qualidade que atendam ou superem as expectativas dos nossos clientes.

· Prestamos orientações e informações corretas aos nossos clientes para que tomem decisões conscientes em seus negócios.

· Preservamos o sigilo e a segurança das informações.

· Buscamos a melhoria das condições de segurança e saúde do ambiente de trabalho, preservando a qualidade de vida dos que nele convivem.

· Incentivamos a participação voluntária em atividades sociais destinadas a resgatar a cidadania do povo brasileiro.

TRANSPARÊNCIA

· As relações da CAIXA com os segmentos da sociedade são pautadas no princípio da transparência e na adoção de critérios técnicos.

· Como Empresa pública, estamos comprometidos com a prestação de contas de nossas atividades, dos recursos por nós geridos e com a integridade dos nossos controles.

· Aos nossos clientes, parceiros comerciais, fornecedores e à mídia dispensamos tratamento equânime na disponibilidade de informações claras e tempestivas, por meio de fontes autorizadas e no estrito cumprimento dos normativos a que estamos subordinados.

· Oferecemos aos nossos empregados oportunidades de ascensão profissional, com critérios claros e do conhecimento de todos.

· Valorizamos o processo de comunicação interna, disseminando informações relevantes relacionadas aos negócios e às decisões corporativas.

RESPONSABILIDADE

· Devemos pautar nossas ações nos preceitos e valores éticos deste Código, de forma a resguardar a CAIXA de ações e atitudes inadequadas à sua missão e imagem e a não prejudicar ou comprometer dirigentes e empregados, direta ou indiretamente.

· Zelamos pela proteção do patrimônio público, com a adequada utilização das informações, dos bens, equipamentos e demais recursos colocados à nossa disposição para a gestão eficaz dos nossos negócios.

· Buscamos a preservação ambiental nos projetos dos quais participamos, por entendermos que a vida depende diretamente da qualidade do meio ambiente.

· Garantimos proteção contra qualquer forma de represália ou discriminação profissional a quem denunciar as violações a este Código, como forma de preservar os valores da CAIXA.

GILIC – Gerência de Filial de Licitações e Contratações

GELIC – Gerência Nacional de Licitação e Contratação

SUCOT – Superintendência Nacional de Contratações
GERÊNCIA DE FILIAL DE LICITAÇÕES E CONTRATAÇÕES - GILIC/BR

PREGÃO ELETRÔNICO Nº 116/7855-2009, tipo MENOR PREÇO GLOBAL.

AVISO DE LICITAÇÃO PUBLICADO NO D.O.U. EM: 29/06/2009.

A CAIXA ECONÔMICA FEDERAL, daqui por diante denominada simplesmente CAIXA, por intermédio da sua Gerência de Filial de Licitações e Contratos em Brasília – GILIC/BR, representada por Pregoeira designada mediante portaria, leva ao conhecimento dos interessados que realizará licitação na modalidade PREGÃO ELETRÔNICO do tipo MENOR PREÇO GLOBAL, cuja sessão pública realizar-se-á por meio da Internet, objetivando a contratação de empresa para a prestação do serviço descrito no item 1, abaixo, esclarecendo que a presente licitação e conseqüente contratação serão regidas pelos Decretos 3.555 de 08/08/2000, 5.450 de 31/05/2005, pelas Leis nº 10.520, de 17/07/2002, e 8.666, de 21/06/1993, Lei Complementar nº 123 de 14/12/2006 e as respectivas alterações, bem como pelas disposições fixadas neste Edital e anexos.

O CREDENCIAMENTO para este Pregão deverá ser efetuado até às 23h59 do dia 29/07/2009, - HORÁRIO DE BRASÍLIA/DF, exclusivamente por meio eletrônico, conforme formulário disponibilizado no endereço eletrônico www.caixa.gov.br, menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras, e em seguida, escolher no quadro Licitações e Fornecedores, na opção CAIXA – Pregão Eletrônico, no item Editais.

As PROPOSTAS COMERCIAIS serão recebidas até as 09h00 do dia 03/08/2009, HORÁRIO DE BRASÍLIA/DF, exclusivamente por meio eletrônico, conforme formulário disponibilizado no endereço eletrônico www.caixa.gov.br, menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, devendo os credenciados selecionar Portal de Compras, e em seguida, escolher no quadro Licitações e Fornecedores, a opção CAIXA – Pregão Eletrônico, escolher o quadro Licitações e Fornecedores, na opção CAIXA – Pregão Eletrônico, o item Propostas.

A sessão pública terá inicio com a abertura das PROPOSTAS COMERCIAIS pelo Pregoeiro, no horário acima indicado.

A etapa de RECEBIMENTO DOS LANCES estará aberta das 11h00 até às 12h00 do dia 03/08/2009, HORÁRIO DE BRASÍLIA/DF, no mesmo endereço eletrônico na opção CAIXA – Pregão Eletrônico, no item Lances, após o que será estabelecido o HORÁRIO RANDÔMICO, com intervalo de tempo de até 30 (trinta) minutos, PODENDO AINDA NESSE PERÍODO O LICITANTE OFERTAR LANCES, onde o término da sessão será aleatoriamente determinado pelo sistema eletrônico.

1
DO OBJETO

1.1
Contratação de empresa especializada para fornecimento de solução integrada de processamento de cartões de crédito, incluindo serviços de atendimento a clientes, suporte ao negócio e backoffice, cobrança, prevenção à fraude, suporte ao parceiro on us, análise de risco de crédito de propostas oriundas dos parceiros on us, transferência de conhecimento de tecnologia da informação e de negócios, tudo em conformidade com as disposições deste Edital e seus Anexos, que o integram e complementam, conforme abaixo:
	ANEXO I 
	TERMO DE REFERÊNCIA

	ANEXO II
	PARÂMETROS MÍNIMOS DE DESEMPENHO E PENALIDADE

	ANEXO III
	MODELO DE DECLARAÇÃO DE AUTORIZAÇÃO DE USO

	ANEXO IV
	MODELO DE CESSÃO DE DIREITO DE USO

	ANEXO V 
	DECLARAÇÃO DE GARANTIA DE DESEMPENHO DA SOLUÇÃO OFERTADA

	ANEXO VI
	RELAÇÃO DE RECURSO DE HARDWARE E SOFTWARE

	ANEXO VII
	TABELA DE COMISSÃO SOBRE COBRANÇA

	ANEXO VIII
	PREVISÃO DE TREINAMENTO PRESENCIAIS

	ANEXO IX
	MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

	ANEXO X
	ESTIMATIVA DE CUSTOS

	ANEXO XI
	MINUTA DE CONTRATO

	ANEXOXII
	MODELO DE DECLARAÇÃO I

	ANEXO XIII
	 PLANILHA DE COMPOSIÇÃO DE PREÇOS

	ANEXO XIV
	TERMO DE CONFIDENCIALIDADE – DATA ROOM


1.2
As especificações do objeto, os requisitos técnicos, os locais de prestação dos serviços e as condições de execução do contrato estão descritas no ANEXO I – Termo de Referência e demais Anexos deste Edital.
2
DA PARTICIPAÇÃO

2.1
Poderão participar deste PREGÃO as empresas, isoladas ou em CONSÓRCIO, nacionais e estrangeiras, que atenderem a todas as exigências, inclusive quanto à documentação, constantes deste edital e seus anexos.

2.1.1
As empresas estrangeiras, para participarem desta licitação, deverão possuir representação legal no Brasil com poderes expressos para receber citação e responder administrativa ou judicialmente.
2.2  
Caso a empresa pretenda participar deste certame mediante cadastro e habilitação parcial no SICAF, e que não tenha registro no referido sistema, deverá providenciar, com antecedência, tanto o cadastramento como a habilitação parcial, em qualquer Unidade Cadastradora do Sistema.

2.2.1  
Os documentos exigidos, bem como os procedimentos e as instruções de preenchimento dos formulários necessários para efetuar o registro no SICAF estão previstos no respectivo Manual, que poderá ser obtido em qualquer Unidade Cadastradora do SICAF, ou ainda na Internet no site www.comprasnet.gov.br. 

2.3
As empresas CONSORCIADAS ficam impedidas de participarem desta licitação em mais de um consórcio ou isoladamente.

2.3.1     As empresas consorciadas serão solidariamente responsáveis pelas obrigações do CONSÓRCIO nas fases de licitação e durante a vigência do contrato.

2.3.2     
Será admitida a participação de empresas controladoras, coligadas ou subsidiárias entre si, desde que se apresentem CONSORCIADAS. 

2.4
Os interessados arcarão com todos os custos decorrentes da elaboração e apresentação de suas propostas.

2.5
Não será admitida nesta licitação a participação de empresas:

2.5.1
concordatárias, em recuperação judicial, ou em processo de falência, sob concurso de credores, em dissolução ou em liquidação;

2.5.2
que estejam com o direito de licitar e contratar com a CAIXA suspenso ou que tenham sido declaradas inidôneas pela Administração Pública, no âmbito Federal, Estadual, Municipal ou do Distrito Federal;

2.5.3
cujos sócios ou dirigentes sejam empregados da CAIXA, cônjuge ou companheiro, nos termos da lei;

2.5.4
organizadas sob a forma de sociedades cooperativas.

3
DA CERTIFICAÇÃO E DO CREDENCIAMENTO

3.1
Para a participação nesta licitação é necessário que as empresas interessadas, inclusive empresas em consórcio, atendam a todas as exigências constantes deste Edital e seus Anexos.

3.1.1
Para tanto devem providenciar sua certificação e seu credenciamento no sistema de compras eletrônico da CAIXA.

3.1.1.1
No caso de empresas reunidas em consórcio a obrigatoriedade de certificação e credenciamento no sistema de compras eletrônico da CAIXA é somente para a empresa líder do consórcio.

3.1.1.2
No consórcio de empresas brasileiras e estrangeiras a liderança caberá, OBRIGATORIAMENTE, À EMPRESA BRASILEIRA, em atendimento ao disposto no § 1º, do artigo 33, da Lei nº 8.666/93, inciso V, do artigo 17, do Anexo I, do Decreto nº 3.555/2000, e inciso VI, do artigo 16, do Decreto nº 5450/2005.
3.2
Para as empresas OBRIGADAS ao procedimento citado no subitem 3.1.1 acima, o interessado deverá, inicialmente, providenciar seu cadastramento no site da CAIXA, caso esse ainda não tenha sido efetuado, acessando o endereço eletrônico www.caixa.gov.br, menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras, e em seguida, escolher no quadro Licitações e Fornecedores, a opção CAIXA – Pregão Eletrônico na opção Fornecedores, o item Cadastre-se, e informar todos os dados solicitados.

3.2.1
Após essa providência, a empresa receberá, via e-mail, o código de acesso para ser combinado com a senha temporária. Só a combinação da senha temporária com o código de acesso permitirá o cadastramento da senha definitiva, pessoal e intransferível, para fins de navegação no Sistema. A mesma senha usada no cadastramento do fornecedor poderá ser confirmada como a senha definitiva para uso no site.

3.2.2
De posse da senha, o interessado deverá acessar novamente o endereço eletrônico www.caixa.gov.br, menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras, e em seguida, escolher no quadro Licitações e Fornecedores, na opção CAIXA – Pregão Eletrônico, o item Certifique-se, para providenciar a elaboração da procuração necessária à certificação da empresa, conforme modelo ali disponibilizado, bem como para o preenchimento de informações complementares solicitadas na página.

3.2.2.1
A referida procuração deve ser elaborada por meio de instrumento público ou particular com firma reconhecida e deve ser acompanhada de documento comprobatório da capacidade do outorgante para constituir mandatários.

3.2.2.2
Sendo proprietário da empresa, sócio, dirigente ou assemelhado, deverá apresentar cópia autenticada, ou cópia acompanhada dos originais, do respectivo Estatuto ou Contrato Social, no qual estejam expressos seus poderes para exercerem direitos e assumir obrigações em decorrência de tal investidura.

3.2.3
Após digitar seus dados no site www.caixa.gov.br, o fornecedor será convocado, via eletrônica, a comparecer a uma das Agências da CAIXA ou Gerências de Filial de Licitações e Contratações – GILIC (endereços disponíveis no site www.caixa.gov.br, menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras, e em seguida, escolher no quadro Licitações e Fornecedores, na opção CAIXA – Pregão Eletrônico, o item Orientações/Certificação), munido dos documentos mencionados nos subitens 3.2.2.1 ou 3.2.2.2, conforme o caso, para efetivar a sua certificação.

3.2.3.1
O representante legal da empresa, identificado com a carteira de identidade ou documento equivalente, deverá se apresentar ao Gerente Empresarial da Agência ou ao Gerente de Filial da GILIC, que, após verificar a autenticidade dos documentos e das informações prestadas, efetuará a certificação do interessado.

3.2.4
Após essa etapa, o interessado deverá providenciar o credenciamento específico para este pregão, no endereço eletrônico www.caixa.gov.br, menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras, e em seguida, escolher no quadro Licitações e Fornecedores, na opção CAIXA – Pregão Eletrônico, no item Editais/Abrangência Nacional/(OK)/Selecionar o Pregão nº 116/7855-2009/ Edital/Credenciamento, até as 23h59 do dia 00/00/2009, HORÁRIO DE BRASÍLIA, conforme informado no preâmbulo deste Edital.

3.2.4.1
Após esse prazo não mais será admitido o credenciamento para a participação neste pregão eletrônico.
3.2.4.2
O credenciamento tem sua validade restrita a um único pregão eletrônico, devendo o interessado credenciar-se todas as vezes que tiver interesse em participar de um pregão eletrônico realizado pela CAIXA. 

3.2.4.2.1
A validação do credenciamento dar-se-á quando o interessado informar o seu CPF/CNPJ, senha de acesso e receber mensagem eletrônica confirmando o credenciamento.

3.2.4.3
As empresas devem, quando de seu credenciamento, selecionar opção indicando sua forma de constituição, para efeito de declaração de que se enquadram ou não na condição de microempresa ou empresa de pequeno porte, nos temos do Art. 3º da LC nº 123/2006 e de que não estão inseridas nas hipóteses excludentes previstas no § 4º do mesmo artigo, para que possam receber o tratamento diferenciado e favorecido assegurado pela referida Lei, em especial o direito de preferência.

3.2.4.3.1
Para fins deste Edital, as microempresas e empresas de pequeno porte serão identificadas como MPE. 

3.2.4.4
É obrigação da licitante manter atualizado seus dados cadastrais, sendo que, havendo divergência entre a declaração efetuada, nos termos do subitem 3.2.4.3, pela empresa e o cadastro anteriormente efetuado, a empresa deverá providenciar a atualização deste último, acessando o endereço eletrônico www.caixa.gov.br, menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras, e em seguida, escolher no quadro Licitações e Fornecedores, na opção CAIXA – Pregão Eletrônico, no item Cadastre-se, selecionar, no cabeçalho da página, a opção Alteração de Cadastro e proceder a alteração no quadro Forma de Constituição.

3.2.4.5
Quando do credenciamento a licitante deverá firmar o Termo de Responsabilidade, no campo específico do endereço ELETRÔNICO www.caixa.gov.br, menu principal Licitações e Fornecedores, escolhendo o quadro Navegar Por, na opção CAIXA – Pregão Eletrônico, no item Editais, a declaração de que a empresa:

-
atende às exigências de habilitação previstas no Edital;

-
tem pleno conhecimento de todas as informações, condições e exigências para a execução do contrato;

-
não se encontra declarada inidônea para licitar ou contratar com órgãos da Administração Pública Federal, Estadual, Municipal e do Distrito Federal;

-
inexiste fato impeditivo de sua habilitação;

-
não possui em seu quadro menor de 18 anos de idade em trabalho noturno, perigoso ou insalubre, nem menor de 16 anos de idade em qualquer trabalho, salvo na condição de aprendiz, a partir dos 14 anos, em cumprimento ao disposto no inciso V do art. 27 da Lei 8.666/93.

3.2.5
Os procedimentos para cadastramento, citados no subitem 3.2 acima, devem ser adotados apenas pelas empresas não cadastradas no site da CAIXA.

3.2.6
Os interessados cadastrados no site da CAIXA que queiram participar do presente certame, e que não possuam senha de acesso ou a esqueceram, devem acessar o endereço eletrônico www.caixa.gov.br, menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras, e em seguida, escolher no quadro Licitações e Fornecedores, na opção CAIXA – Compras Diretas / Alteração de Cadastro / Esqueci minha Senha digitar uma Nova Senha Provisória e enviar. 

3.2.6.1
Em seguida adotar os procedimentos descritos nos subitens 3.2.1 e seguintes.

3.2.7
Os interessados cadastrados no site da CAIXA e que já possuam a senha de acesso, mas não providenciaram a certificação, devem adotar os procedimentos descritos nos subitens 3.2.2 e seguintes.

3.2.8
Os interessados cadastrados no site da CAIXA e que já providenciaram a certificação, conforme subitem 3.2.2 e 3.2.3 acima, devem adotar os procedimentos para participação no presente certame a partir do subitem 3.2.4.

3.3
A certificação é válida por 12 (doze) meses e possibilitará a participação em todos os pregões eletrônicos da CAIXA, sendo que o credenciamento é específico para cada pregão eletrônico.

3.4
O link EDITAIS permite que os visitantes acessem todos os pregões eletrônicos na fase de Credenciamento, possibilitando a visualização dos dados dos itens licitados e do Edital. O fornecedor pode credenciar-se clicando no link EDITAIS, na lista de pregões eletrônicos. Ao clicar no link EDITAIS, serão apresentadas as seguintes opções ao fornecedor: – Visualizar, Credenciar, Impugnar, Edital e Retificação de Edital, caso o Edital tenha sido modificado. O link Visualizar Edital permite a leitura do edital, impressão e/ou baixa do arquivo (clicar com o botão direito do mouse sobre o link Visualizar Edital e escolher a opção Salvar destino como...).

4
DO SISTEMA ELETRÔNICO 

4.1
Caberá ao interessado em participar do pregão, na forma eletrônica, responsabilizar-se por todas as transações que forem efetuadas em seu nome no sistema eletrônico, assumindo como firmes e verdadeiras sua proposta e seus lances. 

4.2
Se o sistema do pregão eletrônico da CAIXA ficar inacessível por problemas operacionais exclusivos do sistema CAIXA, com a desconexão de todos os participantes no decorrer da etapa competitiva do pregão, o certame será suspenso e retomado somente após a comunicação via eletrônica aos participantes, e no próprio endereço eletrônico onde ocorria a sessão pública.

4.3
No caso de desconexão apenas do Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do pregão, o sistema eletrônico permanecerá acessível às licitantes para recepção dos lances, retomando o Pregoeiro, quando possível, sua atuação no certame, sem prejuízo dos atos realizados.

4.3.1
Quando a desconexão do Pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessão do pregão será suspensa e reiniciada somente após comunicação via eletrônica aos participantes.

4.4
Caberá à licitante:

4.4.1
Acompanhar as operações no sistema eletrônico durante a licitação, responsabilizando-se pelo ônus decorrente da perda de negócios diante da inobservância de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexão, inclusive no que tange aos subitens supra.

4.4.2
Comunicar de imediato à CAIXA, por meio do telefone 0800 726 01 04 qualquer acontecimento que possa comprometer o sigilo ou a inviabilidade do uso da senha, para imediato bloqueio de acesso.

4.4.3
Solicitar o cancelamento da chave de identificação ou da senha de acesso por interesse próprio.

4.5
O uso da senha de acesso pela licitante é de sua responsabilidade exclusiva, incluindo qualquer transação efetuada diretamente ou por seu representante, não cabendo à CAIXA responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros. 

4.6
O credenciamento junto à CAIXA implica a responsabilidade legal da licitante e a presunção de sua capacidade técnica para realização das transações inerentes ao pregão na forma eletrônica.

4.7
A licitante descredenciada no SICAF terá sua chave de identificação e senha suspensas.

5
DA PROPOSTA COMERCIAL

5.1
Para ter acesso a essa etapa do processo o fornecedor deverá, obrigatoriamente, ter cumprido as etapas anteriores. Nessa etapa serão visualizados os pregões eletrônicos que estão em fase de recebimento de propostas. Assim que a proposta for confirmada com sucesso, será apresentado o Número do Registro (que também será enviado no e-mail de confirmação da proposta) e servirá como comprovante de que a proposta foi registrada, devendo ser utilizado, obrigatoriamente, em eventuais recursos ou questionamentos. Segue abaixo o detalhamento do número do registro:

	Formato:
	CCCCC.III.AAAA.UUUU.NNNNNN 

	Legenda:
	CCCCC = Nº do Pregão Eletrônico 

III = Nº do item
AAAA = Ano do Pregão Eletrônico 
UUUU = Unidade condutora do Pregão Eletrônico 
NNNNNN = Nº Seqüencial da proposta 

	Exemplo: 
	00059.2007.7855.000001


5.2
A Proposta de Preço (valor a ser digitado após anexação da Proposta Comercial – ANEXO IX do Edital), correspondente ao VALOR GLOBAL DA PROPOSTA, deve ser enviada eletronicamente, até o dia e hora e no endereço eletrônico indicados no preâmbulo deste Edital, devendo todos os campos do formulário disponibilizado ser preenchidos, observadas as orientações contidas no mencionado endereço.

5.3
Juntamente com a Proposta de Preço deve ser encaminhada a Proposta Comercial (ANEXO IX), na opção Anexar Proposta Comercial, no endereço eletrônico www.caixa.gov.br, no menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras, e em seguida, escolher no quadro Licitações e Fornecedores, na opção CAIXA – Pregão Eletrônico, no item Propostas/Abrangência Nacional (OK)/Selecionar o Pregão nº 116/7855-2009/Enviar Proposta.

5.3.1
O VALOR GLOBAL lançado na Proposta de Preço e na Proposta Comercial (ANEXO IX) deverá ser coincidente, sob pena de desclassificação consoante o disposto no subitem 6.3.5 deste Edital.

5.3.1.1
Todos os campos e partes da Proposta Comercial (ANEXO IX), deste Edital, devem, obrigatoriamente, ser preenchidos pela proponente e anexados em arquivo único no Portal de Compras CAIXA, no endereço eletrônico www.caixa.gov.br, menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras CAIXA, confirmar com o botão (OK), escolher no quadro Navegar por, na opção CAIXA – Pregão Eletrônico, no item Propostas.

5.3.2
A Proposta Comercial (ANEXO IX) deve ser anexada em arquivo único, contendo todas as informações necessárias, com tamanho limitado a 8Mb (oito megabytes).

5.4
A Proposta Comercial (ANEXO IX) deve ser apresentada em arquivo único, sendo de exclusiva responsabilidade da licitante dimensionar e equacionar os componentes do preço ofertado.

5.5
A Proposta Comercial (ANEXO IX) deve ser anexada antes do preenchimento dos valores referentes à Proposta de Preço, caso contrário, ao anexar o arquivo, contendo a referida Proposta Comercial, os valores digitados serão perdidos e deverão ser digitados novamente.

5.5.1
Até a abertura da sessão pública virtual do certame as licitantes poderão retirar ou substituir a proposta anteriormente apresentada.

5.5.1.1
Caso a substituição da Proposta Comercial implique na alteração do preço inicialmente formulado, deverá ser anexada nova Proposta Comercial (ANEXO IX) e digitada a nova Proposta de Preço.

5.6
Apresentação da Proposta Comercial (ANEXO IX) 

5.6.1
A Proposta Comercial deverá ser apresentada, conforme modelo (ANEXO IX), sem emendas, ressalvas, rasuras ou entrelinhas em suas partes essenciais, contendo os seguintes elementos:

5.6.2
Menção ao número deste Edital, identificação da empresa proponente, CNPJ, endereço completo (rua, número, bairro, cidade, estado), números de telefone e fax, e-mail, local, data e assinatura (com a devida identificação) por quem de direito;

5.6.2.1
No caso de empresas em consórcio, a proposta deverá ser feita em nome da empresa-líder, e nela deverão ser relacionadas todas as consorciadas.

5.6.3
Preços unitários e global da proposta, expressos obrigatoriamente em moeda corrente nacional, preços esses que deverão ser únicos e certos, considerando as especificações e condições constantes deste edital e seus anexos, neles incluídas todas as despesas de qualquer natureza tais como frete, embalagens, transportes, seguros, impostos, taxas, encargos sociais e trabalhistas, e todos os demais custos necessários ao perfeito cumprimento das obrigações objeto desta licitação.

5.6.3.1
Não será admitido no preço o fracionamento de centavo que ultrapassar duas casas decimais, desprezando-se a fração remanescente.

5.6.4
Declaração, sob as penas da lei, e para fins de participação no Pregão Eletrônico nº 116/7855-2009, que:

- 
Se responsabiliza pelas transações efetuadas em seu nome, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por seu representante, não cabendo à CAIXA responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros;

- 
Concorda e se submete a todos os termos, normas e especificações do Edital do Pregão Eletrônico nº. 116/7855-2009, bem como à legislação que incida sobre a presente licitação.

5.6.5
Prazo de validade da proposta: não inferior a 60 (sessenta) dias, contados a partir da data limite fixada para recebimento das propostas;

5.6.6
Local, data e nome do proponente, por quem de direito;

5.6.7
No caso de Propostas com valores iguais, não ocorrendo lances, e após observadas todas as exigências estabelecidas para o tratamento diferenciado das MPE, para efeito de classificação, prevalecerá aquela que for recebida e registrada em primeiro lugar, excetuando-se o sorteio mencionado no subitem 7.9.5.

6
DO JULGAMENTO E CLASSIFICAÇÃO DAS PROPOSTAS

6.1
Após o encerramento do horário definido para a entrega de propostas, o Pregoeiro verificará a conformidade das mesmas com os requisitos estabelecidos neste Edital, desclassificando aquelas que não estiverem conformes.

6.2
O sistema ordenará, automaticamente, as propostas classificadas pelo Pregoeiro, e divulgará as propostas recebidas em perfeita consonância com as especificações e condições do edital, sendo que somente estas poderão participar da disputa por meio de lances eletrônicos.

6.3
Será desclassificada a proposta que:

6.3.1
Não atender aos requisitos deste Edital;

6.3.2
Apresentar preço baseado em outras propostas, inclusive com o oferecimento de redução sobre a de menor valor;

6.3.3
Oferecer propostas alternativas;

6.3.4
Propostas com valor excessivo ou com preços manifestamente inexeqüíveis, assim considerados aqueles que não venham a ter demonstrada sua viabilidade através de documentação que comprove que os custos dos insumos são coerentes com os de mercado e que os coeficientes de produtividade são compatíveis com a execução do objeto do contrato;

6.3.5
Ofertar Proposta de Preço com valor diferente do preço informado na Proposta Comercial.

6.3.6
apresentar preço para a Solução de Cartão de Crédito em valor superior a R$ 40.355.557,23 (Quarenta milhões, trezentos e cinquenta e cinco mil, quinhetos e cinquenta e sete reais e vinte e três centavos).

6.3.7
apresentar preço para a operação assistida em valor superior a R$ 2.601.374,24 (Dois milhões, seiscentos e um mil, trezentos e setenta e quatro reais e vinte e quatro centavos).
6.4
As licitantes cujas propostas estiverem em desacordo com este Edital serão comunicadas da sua desclassificação, ficando desta forma impedidas de participar da sessão de lances. Tais licitantes poderão fazer sua manifestação de intenção de recurso, após a divulgação do vencedor do certame, no link Intenções e Recursos.

6.4.1
A desclassificação das propostas será fundamentada e registrada no sistema, com acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

6.5
No julgamento das propostas, o Pregoeiro poderá sanar erros ou falhas que não alterem a substância das propostas, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessível a todos os participantes, atribuindo-lhes validade e eficácia para fins de classificação.

6.6
Se todas as propostas forem desclassificadas, o Pregoeiro poderá fixar às licitantes o prazo de 08 (oito) dias úteis para a apresentação de novas propostas, escoimadas das causas de desclassificação.

6.6.1
Neste caso, o prazo de validade das propostas será contado a partir da nova data fixada para sua apresentação.
7
DA ETAPA DE LANCES 

7.1
Classificadas as propostas, o Pregoeiro dará início à fase competitiva com o recebimento de lances, no endereço eletrônico e no dia e horário informado no preâmbulo deste Edital, quando então as licitantes poderão encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema eletrônico, de valor correspondente ao VALOR GLOBAL DA PROPOSTA.

7.1.1
A licitante será imediatamente informada do recebimento do seu lance e horário do registro do preço, por meio do seu e-mail cadastrado no sistema.

7.2
Assim que o lance for confirmado com sucesso, será apresentado o número do registro (que também será enviado ao endereço eletrônico de confirmação do lance) que servirá como comprovante de que o lance foi registrado, devendo ser utilizado, obrigatoriamente, em eventuais recursos e/ou questionamentos. Segue abaixo o detalhamento do número do registro:

	Formato: 
	CCCCC.AAAA.UUUU.NNNNNN 

	Legenda: 
	CCCCC = Nr. do Pregão Eletrônico

IAAAA = Ano do Pregão Eletrônico
UUUU = Unidade condutora do Pregão Eletrônico

NNNNNN = Nr. Seqüencial do lance 

	Exemplo: 
	00064.001.2003.7855.000010 


7.3
A partir da abertura da sessão pública não caberá desistência das propostas ou dos lances registrados, salvo se por motivo justo, decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro, sujeitando-se a licitante desistente às sanções administrativas constantes no item 18 deste Edital.

7.4
As licitantes poderão oferecer lances sucessivos, observado o horário fixado e as seguintes condições:

7.4.1
Os lances a serem ofertados devem corresponder ao VALOR GLOBAL DA PROPOSTA.

7.4.2
A licitante somente poderá oferecer lance inferior ao último por ela ofertado e registrado no sistema.

7.4.3
No caso de lances de mesmo preço, prevalecerá aquele que for recebido e registrado em primeiro lugar;

7.5
Durante o transcurso da sessão pública, as licitantes serão informadas, em tempo real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificação da detentora do lance.

7.6
No horário definido no preâmbulo deste edital para o encerramento da sessão de lances, o sistema eletrônico entrará em horário randômico.

7.6.1
No horário randômico a recepção de lances será encerrada automaticamente, em até 30 (trinta) minutos, por determinação aleatória do sistema, PODENDO AINDA NESSE PERÍODO O LICITANTE OFERTAR LANCES.
7.7
Após o encerramento da etapa de lances, o sistema divulgará o nome da licitante cujo lance proposto foi o menor. 

7.8
Caso o menor lance seja ofertado por uma MPE, o Pregoeiro abrirá a etapa de negociação em conformidade com o subitem 7.11.

7.9
Caso a proposta mais bem classificada não seja apresentada por uma MPE e se houver proposta apresentada por MPE cujo valor seja igual ou até 05% (cinco por cento) superior à melhor proposta proceder-se-á da seguinte forma:

7.9.1
Será oportunizado o exercício do direito de preferência à MPE, que consiste na possibilidade dela apresentar proposta de preço inferior à empresa melhor classificada que não se enquadra como MPE.

7.9.2
Após o encerramento da fase de lances, o Pregoeiro dará início à fase para oportunizar o direito de preferência à MPE apta a exercê-lo, em data e horários a serem informados após o encerramento da etapa de lances. 

7.9.2.1
O novo valor proposto pela MPE apta a exercer o direito de preferência deve ser apresentado no prazo máximo de 05 (cinco) minutos da convocação do Pregoeiro, sob pena de perda do direito de preferência.

7.9.3
Havendo o exercício do direito de preferência pela MPE, o Pregoeiro passa à etapa de negociação, em conformidade com o subitem 7.11 abaixo, observando-se os demais procedimentos subseqüentes estabelecidos para cada etapa deste certame.

7.9.4
Caso a MPE não exerça o direito de preferência ou não atenda às exigências do edital serão convocadas as MPE remanescentes, cujas propostas se enquadrem no limite de 05% (cinco por cento) estabelecido no subitem 7.9, obedecida a ordem de classificação, para o exercício do mesmo direito, e assim sucessivamente, até a identificação de uma empresa que preencha todos os requisitos do edital.

7.9.5
Se houver equivalência de valores apresentados por MPE, dentre as propostas de valor até 5% (cinco por cento) superior à proposta de menor preço ofertada pela empresa não enquadrada como MPE, o Sistema realizará automaticamente sorteio para identificação daquela que terá preferência na apresentação de nova proposta.

7.10
Na hipótese de nenhuma MPE exercer o direito de preferência ou não atender às exigências do edital, a empresa não enquadrada como MPE que apresentou o menor preço permanece na posição de melhor classificada, iniciando-se com ela a fase de negociação.

7.11
Neste momento, o Pregoeiro poderá negociar com a proponente melhor classificada para que seja obtido preço melhor, sendo essa negociação realizada no campo próprio para troca de mensagens no endereço eletrônico www.caixa.gov.br, menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras, e em seguida, escolher no quadro Licitações e Fornecedores, na opção CAIXA – Pregão Eletrônico, o item Editais / Abrangência Nacional (OK) / Pregão nº. 116/7855-2009/ FAQ, podendo ser acompanhada pelas demais licitantes.

7.12
A desistência em apresentar lance eletrônico implicará a manutenção do último preço apresentado pela licitante, para efeito de ordenação das propostas.

7.13
Caso as licitantes classificadas não apresentem lances, será verificada a conformidade da proposta inicial de menor preço e o valor estimado para a contratação, hipótese em que o Pregoeiro poderá negociar diretamente com a proponente visando obter preço melhor, observadas todas as exigências estabelecidas anteriormente para o tratamento diferenciado das MPE.

7.14
A licitante ofertante do menor preço deve encaminhar a Proposta Comercial (ANEXO IX) com os respectivos valores adequados ao preço do lance vencedor, no mesmo prazo estabelecido para a entrega da documentação complementar, na forma do subitem 8.4 deste Edital.

7.14.1
Neste caso, a Proposta Comercial poderão ser enviadas via e-mail, no mesmo prazo estabelecido no subitem 8.5, sendo apresentados os originais, devidamente assinados, posteriormente, conforme subitem 8.5.

7.15
Verificada a documentação pertinente, se a proposta ou o lance de menor preço não for aceitável ou se a licitante não atender às exigências de habilitação, o Pregoeiro examinará a proposta ou lance subseqüente, na ordem de classificação, verificando sua aceitabilidade e procedendo à sua habilitação, e assim sucessivamente até a apuração de uma proposta que atenda a todas as exigências, sendo o respectivo licitante declarado vencedor e a ele adjudicado o objeto da licitação definido neste Edital e seus Anexos.

8
DA DOCUMENTAÇÃO NECESSÁRIA PARA HABILITAÇÃO

8.1
Para fins de habilitação ao certame, os interessados terão de satisfazer os requisitos relativos a:


- Habilitação jurídica;


- Qualificação técnica;


- Qualificação econômico-financeira;


- Regularidade fiscal;


-
Cumprimento do disposto no inciso XXXIII do art. 7º da Constituição Federal.

8.1.1
No caso de empresas em consórcio, todas elas (inclusive as estrangeiras) terão que satisfazer, individualmente, as condições de habilitação jurídica, regularidade fiscal, qualificação econômico-financeira e qualificação técnica, ressalvado o contido nos subitens 8.2.3.1.3, 8.3.1, 8.3.2 e 8.3.3 que poderão ser apresentados por qualquer uma das empresas integrantes do Consórcio.

8.1.2
As empresas reunidas em consórcio deverão apresentar documento, público ou particular, comprovando o compromisso de constituírem o consórcio e indicando a empresa-líder, a qual será a representante das consorciadas perante a CAIXA, observado o disposto no subitem 3.1.1.2.

8.1.2.1
Na hipótese de as empresas em consórcio sagrarem-se vencedoras da licitação, ficarão obrigadas a promover a constituição e o registro do consórcio, antes da celebração do contrato.

8.2
A habilitação jurídica, regularidade fiscal e qualificação econômico-financeira serão comprovadas mediante cadastro e habilitação parcial no SICAF ou mediante a apresentação dos seguintes documentos: 
8.2.1
A documentação relativa à habilitação jurídica consistirá em:

8.2.1.1
registro comercial, no caso de empresa individual;

8.2.1.2
ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se tratando de sociedades comerciais, e, no caso de sociedades por ações, acompanhado de documentos de eleição de seus administradores;

8.2.1.3
inscrição do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de prova de diretoria em exercício; 

8.2.1.4
decreto de autorização, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no País, e ato de registro ou autorização para funcionamento expedido pelo órgão competente, quando a atividade assim o exigir;

8.2.1.5
certidão expedida pela Junta Comercial de seu domicílio, conforme o art. 8º da IN nº 103, de 30/4/2007, do Departamento Nacional de Registro do Comércio (DNRC), para comprovação da condição de microempresa ou empresa de pequeno porte (MPE) nos termos da Lei Complementar (LC) nº 123/2006, para o licitante que quiser usufruir dos benefícios expressos na referida lei.

8.2.2
A documentação relativa à regularidade fiscal consistirá em:

8.2.2.1
prova de inscrição no Cadastro Nacional de Pessoa Jurídica (CNPJ);

8.2.2.2
prova de inscrição no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se houver, relativo ao domicílio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compatível com o objeto contratual;

8.2.2.3
prova de regularidade para com a Fazenda Federal, Estadual e Municipal do domicílio ou sede do licitante, ou outra equivalente, na forma da lei;

8.2.2.4
prova de regularidade relativa à Seguridade Social e ao Fundo de Garantia por Tempo de Serviço (FGTS), demonstrando situação regular no cumprimento dos encargos sociais instituídos por lei;

8.2.2.5
A MPE que se declarar como tal deverá apresentar os documentos relativos à regularidade fiscal ainda que contenham restrição.

8.2.2.5.1
Nessa situação será assegurado às MPE o prazo de 2 (dois) dias úteis, prorrogável por igual período, a pedido do interessado e a critério de a Pregoeiro, para a necessária regularização.

8.2.3
A documentação relativa à qualificação econômico-financeira consistirá em:

8.2.3.1
balanço patrimonial e demonstrações contábeis do último exercício social, já exigíveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situação financeira da empresa, vedada a sua substituição por balancetes ou balanços provisórios, podendo ser atualizados por índices oficiais quando encerrado há mais de 3 (três) meses da data de apresentação da proposta;

8.2.3.1.1
a verificação da situação financeira da empresa será baseada na obtenção de índices de Liquidez Geral (LG), Solvência Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), resultantes da aplicação das fórmulas:




Ativo Circulante + Realizável a Longo Prazo

LG = ----------------------------------------------------------------




Passivo Circulante + Exigível a Longo Prazo


Ativo Total

SG = ----------------------------------------------------------------




Passivo Circulante + Exigível a Longo Prazo


Ativo Circulante

LC = -------------------------------




Passivo Circulante

8.2.3.1.1.1 A empresa deverá apresentar resultado maior que 01(um) em qualquer dos índices relativos à situação financeira (Liquidez Geral (LG), Solvência Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC)), tanto na aplicação das fórmulas quanto no caso de consulta no SICAF, para àquelas que forem cadastradas nesse sistema.

8.2.3.1.2
São considerados aceitos na forma da lei, o Balanço Patrimonial e Demonstrações Contábeis assim apresentadas:

8.2.3.1.2.1
publicado em Diário Oficial, ou

8.2.3.1.2.2
publicado em jornal, ou

8.2.3.1.2.3
por cópia ou fotocópia registrada, ou autenticada na junta comercial da sede ou domicílio do licitante, ou

8.2.3.1.2.4
por cópia ou fotocópia do Livro Diário autenticada na junta comercial da sede ou domicílio do licitante, ou outro órgão equivalente inclusive com os Termos de Abertura e de Encerramento.

8.2.3.1.3
A empresa que apresentar resultado igual ou menor que hum em qualquer dos índices relativos à situação financeira (Liquidez Geral (LG), Solvência Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC)), deverá comprovar possuir patrimônio líquido não inferior a R$ 28.860.000,00 (vinte e oito milhões e oitocentos e sessenta mil reais).

8.2.3.1.4  
Em se tratando de empresa estrangeira, o balanço patrimonial e demonstrações contábeis do último exercício social deverão estar convertidos em Real(R$) da data da licitação.

8.2.3.1.5
No caso de CONSÓRCIO esta comprovação será feita por meio do somatório dos valores de cada consorciado, na proporção de sua respectiva participação.

8.2.3.2
certidão negativa de falência ou concordata expedida pelo distribuidor da sede da pessoa jurídica.

8.2.3.3
Para aquele que estiver cadastrado no SICAF, o patrimônio líquido exigido será calculado por meio da fórmula abaixo, cujos dados serão extraídos do balanço registrado no referido sistema, relativo ao último exercício já exigível na forma da lei.

8.2.3.3.1
PATRIMÔNIO LÍQUIDO = Ativo Total – Passivo Total (Passivo Circulante + Passivo Exigível a Longo Prazo)
8.2.4
As licitantes que se enquadrarem como MPE, deverão apresentar declaração, sob as penas da Lei, conforme disposto no caput do Art° 11 do Decreto n° 6.204, de 05/09/2007, que cumpre os requisitos legais para a qualificação como microempresa ou empresa de pequeno porte, estando aptas a usufruir do tratamento favorecido estabelecido nos arts. 42 a 49 da Lei Complementar n° 123, de 14/12/2006, declaração essa que deverá ser encaminhada ao Pregoeiro juntamente com os demais documentos, na forma do subitem 8.4.

8.3
A qualificação técnica será comprovada mediante:

8.3.1
Apresentação de atestado(s) / certidão(ões) / declaração(ões) fornecido(s) por pessoa(s) jurídica(s) de direito público ou privado, comprovando ter o licitante desempenhado, de forma satisfatória, serviço compatível ao objeto desta licitação.

8.3.1.1
Para fins de compatibilidade deverá(ão) ser apresentado(s) atestado(s) / certidão(ões) / declaração(ões) que, somados ou não, comprove(m) a prestação de serviço de processamento de cartões de crédito ativos, nas bandeiras MasterCard e VISA,  com o Produto de Software ofertado, para instituição financeira, para o mínimo de 30%(trinta por cento) da base de contas finais ou da base de cartões  finais da CAIXA  projetada para o ano de 2011, conforme item 4.8.2 do Termo de Referência. 

8.3.1.1.1 A definição de contas finais e cartões finais está disponível no glossário do Termo de Referência.

8.3.1.2
O(s) atestado(s)/certidão(ões)/declaração(ões) deverá(ão) ser apresentado(s)  em papel timbrado da pessoa jurídica, contendo a identificação do signatário, nome, endereço, telefone e, se for o caso, correio eletrônico, para contato e deve(m) indicar as características, quantidades e prazos das atividades executadas ou em execução pela licitante.

8.3.2
Apresentação de Carta de Homologação da MasterCard e Certificado de Habilitação Operacional da VISA, atestando que os sistemas e procedimentos adotados pela licitante para a execução de serviços de processadora de cartões de crédito, possuem homologação e/ou certificação.

8.3.3
Apresentação de Atestado de Vistoria fornecido pela CAIXA de que a licitante compareceu ao Data Room (Sala de Informações), de que trata o item 21 deste Edital.

8.3.4
As empresas estrangeiras que não funcionem no País, no que for cabível, atenderão às exigências de habilitação, constantes dos subitens anteriores, mediante documentos equivalentes, autenticados pelos respectivos consulados e traduzidos por tradutor juramentado. 

8.3.5
Para empresas em CONSÓRCIO, o atestado de que trata o subitem 8.3.1.1, a Carta de Homologação e Certificado de Habilitação Operacional de que trata o subitem 8.3.2 e o Atestado de Vistoria de que trata o subitem 8.3.3 poderão ser apresentados por qualquer uma das empresas de sua constituição.

8.4
O Balanço Patrimonial a que se refere o subitem 8.2.3.1, a Proposta Comercial (ANEXO IX), a declaração referida no subitem 21.2 e a documentação relativa à qualificação técnica, citada nos subitens 8.3 e seguintes deverão ser encaminhados por meio de fax, após o encerramento dos lances, no prazo de até 02 (duas) horas, a contar da solicitação do Pregoeiro, sob pena de inabilitação.

8.4.1
O número do fax para encaminhamento dos documentos citados acima será informado ao licitante vencedor, via e-mail, imediatamente após o término dos lances.

8.5
Os documentos exigidos neste Edital e encaminhados de acordo com o subitem 8.5 deverão ser entregues ao Pregoeiro, no endereço da GILIC/BR: Setor Comercial Sul - SCS, Quadra 4, Lote 106/136 – Bloco “A” – Edifício Centro Oeste – 4° Andar- CEP 70304-906 – Brasília/DF, no prazo de até 03 (três) dias úteis, podendo ser apresentados no original, ou por cópia autenticada por tabelião, ou publicação em órgão da imprensa oficial, ou cópia acompanhada do original para conferência pelo Pregoeiro.

9
 DA PLANILHA DE COMPOSIÇÃO DE PREÇOS
9.1
A licitante que oferecer o menor preço deve apresentar, no prazo máximo de até 02 (duas) horas após a solicitação do Pregoeiro, sob pena de desclassificação da proposta, a planilha de composição do preço, conforme modelo do Anexo XIII, juntamente com a proposta final ajustada ao lance vencedor, tudo devidamente preenchido e assinado por quem de direito. 

9.1.1
O anexo XIII servirá apenas como modelo, devendo a licitante efetuar as alterações que julgar necessárias, já que a Planilha tem caráter informativo e servirá para demonstrar possíveis variações de custos/insumos no curso da execução contratual, e será utilizada como base em eventuais repactuações ou revisões de preços, sendo de exclusiva responsabilidade da licitante dimensionar e equacionar os componentes do preço ofertado, inclusive encargos trabalhistas e sociais e tributos incidentes, não podendo a empresa CONTRATADA alegar posteriormente desconhecimento de fatos ou erros no preenchimento da planilha, como fundamento para solicitar reequilibrio econômico - financeiro da proposta/contrato.

9.1.2
Eventuais discrepâncias entre percentuais e valores informados na Planilha – anexo XIII – e aqueles decorrentes da legislação específica ou convenções coletivas vigentes serão tomadas como erro formal, não implicando a desclassificação do proponente; a diferença será considerada absorvida pelos demais itens da planilha, desde que a proposta continue exeqüível.

9.1.3
O fato de a empresa não ser apenada pelos erros em sua Planilha não implica a aceitação dos valores nela contidos pela CAIXA, de modo que eventuais prejuízos serão suportados pela proponente, que continua obrigada a cumprir a legislação vigente e as normas coletivas aplicáveis.

9.1.4
Os itens da planilha em branco ou declarados com valor zero serão desconsiderados como elemento de formação dos custos e, como conseqüência, não caberá negociação futura envolvendo tais itens; os efeitos financeiros negativos decorrentes dessa desconsideração terão que ser absorvidos pelos demais itens da Planilha, desde que não se configure a corrosão da exeqüibilidade da proposta.  

9.1.5
Na análise da Planilha de composição de preço, quando forem detectados valores irrisórios e/ou incompatíveis com as práticas de mercado, a licitante poderá ser convocada para apresentar nota explicativa, detalhando a forma como foram calculados os custos, de forma a comprovar sua exeqüibilidade.

9.1.6
A aceitação da Nota Explicativa ficará condicionada à análise pelo pregoeiro e Equipe de Apoio, sobre a qual decidirá motivadamente.

9.2
A planilha de composição de custo não deve mencionar ou inserir no preço proposto o Imposto de Renda Pessoa Jurídica (IRPJ) e a Contribuição Social sobre o Lucro Líquido (CSLL).

10
DO JULGAMENTO DA HABILITAÇÃO

10.1
Encerrada a fase de julgamento e classificação das propostas, o Pregoeiro verificará o atendimento das condições de habilitação da licitante vencedora com base nos dados cadastrais, por consulta “on line” no SICAF, e verificação da documentação complementar, não contemplada no SICAF, encaminhada na forma do subitem 8.5.

10.1.1
É assegurado à licitante que esteja com algum documento vencido no SICAF o direito de encaminhar a documentação atualizada, juntamente com a documentação complementar, na forma do subitem 8.5 deste Edital.

10.1.2
Será assegurado à MPE que apresentar alguma restrição na sua documentação fiscal, o prazo de 02 (dois) dias úteis, contados a partir da notificação do Pregoeiro, prorrogável por igual período, a pedido da interessada e a critério do Pregoeiro, para a necessária regularização. 

10.1.2.1
A não-regularização da documentação fiscal da MPE no prazo previsto no subitem anterior, implicará a decadência do direito à contratação, sem prejuízo das sanções cabíveis.

10.2
Constatado o atendimento pleno às exigências editalícias, será declarada a vencedora da licitação, iniciando-se a contagem do prazo para a intenção de recursos.

10.3
Não será habilitada a empresa que:

10.3.1
Esteja com o próprio cadastro no SICAF vencido, por ocasião da consulta sobre a situação do fornecedor, efetuada no aludido Sistema;
10.3.2
Esteja com algum documento vencido no SICAF, caso não tenha sido exercida a faculdade prevista no subitem 10.1.1 acima;

10.3.3
Possua registro de ocorrência que a impeça de licitar e contratar com a CAIXA, mediante efetivo registro no próprio SICAF, ou que tenha sido declarada inidônea para licitar ou contratar com a Administração Pública, no âmbito Federal, Estadual, Municipal ou do Distrito Federal, enquanto perdurem os motivos determinantes da punição ou até que seja promovida a reabilitação; e

10.3.4
Deixe de apresentar a documentação solicitada, apresentá-la incompleta ou em desacordo com as disposições deste Edital, inclusive quanto ao atendimento do subitem 8.4 deste Edital.

10.4
Se a licitante desatender às exigências do item 8 ou se enquadrar nas hipóteses do subitem 10.3, será inabilitada e o Pregoeiro examinará as condições de habilitação das demais proponentes, na ordem de classificação e assim sucessivamente, até que uma licitante atenda plenamente às exigências do edital.

10.5
No julgamento da habilitação, o Pregoeiro poderá sanar erros ou falhas que não alterem a substância dos documentos habilitatórios e sua validade jurídica, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessível a todos os participantes, atribuindo-lhes validade e eficácia para fins de habilitação.

11
DOS RECURSOS

11.1
Findo o prazo para envio dos lances e após a divulgação da licitante vencedora deste PREGÃO ELETRÔNICO, qualquer licitante poderá manifestar imediata e motivadamente a intenção de recorrer, desde que devidamente registrada a síntese de suas razões no formulário eletrônico disponibilizado no endereço www.caixa.gov.br, menu AREAS ESPECIAS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras, confirmar com o botão OK, em seguida escolher no quadro Licitações e Fornecedores na opção CAIXA – Pregão Eletrônico, link Intenções e Recursos/Abrangência Nacional (OK)/Pregão nº. 116/7855-2009/ Intenção de Recurso/Nova Intenção, no prazo estabelecido no sistema.

11.1.1
À recorrente que tiver sua manifestação de intenção de recurso aceita pelo Pregoeiro será concedido o prazo de 03 (três) dias úteis para apresentar razões de recurso, facultando-se às demais licitantes a oportunidade de apresentar contra-razões em igual número de dias, que começarão a correr do término do prazo da recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos indispensáveis à defesa dos seus interesses.

11.1.2
Os recursos e contra-razões somente poderão ser encaminhados por meio eletrônico, no endereço citado no subitem 10.1.

11.1.3
Os Recursos e Contra-razões redigidos pelas licitantes deverão ser copiados e colados no campo específico no link Intenções e Recursos, do endereço www.caixa.gov.br, menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras, e em seguida, escolher no quadro Licitações e Fornecedores, na opção CAIXA – Pregão Eletrônico, link Intenções e Recursos/Abrangência Nacional (OK)/Pregão nº. 116/7855-2009/Razões ou Contra – razões/ Novo Recurso ou Empresa Recorrente – Registrar Contra-razão e de acordo com as orientações previstas no sítio.

11.2
A falta de manifestação imediata e motivada das licitantes importará a decadência do direito de recurso, ficando o Pregoeiro autorizada a adjudicar o objeto a licitante declarada vencedora.

11.3
Qualquer recurso contra decisão do Pregoeiro não terá efeito suspensivo.

11.4
O acolhimento de recurso importará na invalidação, apenas dos atos insuscetíveis de aproveitamento.

11.5
Decidido(s) o(s) recurso(s), e constatada a regularidade dos atos procedimentais, a autoridade competente adjudicará o objeto à licitante vencedora.

11.6
A decisão em grau de recurso será definitiva e dela dar-se-á conhecimento aos interessados, por meio de comunicação eletrônica. 

12
DA HOMOLOGAÇÃO E CONTRATAÇÃO

12.1
Previamente a homologação do certame a empresa vencedora deverá apresentar a arquitetura do ambiente onde processou ou mantém em processamento sua solução de cartão de crédito.

12.2
À vista do relatório do Pregoeiro, o resultado da licitação será submetido à consideração da autoridade competente da CAIXA, para fins de homologação.

12.3
A contratação formalizar-se-á mediante a assinatura de instrumento particular, observadas as cláusulas e condições deste Edital e da proposta vencedora, conforme minuta do contrato que integra este Ato convocatório (ANEXO XI).

12.4
A assinatura do contrato pela adjudicatária dar-se-á no prazo de até 05 (cinco) dias úteis a contar da data de sua convocação pela CAIXA.
12.4.1
A recusa ou o não comparecimento da empresa licitante para assinar o contrato, além de implicar a perda de seu direito à contratação, caracteriza o descumprimento total da obrigação assumida, sujeitando-a as sanções administrativas previstas no item 17 deste edital.

12.5
Quando a adjudicatária não assinar o contrato no prazo e condições estabelecidos, sem prejuízo da aplicação das sanções cabíveis, poderá ser convocada outra licitante, desde que respeitada a ordem de classificação, e observado o direito de preferência para as MPE, para, depois de comprovados os requisitos habilitatórios e feita a negociação, assinar o contrato.

12.6
Poderá a licitante ser desclassificada até a contratação, se a CAIXA tiver conhecimento de fato ou circunstância superveniente que desabone sua regularidade fiscal, jurídica, qualificação técnica e/ou econômico-financeira. Neste caso, será efetuada a convocação das licitantes remanescentes, na ordem de classificação, em conformidade com o disposto no subitem 10.4 acima. 

13
DA VIGÊNCIA DO CONTRATO

13.1
O prazo de vigência do contrato é de 60 (sessenta meses), contados após a assinatura do instrumento contratual, podendo ser prorrogado na forma da lei.

14
DAS CONDIÇÕES CONTRATUAIS

14.1
O contrato a ser firmado, cuja minuta (ANEXO XI) integra o presente Edital para todos os fins e efeitos de direito, regulamentará as condições de sua execução, sua vigência, bem como os direitos, obrigações e responsabilidades das partes, tudo em conformidade com os termos desta licitação e da proposta vencedora, sujeitando-se aos preceitos de direito público e aplicando-se, supletivamente, os princípios da teoria geral dos contratos e as disposições de direito privado.

15
DA FORMA DE PAGAMENTO

15.1
A CAIXA, depois da prestação do serviço e mediante o exato cumprimento das obrigações assumidas, efetuará o pagamento à CONTRATADA, de acordo com as condições estabelecidas na Cláusula sexta do contrato - ANEXO XI. 
15.2
Na hipótese de as empresas em CONSÓRCIO sagrarem-se vencedoras da licitação deverá ser emitida fatura mensal única, em nome da empresa-líder, no valor montante do pagamento, acompanhada das notas fiscais emitidas por cada uma das empresas participantes do consórcio, fazendo-se referência na própria fatura das parcelas que cabem às outras consorciadas. 

16
DA GARANTIA CONTRATUAL

16.1
A vencedora da licitação prestará garantia de execução do contrato, equivalente a 3% (três por cento) do valor global contratado, devendo apresentar o respectivo comprovante à CAIXA, no ato da assinatura do contrato, como condição para sua eficácia, optando por uma das modalidades abaixo:

                      

16.1.1
Caução em Dinheiro, efetuada junto a uma Agência da CAIXA, devendo ser realizada exclusivamente na operação 008, em que o depósito tem como beneficiário a CAIXA;

16.1.1.1 
Sobre a caução prestada em dinheiro incidirá tão-somente atualização correspondente ao índice de variação do rendimento da caderneta de poupança para o primeiro dia de cada mês, excluídos os juros, calculada proporcionalmente, quando for o caso, a contar da data do depósito até o seu efetivo levantamento.

16.1.2 
Caução em Títulos da Dívida Pública, devendo ter sido emitidos sob forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidação e de custódia autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econômicos, conforme definido pelo Ministério da Fazenda, na forma do art. 56 § 1º, I da Lei 8666/93;

16.1.3 
Fiança bancária contendo:
a)
prazo de validade, que deverá corresponder ao período de vigência do contrato, acrescido de mais trinta dias, devendo ser tempestivamente renovada, se prorrogada essa vigência.

b)
expressa afirmação do fiador de que, como devedor solidário, fará o pagamento à CAIXA, independentemente de interpelação judicial, caso o afiançado não cumpra suas obrigações;

c)
renúncia expressa do fiador ao benefício de ordem e aos direitos previstos nos artigos 827 e 838 do Novo Código Civil; 

d)
cláusula que assegure a atualização do valor afiançado, nas mesmas condições do contrato.

16.1.3.1
Não será aceita a fiança bancária que não atender aos requisitos estabelecidos nas letras "a", "b", “c” e “d” acima.

16.1.4 
Seguro-Garantia, contendo o prazo de validade, que deve corresponder ao período de vigência do contrato, acrescido de mais trinta dias devendo ser tempestivamente renovada, se prorrogada essa vigência.

16.1.4.1
Nas Condições Especiais da apólice deverá constar expressamente cláusula que assegure cobertura ao pagamento de todas as multas contratuais impostas ao Tomador, inclusive as de caráter punitivo. 

16.1.4.2
Não será aceito o Seguro-Garantia que contiver ressalvas excludentes da cobertura de inadimplemento pela contratada dos encargos tributários, trabalhistas, sociais e de multas.

16.2
A não apresentação do comprovante da garantia, no prazo previsto no subitem 16.1, impedirá a assinatura do contrato e sujeitará a empresa às sanções administrativas cabíveis, garantida a prévia defesa.

16.3
A garantia contratual, sob qualquer das modalidades escolhidas, deverá ter seu valor atualizado nas mesmas condições do contrato, conforme § 2º do art. 56 da Lei 8.666/93.

16.4
A garantia será liberada após o perfeito cumprimento do contrato, no prazo de até 30 (trinta) dias, contados após a data do vencimento do contrato, estando essa liberação condicionada ao cumprimento de todos os termos, cláusulas e condições deste.

16.5
A perda da garantia em favor da CAIXA, por inadimplemento das obrigações contratuais, far-se-á de pleno direito, independentemente de qualquer procedimento judicial e sem prejuízo das demais sanções previstas no contrato, garantida a prévia defesa.

16.6
A garantia deverá ser integralizada, num prazo máximo de 10 (dez) dias, sempre que dela forem deduzidos quaisquer valores ou quando houver redimensionamento do volume dos serviços/bens, ou revisão de preços do contrato (no caso de contrato de serviços contínuos) de modo que corresponda ao percentual estipulado no subitem 16.1 do valor global contratado.

16.7
A qualquer tempo, mediante comunicação prévia à CAIXA, poderá ser admitida a substituição da garantia, observadas as modalidades previstas neste Edital.

17
DAS SANÇÕES ADMINISTRATIVAS

17.1
A licitante que, convocada dentro do prazo de validade de sua proposta, se recusar a assinar o contrato injustificadamente, deixar de entregar documentação exigida no edital, apresentar documentação falsa, ensejar o retardamento da execução do objeto do certame, não mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execução do contrato, comportar-se de modo inidôneo, fizer declaração falsa ou cometer fraude fiscal, garantido o direito à ampla defesa, poderá ficar impedida de licitar e contratar com a Administração Pública Federal, pelo prazo de até 05 (cinco) anos.

17.2
A aplicação da sanção de declaração de inidoneidade implica a inativação do cadastro, impossibilitando a empresa ou interessados de relacionarem-se comercialmente com a Administração Pública Federal e demais órgãos/entidades integrantes do SICAF, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punição ou até que seja promovida a reabilitação.

17.3
As demais cominações são aquelas previstas na minuta de contrato (ANEXOS IV-A e IV-B) e na Lei nº. 8.666/93.

18
DOS ILÍCITOS PENAIS 

18.1
As infrações penais tipificadas na Lei n° 8.666/93 serão objeto de processo judicial na forma legalmente prevista, sem prejuízo das demais cominações aplicáveis.
19
DOS RECURSOS ORÇAMENTÁRIOS

19.1
As despesas decorrentes da contratação serão à conta de dotação prevista no Item Orçamentário 3103-02 Aquisição de Software, cujo valor estimado está apartado no SIPLO sob o compromisso de nº 5104/2008-MZ e no Item Orçamentário 5605-21 Despesas com Cartões CAIXA, cujo valor estimado está apartado no SIPLO sob o compromisso de nº 5105/2008-MZ.

20
DO ADIAMENTO, REVOGAÇÃO OU ANULAÇÃO DA PRESENTE LICITAÇÃO

20.1
A CAIXA poderá revogar a presente licitação por razões de interesse público decorrente de fato superveniente devidamente comprovado, pertinente e suficiente para justificar tal conduta, ou anulá-la por ilegalidade, de ofício ou por provocação de terceiros, mediante parecer escrito e devidamente fundamentado, bem como adiá-la ou prorrogar o prazo para recebimento das propostas, sem que caibam às licitantes quaisquer reclamações ou direitos a indenização ou reembolso.

21
DO DATA ROOM 

21.1
Até o 3º (terceiro) dia útil anterior a data da realização da sessão pública do Pregão, a licitante deverá comparecer às dependências da CAIXA, SCS Quadra 4 - Bloco - A – Ed. Centro Oeste - 6º andar -  Asa Sul - Brasília/DF - CEP 70304, de segunda à sexta-feira, nos horários de 09:00 às 18:00 horas, conforme disponibilidade da CAIXA, a fim de conhecer o detalhamento das especificações do Termo de Referência, que deverão ser seguidas na  execução do contrato.

21.2
A CAIXA emitirá Atestado de Vistoria, o qual deverá ser entregue, obrigatoriamente, junto com os documentos de habilitação, sob pena de inabilitação da Licitante.

21.2.1
Para fins de habilitação, a CAIXA considerará válido o Atestado de Vistoria constando o número do pregão na forma presencial (004/2009-GILIC/BR).

21.3
Para agendar a data e horário para o Data Room, a licitante deverá contatar a GILIC pelo endereço: gilicbr04@caixa.gov.br, identificando a(s) pessoa(s) que realizará(ão) a visita (nome, RG, empresa representada, telefone de contato). 

21.4
Será permitida a presença de 2 (duas) licitantes por dia no Data Room, sendo que no período entre o dia seguinte à publicação do Edital e o dia 10/07/2009, o agendamento ficará limitado a 2 dias consecutivos por empresa, com possibilidade de reagendar por igual período, dependendo da disponibilidade de agenda.

21.4.1
Para os agendamentos efetuados para o período entre os dias 13/07/2009 e 29/07/2009, o prazo de permanência no Data Room está limitado a 1(um) dia por empresa, dependendo da disponibilidade de agenda.

21.5
Para o acesso ao Data Room, a empresa deverá trazer assinado em papel timbrado da mesma, o Termo de Confidencialidade – Anexo XIV, devidamente assinado pelo representante legal e com firma reconhecida em cartório,  em conjunto com cada  empregado que participará da análise da documentação. 

21.6
A empresa deverá entregar, em conjunto com o Termo de Confidencialidade, documento comprobatório de sua capacidade de representá-la (ex: contrato social, declaração de Firma Individual, cópia da ata, cópia do estatuto, etc), cuja documentação fará parte do processo de licitação.

21.7
Durante a permanência no Data Room não será permitido o uso de telefones celulares, laptops, filmadoras, câmeras fotográficas ou qualquer outro aparelho que possa reproduzir imagens.

21.8
Os documentos não poderão ser retirados, originais ou cópias, ou transferidos para quaisquer formas de armazenamento portáteis, discos flexíveis, pen-drive ou outras mídias.

22
DAS DISPOSIÇÕES FINAIS

22.1
A participação na presente licitação implica a concordância, por parte da licitante, com todos os termos e condições deste Edital e seus anexos.

22.2
As licitantes arcarão com todos os custos decorrentes da elaboração e apresentação de suas propostas e lances.

22.3
Os documentos exigidos neste Edital poderão ser apresentados no original, por cópia autenticada por tabelião, ou publicação em órgão da imprensa oficial, ou cópia acompanhada do original para conferência pelo Pregoeiro.
22.3.1
Os documentos exigidos neste Edital, se emitidos em língua estrangeira, deverão ser entregues acompanhados da tradução para língua portuguesa efetuada por Tradutor Juramentado e também devidamente consularizados e registrados no Cartório de Títulos e Documentos.

22.3.2
Documentos de procedência estrangeira, mas emitidos em língua portuguesa, também deverão ser apresentados devidamente consularizados e registrados no Cartório de Títulos e Documentos.

22.4
Não serão aceitos protocolos de entrega ou solicitação de documentos, em substituição aos documentos requeridos no presente Edital e seus Anexos.

22.5
Somente serão aceitos as propostas e os lances encaminhados pelo sistema eletrônico, conforme informação no preâmbulo deste Edital.

22.6
Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital excluir-se-á o dia do início e incluir-se-á o do vencimento, exceto quando tiver explicitamente disposto em contrário.

22.7
Só se iniciam e vencem os prazos, incluindo horário, referidos neste Edital em dia de expediente na CAIXA, na localidade na qual se sedia a Unidade promotora do certame – GILIC/BR, em Brasília/DF.

22.8
É facultado ao Pregoeiro ou à autoridade superior da CAIXA, em qualquer fase da licitação, a promoção de diligência, destinada a esclarecer ou complementar a instrução do processo licitatório, vedada a inclusão posterior de documento ou informação que deveria constar originalmente da proposta.

22.9
A partir da abertura da sessão pública não caberá desistência das propostas ou dos lances registrados, salvo se por motivo justo, decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro.

22.10
Ao final da sessão, o sistema eletrônico divulgará ata circunstanciada, na qual constará a indicação do lance vencedor, a classificação dos lances apresentados e demais informações relativas à sessão pública do pregão.

22.11
Caso este Edital seja republicado, as propostas porventura encaminhadas serão canceladas, permanecendo válido o credenciamento da(s) licitante(s).

22.11.1
No caso de retificação do edital que não implique sua republicação, o credenciamento e as propostas porventura encaminhados continuam válidos.

22.12
Os pedidos de esclarecimentos porventura necessários ao perfeito entendimento deste Edital deverão ser encaminhados o Pregoeiro em até 03 (três) dias úteis antes da data fixada para a abertura da sessão pública, exclusivamente por meio eletrônico, via internet, para o endereço eletrônico www.caixa.gov.br, menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras, e em seguida, escolher no quadro Licitações e Fornecedores, na opção CAIXA – Pregão Eletrônico, no item Editais/Abrangência Nacional (OK)/Pregão nº. 116/7855-2009/FAQ /PERGUNTAR.  

22.12.1
Os esclarecimentos serão disponibilizados no Portal de Compras CAIXA, no endereço eletrônico acima mencionado.

22.13
Até 02 (dois) dias úteis antes da data fixada para a abertura da sessão pública, qualquer pessoa poderá impugnar os termos deste Edital perante a CAIXA, exclusivamente no endereço eletrônico www.caixa.gov.br, menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras, e em seguida, escolher no quadro Licitações e Fornecedores, na opção CAIXA – Pregão Eletrônico/Editais/Abrangência Nacional (OK)/Pregão nº. 116/7855-2009/ Edital/IMPUGNAÇÃO.

22.14
Eventuais retificações do edital serão disponibilizadas no site da CAIXA: www.caixa.gov.br, menu ÁREAS ESPECIAIS PARA VOCÊ, selecionar Portal de Compras, e em seguida, escolher no quadro Licitações e Fornecedores, na opção CAIXA – Pregão Eletrônico/Editais/Abrangência Nacional (OK)/Pregão nº 116/7855-2009/Edital/Visualizar Retificação de Edital. 

22.15
É de responsabilidade da licitante o acompanhamento do processo no Portal de Compras, no site da CAIXA, no endereço: www.caixa.gov.br, até a data de realização da sessão pública.

23
DO FORO

23.1
Para dirimir as questões oriundas desta licitação e do futuro contrato será competente a Seção Judiciária da Justiça Federal no Distrito Federal, na cidade de Brasília.

Brasília/DF, 26 de Junho de 2009. 

Alberto Ferreira Alves

Pregoeiro

ANEXO I

1
OBJETO

1.1
Fornecimento de solução integrada de processamento de cartões de crédito e serviços, com migração de base de dados e transferência de conhecimento de Tecnologia da Informação e dos serviços prestados.

1.1.1
A solução deve ser customizada sob Produto de Software de mercado e adequada para receber a base de dados atual e histórica, bem como para gerar interfaces com os sistemas envolvidos, internos e externos à CAIXA.

1.1.2
A Solução de Cartão de Crédito será de propriedade da CAIXA, processada nos ambientes de tecnologia da CAIXA e operada por seus profissionais técnicos, nas condições previstas neste Termo de Referência.

1.2
O fornecimento da Solução Integrada de Processamento de Cartões de Crédito e Serviços compreende:

1.2.1
fornecimento de licenças de uso ilimitado e permanente do Produto de Software e softwares acessórios e cessão de direitos de uso da Solução de Cartão de Crédito conforme previsto na Lei 8.666/1993, para uso ilimitado pela CAIXA nos seus ambientes de desenvolvimento, de teste, de homologação e de produção de sistemas;

1.2.2
serviços de customização do Produto de Software e softwares acessórios, adequações e integrações aos sistemas indicados pela CAIXA;

1.2.3
adequação, conversão e migração da base de dados, histórica e atual, bem como carga do conteúdo convertido na Solução fornecida, mantendo integridade das informações;

1.2.4
suporte técnico especializado ao Produto de Software e softwares acessórios;

1.2.5
operação assistida;

1.2.6
suporte técnico especializado à Solução de Cartão de Crédito;

1.2.7
prestação de serviços de atendimento aos clientes portadores de cartões de crédito CAIXA;

1.2.8
prestação de serviços de suporte ao negócio e backoffice para acompanhamento dos processos e tratamento das ocorrências;

1.2.9
prestação de serviços de prevenção, monitoramento e combate a fraudes;

1.2.10
prestação de serviços de cobrança das contas que apresentarem inadimplemento;

1.2.11
prestação de suporte técnico aos Parceiros on us; 

1.2.12
prestação de serviços de análise de risco de crédito de propostas oriundas dos Parceiros on us; 

1.2.13
transferência de conhecimento de tecnologia da Solução e dos serviços aos empregados da CAIXA; 

1.2.14
entrega da documentação referente ao Produto de Software original e softwares acessórios e referente à customização que compõe a Solução de Cartões de Crédito;

1.2.15
execução de projetos para produtos, serviços e otimização de processos.
2 CONDIÇÕES DE ENTREGA DA SOLUÇÃO E DOS SERVIÇOS CONTRATADOS
2.1 Toda e execução dos serviços objeto deste Termo de Referência deverá seguir a um Plano de Gerenciamento do Projeto, conforme definido no item 3.14.4 a ser entregue pela CONTRATADA em até 20 (vinte) dias contados do recebimento das Normas Técnicas e Especificações de Negócio da CAIXA.

2.2 Os serviços a serem prestados pela CONTRATADA, abrangidos por este Termo de Referência, estão distribuídos em Fases e Entregas que se iniciam após a assinatura do contrato, totalizando 60 meses, conforme demonstrado no diagrama abaixo:
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2 Fase I – Entrega da Solução de Cartão de Crédito e serviços de TI - Inicia-se na assinatura do Contrato e termina com a conclusão da operação assistida e da garantia ao Produto de Software e à Solução. Compreende as atividades de instalação de Produto de Software, customização, testes em ambiente de desenvolvimento, conversão das bases, homologações, migrações, pilotos, documentações e licenças de softwares, transferência de conhecimento de TI, operação assistida, suporte técnico especializado, certificações de Bandeiras e TecBan, desenvolvimento de novos projetos com customização de sistemas, produtos, serviços e processos e demais atividades de preparação da CONTRATADA para a prestação dos serviços descritos neste Termo de Referência.
2 Fase II – Prestação de Serviços – Compreende o período desde o primeiro dia de produção de Conta Nova até a Migração Final, e por mais 34 (trinta e quatro) meses contados da Migração Final, limitado ao prazo contratual de 60 (sessenta) meses. Compreende os serviços de atendimento aos clientes, suporte ao negócio e backoffice, prevenção à fraude, cobrança de crédito inadimplidos e transferência de conhecimento destes serviços, bem como o suporte técnico aos Parceiros on us, os serviços de análise de risco de crédito de propostas oriundos dos Parceiros on us e desenvolvimento e implementação de novos projetos com customização de serviços e processos.
2 Determinados serviços contratados poderão acontecer concomitantemente à execução de ambas as fases, a exemplo dos serviços de Suporte Técnico e de Operação Assistida.
2 Conforme o contido no item 3.5 os serviços de Operação Assistida serão executados durante 7 (sete) meses, de forma intercalada, conforme abaixo:

a) 2 (dois) meses contados do início da implantação de Conta Nova – (Entrega B)
b) 2 (dois) meses contados da data da primeira migração da base existente – (Entrega C)
c) 3 (três) meses contados da data de Migração Final da base de cartões de crédito CAIXA - (Entrega D)
2 A Fase I, que compreende a entrega da Solução de Cartão de Crédito, será marcada por entregas intermediárias, a saber:
2 Entrega A – Implantação Piloto – Consiste na realização de um piloto, com emissão controlada de contas, para os produtos destinados à pessoa física, CAIXA MasterCard Electronic, CAIXA Fácil MasterCard e CAIXA Fácil VISA ou outros produtos que vierem a substituí-los, mantidas as mesmas características destes.
2 Serão objeto do Piloto os produtos CAIXA MasterCard Electronic, CAIXA Fácil MasterCard e CAIXA Fácil VISA, descritos no item 4.3.9 deste Termo de Referência, nas modalidades crédito e múltiplo, com utilização somente nacional, inclusive por meio de tecnologia chip.
2 Referida entrega deverá iniciar em até 12 (doze) meses da assinatura do contrato, sendo que o Piloto terá a duração de 02 (dois) meses.
2 Até o início do Piloto deverão ser testadas e homologadas todas as funcionalidades e processos dos produtos a serem avaliados em piloto.
2 O período que antecede ao Piloto compreende, prioritariamente, as seguintes ações:

2 instalação dos produtos de Software em ambiente da CAIXA;
2 integração da Solução com os sistemas e processos da CAIXA;
2 adequação da Solução às normas técnicas e especificações de negócios necessárias ao processamento dos produtos a serem avaliados em piloto;
2 testes em ambiente de desenvolvimento e homologação em HMP, descritos no item 5 deste Termo de Referência;

2 entrega das documentações, licenças de uso de softwares e cessão de direitos, conforme descrita no item 3.1 deste Termo de Referência; 
2 transferência de conhecimento de negócios e de Tecnologia da Informação;
2 demais atividades de preparação da CONTRATADA para a prestação dos serviços de processadora descritos nos itens 3.7 ao 3.10 deste Termo de Referência para as contas geradas no Piloto;

2 suporte técnico especializado constante nos itens 3.4 e 3.6.
2 Para a implantação do Piloto deverão ser homologadas, conforme definido no item 5.9 deste Termo de Referência, todas as funcionalidades descritas no item 3.2 e seus subitens à exceção das funcionalidades abaixo:

2 programa de recompensas;

2 renovação de contas e cartões;

2 parâmetros de compra por ramos de atividade, estabelecimento, quantidade de transações dia/mês, valor de transação no dia/mês;

2 funcionalidades e interfaces específicas dos cartões Private Label Híbrido, Aluguel, Novo Turismo e Consignado;
2 funcionalidades e interfaces de cartões destinados à pessoa jurídica;

2 upgrade e downgrade de variante;

2 transações internacionais;

2 alteração de data de vencimento das faturas

2 cobrança de Tarifa de Manutenção da Conta – TMC,  Tarifa de Manutenção de Aluguel – TMA, Tarifa de Abertura de Crédito – TAC e de Tarifa de Emissão de Cartão - TEC  diferenciadas por modalidade, variante, cliente ou grupo de clientes;

2 cobrança de anuidade diferenciada e escalonada de acordo com a quantidade de cartões solidários e cartões adicionais;

2 créditos de valores em fatura com características de bonificação decorrentes de ações promocionais para venda, ativação ou retenção;

2 rotina automática e parametrizável de alteração de taxas de juros, anuidade (valor e/ou quantidade de parcelas) e limites, a partir da definição de critérios cadastrais e comportamentais, podendo ocorrer de forma simultânea;
2 limite compartilhado;

2 Pula Ciclo;

2 SMS - fornecimento de serviços de Short Message Service;

2 serviços na internet para pessoa física;
2 Entrega B – Implantação Conta Nova – Consiste em entregar para a CAIXA a Solução de Cartão de Crédito em condições de processar as contas novas dos produtos destinados à pessoa física, CAIXA MasterCard Electronic, CAIXA Fácil MasterCard e CAIXA Fácil VISA, nas modalidades crédito e múltiplo, da Entrega A, com utilização nacional, inclusive por meio de tecnologia chip.
2 Esta entrega deverá ocorrer 2 (dois) meses após a implantação do Piloto (Entrega A).

2 Com esta entrega a CAIXA passará a comercializar em seus canais de venda os referidos produtos para novos clientes, assim entendidos aqueles que não possuem outro produto de cartão de crédito da CAIXA.
2 Para esta entrega todos os processos afetos ao negócio cartão de crédito pessoa física necessários para os produtos comercializados deverão estar em operação, bem como os serviços constantes dos itens 3.7 ao 3.10 deste Termo de Referência deverão ser prestados pela CONTRATADA.
2 Não será exigida da CONTRATADA a prestação dos serviços descritos nos itens 3.11 e 3.12, do serviço multicampanhas, parte integrante do item 3.7 e do serviço de apoio às demandas oriundas do Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor, parte integrante do item 3.8 deste Termo de Referência.
2 As centrais de Atendimento a Clientes e de Cobrança poderão ser instaladas em apenas 01 (uma) Unidade Federativa, ficando a exigência de instalação em 02 (duas) Unidades Federativas para a primeira migração - Entrega C.
2 A partir desta Entrega B, será iniciada a Operação Assistida, descrita no item 3.5 deste Termo de Referência, com prazo de execução de 2 (dois) meses.
2 Entrega C – Primeira Migração de base – Consiste na migração da base de dados corrente e histórica e dos processos, da atual processadora para a Solução de Cartão de Crédito, dos produtos destinados a pessoa física CAIXA MasterCard Electronic, CAIXA MasterCard Electronic Estado da Bahia, CAIXA Fácil MasterCard e CAIXA Fácil VISA, nas modalidades crédito e múltiplo, todos com utilização nacional ou outros produtos que fizerem parte das entregas A e B e, assim, dando continuidade aos serviços de processadora.

2 Esta entrega deverá ocorrer 6 (seis) meses após a implantação da Conta Nova (Entrega B).

2 A partir desta migração, a CONTRATADA deverá prestar os serviços de processadora descritos do item 3.7 ao 3.10 deste Termo de Referência, tanto para os cartões comercializados como, também, para os cartões migrados.
2 A Operação Assistida deverá ser retomada e executada por um período de 2 (dois) meses, a partir desta migração.

2 Para esta migração, deverão estar customizadas, testadas e homologadas as funcionalidades abaixo, além daquelas já implantadas quando da Conta Nova:

2 renovação de contas e cartões;

2 alteração da data de vencimento das faturas;

2 rotina automática e parametrizável de alteração de taxas de juros, anuidade (valor e/ou quantidade de parcelas) e limites, a partir da definição de critérios cadastrais e comportamentais, podendo ocorrer de forma simultânea;

2 serviços na internet para pessoa física, conforme descrito no item 3.2.3.9;

2 Entrega D – Migração Final – consiste na migração da base de dados corrente e histórica dos demais produtos do portfolio de cartões de crédito CAIXA e de seus processos, da atual processadora para a Solução de Cartão de Crédito e, assim, dando continuidade aos serviços de processadora.
2 Referida entrega deverá ocorrer em até 6 (seis) meses da primeira migração (Entrega C).

2 Durante o período de até 26 (vinte e seis) meses que antecede a migração final a CONTRATADA deverá realizar as adequações necessárias à migração da base de dados, bem como customizar a Solução de Cartão de Crédito adequando-a às Normas Técnicas e Especificações de Negócio e às condições constantes neste Termo de Referência.
2 É obrigação da CONTRATADA realizar todos os testes e homologações que garantam a manutenção da integridade e funcionalidade dos dados a serem migrados.

2 Todos os produtos/funcionalidades customizados deverão ser testados e homologados durante o período de até 26 (vinte e seis) meses que antecede à migração final, bem como submetidos a piloto controlado.

2 A partir da migração final a Operação Assistida deverá ser retomada e executada por um período de 3 (três) meses.

2 A partir desta entrega a CONTRATADA deverá prestar todos os serviços previstos dos itens 3.7 ao 3.12.

2 A Fase II que consiste na Prestação de Serviços de atendimento aos clientes, suporte ao negócio e backoffice, prevenção à fraude, cobrança de crédito inadimplidos e transferência de conhecimento destes serviços, bem como no suporte técnico aos Parceiros on us e os serviços de análise de risco de crédito de propostas oriundos dos Parceiros on us, será executada de forma escalonada, iniciando quando da implantação de Conta Nova, sendo agregada com base de dados da Primeira Migração e, finalmente, assumindo a prestação integral dos serviços para toda a base de cartões de crédito na CAIXA quando da Migração Final.
2 A prestação de serviços deverá ser executada conforme abaixo:
· para a base de cartões comercializada em Conta Nova, os serviços definidos no item 2.2.4.2.3, por um período de 6 (seis) meses;
· para as contas comercializadas em Conta Nova e para a base de cartões migrados, os serviços definidos no item 2.2.4.3.2, por um período de até 6 (seis) meses após a Primeira Migração;
· para toda a base de cartões de crédito da CAIXA, os serviços previstos nos itens 3.7 ao 3.12, por um período de até 34 (trinta e quatro) meses após a Migração Final, limitado ao prazo total do contrato de 60 (sessenta) meses.
2.3 Condições de pagamento
2.3.1 Entrega da Solução de Cartão de Crédito - Pelas entregas previstas no item 2.2.4 a CAIXA efetuará o pagamento dos seguintes percentuais da Solução de Cartão de Crédito:

· Entrega A – Piloto – 15%;
· Entrega B – Conta Nova – 20%;
· Entrega C – Primeira Migração – 25%;
· Entrega D – Migração Final – 40%.
2.3.2 Prestação de Serviços (Fase II) – A CAIXA pagará mensalmente, a partir da implantação de Conta Nova, a importância correspondente ao volume de serviços realizados pela CONTRATADA, aplicado ao valor unitário constante na Proposta Comercial, Anexo IX.
2.3.3 Operação Assistida – A CONTRATADA, executará os serviços de Operação Assistida nos 02 (dois) meses subseqüentes à implantação de Conta Nova (entrega B), nos 02 (dois) meses subseqüentes à primeira migração (Entrega C) e nos 03 (três) meses subseqüentes à migração final, recebendo pelos serviços executados a remuneração mensal equivalente a 1/7 (um sétimo) do valor constante na Proposta Comercial para este item.
2.3.4 Pela transferência de conhecimento dos serviços de Atendimento, Suporte ao Negócio e Backoffice, Prevenção à Fraude, Cobrança e Suporte aos Parceiros on us, a CONTRATATADA será remunerada pelo valor constante na Proposta Comercial no mês subseqüente a validação ou aceite por parte da CAIXA dos manuais, fluxos operacionais e treinamentos presenciais.
2.3.5 Pelos serviços de transferência de conhecimento de TI a CONTRATADA será remunerada pelo respectivo valor constante na Proposta Comercial no mês subseqüente a validação ou aceite por parte da CAIXA dos treinamentos presenciais.
2.4 Condições gerais para entregas/execução do contrato:

2.4.1 A Solução de Cartão de Crédito deverá estar apta a controlar e processar os diversos tipos de cartão de crédito, com tarja e/ou chip, nas quantidades e capacidades definidas pela CAIXA, em conformidade com os padrões tecnológicos da CAIXA, das Bandeiras, Tecban e adquirentes.
2.4.2 A Solução de Cartão de Crédito deverá estar apta ao funcionamento de forma ininterrupta, 24 horas por dia, 7 dias por semana.
2.4.3 A Solução deverá permitir pesquisa de conta de forma parametrizada por meio do nome, cartão, CPF ou outros dados existentes na base.

2.4.4 A Solução deverá suportar, no mínimo, 3000 (três mil) acessos simultâneos.

2.4.5 A CONTRATADA deverá executar os serviços necessários à implantação da Solução objeto deste Termo de Referência atendendo aos requisitos de integração com o ambiente operacional da CAIXA, de modo que seja garantido o seu pleno funcionamento em conformidade com suas especificações, sem ônus adicional para a CAIXA.

2.4.6 A CONTRATADA deve respeitar os pré-requisitos corporativos da CAIXA, obedecendo, desta forma, aos padrões tecnológicos e, assim, também, a homologação de processos, a nomenclatura dos recursos tecnológicos envolvidos, as regras de desenvolvimento, manutenção e produção de sistemas, de documentação, requisitos de segurança tecnológica e de rede.

2.4.7 Toda a execução dos serviços decorrentes deste Termo de Referência deve conter mecanismos de controle de acesso e ferramentas de prevenção que permitam identificar e inibir a atuação de empregados da CONTRATADA ou da CAIXA, ou ainda, de terceirizados destas, a fim de evitar fraudes e a fuga de informações.

2.4.8 Não será permitida a exportação das dependências da CONTRATADA ou de empresas subcontratadas, de quaisquer informações, artefatos de software, dados de configuração de equipamentos ou softwares dedicados à prestação dos serviços sem a expressa autorização da CAIXA.

2.4.9 O envio das informações autorizadas por meio eletrônico deve atender às recomendações de segurança definidas no item 5 deste Termo de Referência.

2.4.10 Desde que mantidos os aspectos de segurança e confidencialidade das informações, é permitido à CONTRATADA subcontratar outra(s) empresa(s) para a execução dos serviços constantes neste Termo de Referência, ou de serviços complementares que os viabilizem, especificamente no que se refere às atividades de programação/codificação e aos serviços referidos nos itens do Termo de Referência abaixo relacionados:
I) Item 3.7 - prestação de serviços de atendimento a clientes;

II) Item 3.8.3 - prestação de serviços de backoffice;

III) Item 3.8.5 – prestação de serviço de tratamento, arquivo e recuperação de documentos;

IV) Itens 3.9.25.17 e 3.9.25.18 – atividades de investigação externa dos serviços de prevenção à fraude.

V) Item 3.10 - prestação de serviços de cobrança;

VI) Item 3.11 - prestação de suporte técnico aos Parceiros on us;

VII) Item 3.12 - prestação de serviços de análise de risco de crédito de propostas oriundas nos Parceiros on us;

2.4.10.1 A subcontratação deve ser comunicada à CAIXA, por escrito, e as obrigações e responsabilidades da CONTRATADA não serão transferidas à(s) subcontratada(s), permanecendo perante a CAIXA sua total responsabilidade.

2.4.10.2 A empresa subcontratada não poderá ser fornecedora da CAIXA para definir ou aferir a qualidade dos serviços de customização, adequação, instalação e manutenção da Solução e migração das bases, objeto deste Termo de Referência.

2.4.10.3 À CAIXA fica assegurada a prerrogativa de, justificadamente, não aceitar a(s) empresa(s) subcontratada(s).

2.4.11 A CONTRATADA deve comparecer às reuniões técnicas e/ou gerenciais convocadas pela CAIXA, as quais ocorrerão, quinzenalmente ou quando houver necessidade, nas dependências da CAIXA, em Brasília/DF, ou em local a ser acordado entre as partes.
2.4.12 As demandas da CAIXA e da CONTRATADA deverão ser efetuadas por meio de comunicação formal e para tanto poderão ser utilizados correio eletrônico, sistemas de atendimento ou ferramentas de gestão, conforme acordo entre as partes.

2.4.12.1 Em hipótese alguma será considerada mensagem advinda de e-mail particular que não seja vinculado ao endereço eletrônico da CONTRATADA ou que não tenha sido autorizado por ela.

2.4.13 A CONTRATADA deverá manter histórico das comunicações e/ou pendências com a CAIXA.

2.4.14 A CONTRATADA deverá manter prepostos para relacionamento com a CAIXA durante toda a execução do contrato.

3 DETALHAMENTO DO OBJETO

3.1 LICENÇAS DE USO DO PRODUTO DE SOFTWARE E DA CESSÃO DOS DIREITOS DE USO DA SOLUÇÃO DE CARTÃO DE CRÉDITO

3.1.1 Consiste em fornecer à CAIXA licenças de uso permanente e ilimitado do Produto de Software e de seus softwares acessórios, todos considerados como itens integrantes da Solução de Cartões de Crédito, bem como a cessão de direito de uso permanente da Solução de Cartões de Crédito, conforme previsto na Lei 8.666/93.

3.1.1.1 Softwares de prevenção a fraudes e de cobrança não são considerados softwares acessórios, porém, para a prevenção será requerido o fornecimento de licenças de uso durante todo o período de vigência do contrato.
3.1.1.2 O fornecimento das licenças de uso permanente e ilimitado do Produto de Software e de seus softwares acessórios inclui a atualização dessas ferramentas quanto aos seus releases, patches de correção e versões que vierem a ser lançadas pelo fabricante original até 3 (três meses) após a data da Migração Final prevista neste Termo de Referência.

3.1.1.3 Os códigos-fonte e a documentação de todos os componentes do Produto de Software e de seus softwares acessórios também devem ser cedidos à CAIXA, que poderá, sem limite de tempo, utilizar, compilar, alterar seus módulos e respectivos programas fonte.

3.1.1.4 O fornecimento de todas as licenças de software necessárias bem como a cessão de direito de uso permanente da Solução de Cartão de Crédito para a CAIXA deverá se dar por instrumento formal e com a anuência do fabricante.

3.1.1.4.1 A CONTRATADA deverá dar ciência aos fornecedores primários de software de que a CAIXA estabelece em contratos de suporte especializado de software o percentual de até 12% ao ano sobre o preço de licenciamento desses softwares.

3.1.1.4.1.1 Assim, caso a CAIXA decidir pela contratação de suporte especializado de software após o 29º mês, correspondente ao termino do período de garantia, o fornecedor primário deverá estar cientes dessa premissa. 

3.1.1.5 A garantia do Produto de Software e softwares acessórios e da Solução de Cartão de Crédito bem como o período de execução e, ainda, os serviços a ela relacionados estão consubstanciados nos item 3.4 – Suporte Técnico Especializado ao Produto de Software e item 3.6 – Suporte Técnico Especializado à Solução de Cartão de Crédito. 

3.1.1.6 Os softwares básicos tais como Sistemas Operacionais, Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados, Softwares de Programação (Linguagens, Compiladores, Interpretadores, Editores de Ligação e IDE), Servidores de Aplicação, Servidores WEB, Sistemas de Mensageria e Utilitários (Vírus Scanners, Compactadores, Encriptadores e Gerenciadores de Rede) não são considerados como parte da Solução e, portanto não há necessidade de fornecimento de licenças de uso.

3.1.1.7 A Solução de Cartão de Crédito deve obedecer aos Padrões de Tecnologia constantes no item 5 deste Termo de Referência.

3.1.1.8 O Produto de Software e softwares acessórios serão submetidos à Prova de Conceito e prototipação pela área de Tecnologia da Informação da CAIXA logo após a sua instalação.

3.1.1.8.1 A Prova de Conceito se restringe exclusivamente à validação de quesitos de TI não se referindo às funcionalidades de negócio e, assim, será averiguada a conformidade do Produto de Software com os requisitos definidos nos itens 5.2.2 a 5.2.4.

3.1.1.8.2 Para a prova de conceito a CONTRATADA deverá apresentar protótipo de Produto de Software, na forma nativa, para avaliação dos seguintes requisitos: 

a) volume de transações por dia; 

b) tempo de resposta por transação;

c) processamento simultâneo de transações de autorização por segundo;

d) precisão e exatidão dos resultados;

e) precisão e exatidão/otimização do uso de memória RAM;

f) nível de utilização/otimização do uso de CPU (economia de recursos).

3.1.1.8.3 Ate 5 (cinco) dias após a Prova de Conceito a CAIXA comunicará à CONTRATADA as inconformidades identificadas no Produto de Software e softwares acessórios.
3.1.1.8.3.1 Tais inconformidades deverão ser corrigidas pela CONTRATADA até a data da homologação para implantação Piloto, sendo que nessa homologação a Solução será avaliada também sob demais aspectos de TI e, assim, quanto a conformidade prevista no item 5.6.4 deste TR, sob pena de não reconhecimento pela CAIXA da conclusão dos serviços até então desenvolvidos e, consequentemente, o não pagamento por estes serviços. 
3.1.1.8.4 Em tais ocasiões (Prova de Conceito e homologação da Solução) os recursos de hardware e software para o processamento da Solução, definidos pela CONTRATADA sob os requisitos neste TR, serão objeto de validação entre a CAIXA e a CONTRATADA.

3.1.1.8.5 A CONTRATADA deverá apresentar proposta de arquitetura para a Solução de Cartão de Crédito objeto deste TR até 05 (cinco) dias da assinatura do contrato, a fim de que a CAIXA possa iniciar os procedimentos para preparação do ambiente para Prova de Conceito e Customização desta Solução.

3.1.2 As atribuições da CONTRATADA decorrentes dessas premissas são:

3.1.2.1 Fornecer à CAIXA as licenças de uso permanente e ilimitado do Produto de Software e de softwares acessórios, conforme qualificação constante neste Termo de Referência.
3.1.2.1.1 Tais licenças também devem ser fornecidas em quantidade suficiente para garantir o funcionamento da Solução na arquitetura prevista neste Termo de Referência compreendendo, ainda, capacidade para suportar o crescimento da base de cartões de crédito.
3.1.2.2 Comprovar que possui capacidade jurídica para ceder, licenciar, alterar e fornecer o código fonte do Produto de Software e dos softwares acessórios, bem como autorizar a CAIXA a realizar a instalação desses produtos, conforme Anexo III.

3.1.2.3 Entregar à CAIXA, até a data de fornecimento da Licença de Uso permanente, toda a documentação do Produto de Software e softwares acessórios, inclusive os códigos fonte comentados, especificações funcionais internas, diagramas, fluxogramas e outros dados técnicos necessários à absorção da tecnologia, em mídia CD ou DVD, com duas cópias de mesmo teor e conteúdo.
3.1.2.3.1 Entregar a documentação do Software de prevenção à fraude referente à orientação quanto aos procedimentos da CAIXA em caso de erros e/ou parada.
3.1.2.4 Entregar à CAIXA, toda a documentação da Solução de Cartão de Crédito até então construída em CD ou DVD, com duas cópias de mesmo teor e conteúdo, contendo códigos-fonte, bibliotecas, instaladores, objetos executáveis, documentação detalhada da Solução, assim como o modelo de dados dos sistemas e documentos relacionados no item 5, em  três momentos distintos, a saber: até a data da implantação piloto, até a data da primeira migração e até a data da migração final.
3.1.2.5 Entregar à CAIXA todos os documentos originais ou cópias, autenticadas em cartório, devidamente atualizadas, referentes a módulos ou programas que forem integrados à Solução de Cartão de Crédito, de sua propriedade e de terceiros, utilizados na Solução, em três momentos distintos, a saber: até a data implantação piloto, até a data da primeira migração e até a data da migração final.
3.1.2.6 Entregar à CAIXA a Planilha atualizada de Recursos de Hardware e Software, conforme Anexo VI deste TR, juntamente com a apresentação da Proposta Comercial e, num segundo momento, por ocasião da implantação da Solução de Cartão de Crédito.
3.2 CUSTOMIZAÇÃO DA SOLUÇÃO DE CARTÃO DE CRÉDITO, ADEQUAÇÕES E INTEGRAÇÕES AOS SISTEMAS DA CAIXA.
3.2.1 Consiste em customizar o Produto de Software e integrá-lo aos sistemas da CAIXA, adequando-o às necessidades de Negócio constantes dos itens 3 e 4 deste Termo de Referência e nas Especificações de Negócios, bem como aos padrões tecnológicos contidos no item 5 e nas Normas Técnicas.  As Especificações de Negócios e as Normas Técnicas serão entregues em 05 (cinco) dias úteis da assinatura do contrato, de forma a construir a Solução de Cartões de Crédito.
3.2.1.1 A execução deste serviço deverá se dar durante a Fase I do contrato, respeitados os prazos para as entregas intermediárias, conforme demonstrado no item 2.2.
3.2.1.2 A execução destes serviços será realizada em ambiente lógico da CAIXA a ser acessado remotamente, das instalações da CONTRATADA, por meio de linha de comunicação.

3.2.1.2.1 As despesas de conexão – linha de comunicação - de acesso ao ambiente da CAIXA deverão ser custeadas pela CONTRATADA.

3.2.1.3 A CONTRATADA deve entregar os artefatos e a customização da Solução de Cartão de Crédito até a data de início do Piloto e, respectivamente, até a data de implantação em ambiente de produção da Conta Nova, Primeira Migração e Migração Final, obedecendo a Metodologia de Desenvolvimento de Sistemas - analise orientada ao objeto da CAIXA, conforme item 5 deste Termo de Referência.
3.2.1.4 A CONTRATADA é responsável pelo perfeito funcionamento da Solução de Cartão de Crédito e por erro ou falha decorrente do processo de customização e elaboração de rotinas que construir. 

3.2.1.5 A Solução de Cartão de Crédito deve ser submetida à Homologação de Processos da CAIXA para validação pelas equipes técnicas e homologação do gestor do negócio de cartões antes da implantação de cada fase, ou seja, Piloto, Primeira Migração e Migração Final.
3.2.1.5.1 A CAIXA fornecerá as ferramentas necessárias para a geração de massas de testes e automatização de scripts de que trata o item 5.9 – Homologação de Processos.

3.2.1.6 A Solução e os processos decorrentes deverão ser certificados pelas Bandeiras Visa, MasterCard  e pela TecBan.
3.2.1.7 A utilização de outros softwares, como ferramentas de mercado e softwares livres e recursos de softwares que necessitem de aquisição de licença de uso e ainda, qualquer ferramenta com versão distinta daquela utilizada pela CAIXA, dependerá de aceitação e/ou homologação prévia pela CAIXA.

3.2.1.7.1 A CONTRATADA deverá fornecer à CAIXA a documentação referente a essas ferramentas conforme definido no item 3.14. 

3.2.1.8 As páginas, conectores e demais aplicativos desenvolvidos devem ser personalizados segundo padrões tecnológicos da CAIXA, de acordo com a plataforma de execução.

3.2.1.9 Após a entrega do Plano de Gerenciamento do Projeto, as partes terão o prazo de até 10 (dez) dias para avaliação e aceite.
3.2.2 As atribuições da CONTRATADA decorrentes destas premissas são:

3.2.2.1 Garantir que todas as entregas efetuadas estejam compatíveis e aderentes aos produtos utilizados pela CAIXA, conforme item 5.6 deste Termo de Referência.

3.2.2.2 Receber e analisar as definições contidas nas Normas Técnicas e Especificações de Negócios, que serão entregues à CONTRATADA em até 05 (cinco) dias úteis após a assinatura do contrato, para a construção da Solução de Cartão de Crédito.

3.2.2.3 Elaborar, no prazo de 20 (vinte) dias a contar da data do recebimento das Normas Técnicas e Especificações de Negócios, a proposta do Plano de Gerenciamento do Projeto conforme documentos definidos no item 3.14.4 deste Termo de Referência.

3.2.2.4 Customizar o Produto de Software, conforme especificações contidas neste Termo de Referência e no detalhamento contido nas Normas Técnicas e nas Especificações de Negócios, tornando-o a Solução de Cartão de Crédito.

3.2.2.5 Manter consistência entre o Modelo de Dados desenvolvido e o Modelo de Dados Corporativo padrão CAIXA contido no item 5.
3.2.2.6 Entregar o Modelo de Dados atualizado até o início da Customização da Solução, conforme descrito no item 5.7, para validação da Equipe de Administração de Dados da CAIXA.

3.2.2.7 Utilizar a Metodologia de Desenvolvimento de Sistemas - análise orientada a objeto, apresentada no item 5 deste Termo de Referência - a ser entregue pela CAIXA em até 05 (cinco) dias após a assinatura do contrato.

3.2.2.8 Elaborar os artefatos e mantê-los consistentes e atualizados durante a execução dos serviços contratados.

3.2.2.9 Planejar, codificar, corrigir, compilar e testar as funcionalidades customizadas, orientando a CAIXA na realização dos testes em ambiente TGE e na preparação do ambiente HMP para execução dos processos de validação técnica e homologação.

3.2.2.9.1 Os ambientes tecnológicos estão definidos no item 5 deste Termo de Referência. 

3.2.2.10 Utilizar a Metodologia de Homologação de Processos definida no item 5.

3.2.2.11 Elaborar e manter consistentes e atualizados os artefatos (estratégia, cenário, roteiro e casos de teste) para a Homologação de Processos, conforme descrito no item 5 deste Termo de Referência.

3.2.2.12 Subsidiar a CAIXA na preparação do ambiente HMP e atuar em conjunto com as equipes da CAIXA no processo de automatização dos testes da Solução de Cartão de Crédito.

3.2.2.13 Entregar as correções das inconsistências, sem prejuízo no tempo de customização.

3.2.2.14 Garantir o desempenho da Solução de Cartão de Crédito, conforme Anexo V. 

3.2.2.15 Manter inalterado o kernel do Produto de Software ou quando for necessária uma alteração solicitar autorização à CAIXA.

3.2.2.16 Desenvolver a integração dos módulos do Produto de Software com o componente de monitoração de propriedade da CAIXA a fim de propiciar a monitoração do comportamento/funcionamento das aplicações da Solução.

3.2.2.16.1 A integração poderá se dar pelo desenvolvimento de rotinas internas que permitam o disparo de traps SNMP direto com a console de monitoramento da CAIXA.

3.2.2.17 A CONTRATADA deverá orientar e dar suporte à CAIXA quando das certificações das Bandeiras e Tecban. 
3.2.3 Os serviços de customização de que trata o objeto deste Termo de Referência devem  construir a Solução de Cartões de Crédito de forma a tratar e processar as funcionalidades relacionadas nos subitens abaixo: 
3.2.3.1 Operações 

3.2.3.1.1 cadastramento de propostas de cartões; 

3.2.3.1.2 processamento, controle e armazenamento dos arquivos de dados dos clientes e de produtos para os cartões de tarja ou CHIP; 
3.2.3.1.3 cadastramento de propostas de cartões oriundas de front end de Parceiros on us dos cartões Private Label Híbrido, Aluguel e Novo Turismo; 
3.2.3.1.3.1 para os cartões de Parceiros on us Private Label Híbrido, Aluguel e Novo Turismo, a Solução deve realizar:

3.2.3.1.3.1.1 validação dos dados recebidos nas propostas transmitidas pelos Parceiros, realizando, inclusive, pesquisas cadastrais externas (SPC/SERASA/CADIN/Receita Federal) e internas em outros sistemas da CAIXA; 

3.2.3.1.3.1.2 análise de crédito on line, com concessão dos respectivos limites em ferramenta modular;

3.2.3.1.3.1.3 fornecimento de código de avaliação e rating do cliente, com repasse de informação para demais sistemas da CAIXA;

3.2.3.1.3.1.4 encaminhamento e tratamento de número/código provisório  para a realização da primeira compra no estabelecimento do Parceiro;

3.2.3.1.3.1.5 parametrização de percentual de limite de crédito que poderá ser usado na primeira compra;

3.2.3.1.3.2 aprovação de proposta por Parceiro nos volumes e percentuais definidos pela CAIXA por meio de link do Parceiro;

3.2.3.1.4 geração de número de conta e cartão;

3.2.3.1.5 geração e controle de limites de crédito distintos para compras a vista, parceladas, saque cash, com variações entre os diversos produtos e Parceiros;

3.2.3.1.6 soma dos limites de crédito para compras a vista e soma dos limites de crédito para compras parceladas disponíveis nos produtos adquiridos por um mesmo CPF, para fins de compartilhamento do limite, controle na utilização e recomposição dos limites de crédito dos produtos individualmente; 

3.2.3.1.7 segregação de limites em um mesma conta;

3.2.3.1.8 geração de arquivo criptografado para embossamento com dados para postagem nos Correios e com marcação que permita encartar folheteria diferenciada por tipo de cartão (crédito ou múltiplo), variante, região geográfica e perfil de clientes;

3.2.3.1.9 identificação/segregação dos cartões múltiplos;

3.2.3.1.10 recebimento e tratamento de arquivo com identificação dos cartões postados pela empresa responsável pelo embossamento com registro das informações nas contas;

3.2.3.1.11 recebimento e tratamento de arquivo disponibilizado pelos Correios com a informação dos cartões entregues ou devolvidos;

3.2.3.1.12 geração de senha para cartões de crédito com tarja, com arquivamento seguro e criptografado;

3.2.3.1.13 renovação de contas e cartões;
3.2.3.1.14 alterações cadastrais, inclusive as fornecidas por outros sistemas da CAIXA e de Parceiros;

3.2.3.1.15 alteração de data de vencimento das faturas;
3.2.3.1.16 upgrade e downgrade de cartão;
3.2.3.1.17 solicitação de cartões adicionais ou solidários;

3.2.3.1.18 inclusão/exclusão de cartões em Boletim de Proteção, manual e automaticamente;

3.2.3.1.19 alterações de taxas de juros e valores de anuidades;
3.2.3.1.20 alteração de limites de crédito;
3.2.3.1.21 gestão do Programa de Recompensas, com pontuação, ajustes, consultas e resgates de pontos;

3.2.3.1.22 processamento e controle do processo de autorização das transações dos cartões de tarja ou CHIP, de acordo com as regras definidas pelas Bandeiras, Acordos Locais e pela CAIXA, incluindo:

a códigos de Segurança CVV/CVC I e CVV/CVC II;

b validação da integridade da trilha magnética;

c validação de BINs;

d tratamento de transações autorizadas em Stand In e PCAS;

e AVS-Mastercard;

f autorizações especiais dos adquirentes Visanet e Redecard; tais como: liberação de limite aluguel de carros, hotéis, Komerci Redecard;

g validação interna de parâmetros do chip;

h SecureCode MasterCard / VbV Visa, para transações na Internet com modelo de autenticação de cliente (UCAF);

i transações oriundas de Companhias Aéreas (Galileu, Amadeus e SABRE);

j transações on us oriundas de Parceiros.

3.2.3.1.22.1 o processo de autorização da Solução deverá obedecer o tempo de resposta, considerando o tempo para aplicação de regras e rede neural da Solução de Prevenção a Fraudes.    

3.2.3.1.23 atualização permanente dos processos de autorização e validação das transações de cartões com tarja ou CHIP, diferenciados por tipo do cartão, grupo de clientes e clientes, incluindo:

a) políticas de autorização para clientes com pagamento em atraso, excesso sobre limite de crédito, pontuação comportamental, por tipo de transação, tipo de cartão, modalidade de cartão, idade da conta, CNPJ e ramo de atividade;

b) parâmetros de compras para uso dos cartões, inclusive para definir limite de compras por: ramo de atividade, estabelecimento, quantidade de transações no dia/mês, valor de transações no dia/mês, valor de transação única, podendo haver correlação entre estes;

c) autorizações diferenciadas por produto;

d) liberação manual de parâmetros restritivos à autorização de transação, por exceção;

e) utilização no limite disponível de acordo com os tipos de transação e produtos, observado a linha de crédito para a qual foi solicitada autorização (rotativo, parcelado ou saque cash); 

f) compartilhamento dos limites de crédito disponíveis de outros cartões adquiridos pelo titular da conta;

g) atualização em tempo real da taxa de câmbio definida pela CAIXA; 

h) recebimento, validação e processamento do movimento diário gerado pelas bandeiras, Tecban e adquirentes contendo as transações; 

i) recebimento, validação e processamento dos arquivos batch dos Parceiros, contendo as transações on us autorizadas e aprovadas durante o dia;

j) parcelamento do valor da fatura aos clientes pessoa física e jurídica;

k) marcação de ocorrência de viagem internacional para fins de prevenção à fraude;

l) confirmação positiva no POS para autorizações nacionais da bandeira MasterCard referidas identificando os POS capacitados para este processo on line, gerando e enviando perguntas aleatórias dentre aquelas definidas pela CAIXA com a validação das respostas (Electronic Referral);

m) agendamento, controle e validação diária das movimentações financeiras;

n) realização dos processos de faturamento e vencimento, gerando interfaces para os sistemas da CAIXA;

o) tratamento, gerenciamento e agendamento das transações on us e off us;

p) cancelamento das transações on us de forma on line e batch;

q) cadastramento e parametrização de taxas de juros, diferenciados por cliente, produto, estabelecimento, ramo de atividade e prazo;

r) cobrança de tarifa do Parceiro, por transação, inclusive transações negadas;

s) autorização de transações com a possibilidade de cobrança a partir da segunda fatura após a compra;

t) geração de tíquete para transações nos parceiros on us;
u) aprovação de transações originadas por tíquete.

3.2.3.1.24 controle das liquidações financeiras relativas às transações on us, com agendamento e envio de arquivo específico de contas a pagar para o sistema financeiro da CAIXA, de forma parametrizada por tipo de transação, com códigos distintos dos utilizados pelas Bandeiras, estabelecimento e Parceiro; 

3.2.3.1.24.1 controle das liquidações financeiras relativas às transações on us, com envio de arquivo específico de aviso de liquidação para o sistema financeiro da CAIXA, de forma parametrizada por tipo de transação, estabelecimento e Parceiro;

3.2.3.1.24.2 batimento/fechamento contábil das transações on us;
3.2.3.1.24.3 cálculo e agendamento de taxas de desconto para as transações on us na forma de tarifas ou de percentual sobre o valor das transações, parametrizáveis de acordo com prazo,  tipo de transação e Parceiro;
3.2.3.1.25 rotina automática e parametrizável de alteração de taxas de juros, anuidade (valor e/ou quantidade de parcelas) e limites, a partir da definição de critérios cadastrais e comportamentais, podendo ocorrer de forma simultânea (exemplo : redução de taxa de juros do rotativo e aumento de limite e manutenção dos juros do parcelado);

3.2.3.1.26 adoção do behavior score, recebido por interface de sistema de avaliação de risco da CAIXA, para aplicação nas políticas de manutenção de conta, autorização e cobrança;

3.2.3.1.27 parametrização de quantidades possíveis de contas e cartões adicionais de clientes Pessoa Física ou solidários dos clientes Pessoa Jurídica;

3.2.3.1.28 disponibilização de opções de cadastramento e parametrização de quantidade de parcelas com e sem juros, por cliente, produto, variante, ramo de atividade ou estabelecimento;

3.2.3.1.29 cobrança de anuidades, com opção de pagamento na forma parcelada, diferenciadas por cliente ou grupo de clientes, inclusive para adicionais e solidários, com receita contabilmente apropriada pelo regime de competência; 

3.2.3.1.30 cobrança de Tarifa de Manutenção da Conta – TMC,  Tarifa de Manutenção de Aluguel – TMA, Tarifa de Abertura de Crédito – TAC e de TEC – Tarifa de Emissão de Cartão diferenciadas por produto, modalidade, variante, cliente ou grupo de clientes;
3.2.3.1.31 cobrança de tarifas: overlimit, saque cash, emissão/reemissão de cartão, cópias de comprovante de vendas - CV, extratos, conversão de moeda, entrega emergencial ou excepcional de cartão, compartilhamento de limite, parcelamento de fatura, geração de relatórios, adesão ao programa de recompensas, manutenção mensal do programa de recompensas, resgate de pontos do programa de recompensas, serviços SMS, serviços de cobrança, tarifa para escolha de card design cartão Novo Turismo;

3.2.3.1.32 descontos de anuidades por cliente ou grupo de clientes;

3.2.3.1.33 cobrança de anuidade diferenciada e escalonada de acordo com a quantidade de cartões solidários e cartões adicionais;

3.2.3.1.34 processamento de transações de produtos e serviços bancários na forma on us, a exemplo de seguros, previdência privada, títulos de capitalização e doações a organizações não governamentais, instituições de caridade, programas sociais e prestações de crédito imobiliário;

3.2.3.1.35 gerar os lançamentos contábeis de toda a movimentação de cartão de crédito tratada e validada pela CONTRATADA, gerando interfaces para os sistemas da CAIXA;

3.2.3.1.36 gerar informações para o cumprimento das obrigações acessórias de acordo com as especificações e prazos estipulados pela legislação tributária; 
3.2.3.1.37 rotina de emissão de faturas contendo os lançamentos de contas, com os prazos parametrizáveis; 
3.2.3.1.38 disponibilizar informações para o Atendimento a Clientes (Eletrônico e Assistido) para suportar os serviços descritos no item 3.7;

3.2.3.1.39 controle e acompanhamento da abertura, transferência, tratamento e encerramento de cada fase/etapa dos processos de backoffice, inclusive de acesso às filas de trabalho, de forma individual e por grupo, gerando relatórios para acompanhamento;
3.2.3.1.40 desenvolver rotina periódica de back-up das bases, conforme os parâmetros a serem definidos pela CAIXA. Deverá ser desenvolvida rotina para recuperação destas informações, sempre que necessário.

3.2.3.1.41 geração de arquivos para impressão de cartas sistêmicas, com ou sem encartes, com dados para postagem nos Correios;

3.2.3.1.42 geração de arquivos para impressão de carta de senha, com dados para postagem nos Correios;

3.2.3.1.43 geração de arquivo para telegramas do processo de prevenção.

3.2.3.1.44 geração de arquivos para impressão de etiqueta de endereçamento para mala-direta e/ou outra folheteria promocional diferenciada por tipo de cartão ( crédito ou múltiplo), produto, variante, Unidade da Federação, região geográfica e perfil de clientes.

3.2.3.2 Seguro de Proteção Perda e Roubo – SPPR

3.2.3.2.1 gestão do seguro contratado, controle e lançamento dos valores dos prêmios do SPPR mensalmente, nas faturas dos clientes que possuem a cobertura deste seguro;

3.2.3.2.2 reporte à(s) Seguradora(s) de adesão, exclusão e ocorrência de sinistros;

3.2.3.2.3 adesão ao SPPR que pode ser:

a) na Proposta de Solicitação de Cartão preenchida e assinada pelo cliente;

b) por meio do pagamento do valor do SPPR em  fatura carona;

c) pela Central de Atendimento, Ativa ou Receptiva;

3.2.3.3 Produtos de Seguradora

3.2.3.3.1 gestão dos produtos contratados, controle e lançamento dos valores dos prêmios mensalmente, nas faturas dos clientes que possuem a cobertura destes produtos;

3.2.3.3.2 reporte à(s) Seguradora(s) de adesão e exclusão dos produtos contratados; 

3.2.3.3.3 contratação de seguros, consórcios, previdência privada, títulos de capitalização de Seguradora indicada pela CAIXA, que pode ser:

a) na Proposta de Solicitação de Cartão preenchida e assinada pelo cliente;

b) por meio do pagamento do valor do seguro, previdência privada ou títulos de capitalização lançados em  fatura carona;

c) pela Central de Atendimento, Ativa ou Receptiva;
3.2.3.4 Pagamentos 

3.2.3.4.1 recebimento, identificação e processamento dos pagamentos efetuados, enviados por meio das interfaces geradas pelos sistemas da CAIXA, com tratamento específico para pagamentos em cheques;

3.2.3.4.2 tratamento da interface com solicitação de estorno pela devolução do cheque;

3.2.3.4.3 tratamento dos pagamentos enviados on line para atualização imediata da disponibilidade de limite para autorização, até sua confirmação no processamento batch;

3.2.3.4.4 atualização da disponibilidade de limite de crédito no autorizador com base nos arquivos de pagamentos ainda não processados, até sua confirmação no processamento batch;

3.2.3.4.5 cadastramento, descadastramento e alterações cadastrais de débito em conta, permitindo a troca de arquivos com os demais sistemas da CAIXA, mantendo histórico; 

3.2.3.4.6 tratamento e controle dos pagamentos mensais, descontados automaticamente em folha de pagamentos do titular do cartão;

3.2.3.4.6.1 para o cartão consignado INSS observar a legislação pertinente.

3.2.3.5 Programa de Recompensas

3.2.3.5.1 pontuação no Programa de Recompensas, na forma de bonificação e/ou na conversão dos valores de consumo possibilitando resgate dos pontos para recebimento de recompensas, permitindo a troca de arquivos com os demais sistemas da CAIXA e de seus Parceiros;

3.2.3.5.2 cobrança parametrizável e automática de tarifa por adesão, manutenção, reingresso, renovação ou resgate de Pontos;

3.2.3.5.3 controle, informação e cancelamento dos pontos expirados, de forma parametrizável;

3.2.3.5.4 informações individualizadas, por conta, do Programa de Recompensas na Central de Atendimento, Internet, terminais de auto-atendimento e fatura;

3.2.3.5.5 resgate de pontos do Programa de Recompensas na Central de Atendimento, por meio de troca de arquivos em batch e on line para o canal internet. 

3.2.3.5.6 geração de arquivo para impressão de cartas com dados para postagem nos Correios, de forma segmentada por: variante e produto, status da conta, município, unidade da federação, faixas de CEP.

3.2.3.6 Requisitos CHIP

3.2.3.6.1 Geração de conta para gravação de CHIP e para emissão de plástico aos clientes dos cartões Pessoa Física, Jurídica, Cartões Múltiplos e cartões de instituições parceiras com administração CAIXA, com interface com os demais sistemas corporativos da CAIXA e com sistemas de outros fornecedores contratados pela CAIXA;

3.2.3.6.2 processamento de transações de compras e saques, nacionais e internacionais, realizadas com o cartão com CHIP;

3.2.3.6.2.1 nas operações de compra no estabelecimento credenciado, a validação da senha ocorre de forma “off line” ou “on line” e a autorização da transação é “on line” na Solução de Cartão de Crédito.

3.2.3.6.2.2 nas operações de saque na função crédito, a validação da senha e a autorização da transação serão “on line” nos demais sistemas da CAIXA e na Solução, respectivamente;.

3.2.3.6.3 adequação das interfaces com todos os canais preparados para interação com o CHIP.

3.2.3.6.4 controle para que não haja emissão de cartões com CHIP com o prazo de validade superior ao prazo dos certificados das Bandeiras;

3.2.3.6.5 conversão de cartões com tarja para o CHIP feita de acordo com as prioridades e segmentações definidas pela CAIXA

3.2.3.6.6 para a emissão de cartões de crédito com CHIP para novos clientes ou para o tombamento de carteira de clientes podem ser usados os critérios de variante, renda, limites e CEP ou outra estratégia a ser indicada pela CAIXA.

3.2.3.7 Faturamento

3.2.3.7.1 parametrização de, no mínimo, 19 (dezenove) datas de vencimento das faturas;

3.2.3.7.2 parametrização da data de faturamento e intervalo para o vencimento correspondente;

3.2.3.7.3 possibilidade de faturamento de transação a partir da segunda fatura após a compra (parametrizável) – Pula Ciclo;

3.2.3.7.4 cálculo de pagamento mínimo diferenciado por produto, tipo de transação, lançamento e prioridade de amortização;

3.2.3.7.5 amortização no saldo devedor do cliente diferenciado por tipo de lançamento, data de pagamento e produto;

3.2.3.7.6 cálculo dos dias em atraso considerando as contas com vencimento em dia não útil como sem atraso, até o primeiro dia útil subseqüente ao vencimento;

3.2.3.7.7 parametrização de feriados locais para tratamento de vencimento;

3.2.3.7.8 créditos de valores em fatura com características de bonificação decorrentes de ações promocionais para venda, ativação ou retenção; 
3.2.3.7.9 controle e conversão de transações em moeda estrangeira e cálculo de variação cambial;

3.2.3.7.10 controle do faturamento dos Cartões Consignados para viabilizar a averbação do pagamento mínimo da fatura na folha de pagamento do titular do cartão; 

3.2.3.7.11 controle diferenciado do faturamento dos Cartões Pessoa Jurídica e BNDES;

3.2.3.7.12 controle do faturamento dos Cartões Pessoa Física; 

3.2.3.7.13 geração de arquivos para impressão de faturas, com dados para postagem nos Correios,  espelhando as características de faturamento dos cartões Pessoa Física e Jurídica, contendo marcação do tipo de folheteria a ser encartada.

3.2.3.7.13.1 as características de faturamento contêm dados variáveis por conta/cartão como: serviços agregados a cada cliente, especificidades do parcelamento de fatura e das alterações cadastrais automáticas, taxas de juros, encargos para o próximo período, Custo Efetivo Total – CET, cotação do dólar, mensagens variáveis de acordo com as características do faturamento de cada conta, saldo credor, limites de crédito, débito em conta, valor inferior ao mínimo, endereço, valor total, valor mínimo, data de vencimento, informações do Programa de Recompensas, despesas internacionais em moeda original e em dólar, saldo de parcelados, limites disponíveis, mensagens, dentre outros;

3.2.3.7.13.2 no caso de cartões Pessoa Jurídica, o tipo de faturamento (centralizado ou descentralizado) e a estrutura hierárquica devem ser considerados no faturamento e refletidos no arquivo gerado para impressão da fatura; 

3.2.3.7.14 geração de arquivos para impressão de extratos para conferência de gastos dos clientes de cartões Pessoa Jurídica, considerando o tipo de faturamento; 

3.2.3.7.15 geração de arquivos para impressão da Carta Certificado do SPPR para encarte em conjunto com a fatura;

3.2.3.7.16 marcações nos arquivos de impressão possibilitando o envio, junto com a fatura, de encartes diferenciados por tipo de cartão (crédito ou múltiplo), produto, variante, modalidade, bandeira, Unidade da Federação, região geográfica e perfil de clientes;

3.2.3.7.17 identificação/segregação dos cartões múltiplos;

3.2.3.8 SMS - fornecimento de serviços de Short Message Service com: 

3.2.3.8.1 geração de informação para sistema SMS da CAIXA contendo as mensagens a enviar;

3.2.3.8.2 parametrização das mensagens por produto;

3.2.3.8.3 parametrização de pacotes de adesão;

3.2.3.8.4 parametrização de período e freqüência de envio das mensagens;

3.2.3.8.5 consulta das mensagens enviadas;

3.2.3.8.6 envio de mensagens batch e on line;

3.2.3.8.7 parametrização para a cobrança de tarifas pelo serviço SMS;

3.2.3.8.8 envio das seguintes mensagens:

a) dastral: solicitação 2ª. via de cartão, alteração de endereço, aprovação cartão de adicional e solidário, alteração vencimento fatura, bloqueio de cartão, desbloqueio de cartão, descontos  taxa rotativo, desconto de anuidade, devolução de correspondência de fatura, devolução de correspondência de cartão;
b) faturamento: saldo de fatura, recebimento de pagamento, atraso de pagamento, comprovante de pagamento recebido, devolução de saldo credor, regularização de pagamento e aviso de corte de fatura;

c) mensagens de adesão: mensagem de boas vindas;

d) mensagens on line: saldo de fatura, compras efetuadas titular, compras efetuadas adicional, compras efetuadas solidário, saques cash efetuados titular e saques cash efetuados adicional e solidário;

e) programa de recompensas: expiração de pontos, pontuação e aviso de resgates;

f) risco: aumento e redução de limite, informação de novo limite e aprovação de proposta para conta nova.
3.2.3.9 Serviços na Internet Pessoa Física - fornecimento de serviços na Internet com geração de pacotes de dados transacionais e informações para disponibilização no site institucional da CAIXA e Internet Banking CAIXA de opções de serviços de:

3.2.3.9.1 consulta a saldos, limites e validade de cartão;

3.2.3.9.2 consulta à fatura anterior, atual e próxima (incluindo as transações de compras parceladas a vencer);

3.2.3.9.3 impressão de bloqueto de cobrança da fatura mensal;

3.2.3.9.4 geração de código de barras para pagamento de fatura;

3.2.3.9.5 solicitação de cartões adicionais e solidários, inclusive cartões virtual e mesada;

3.2.3.9.6 alteração de e-mail de contato;

3.2.3.9.7 bloqueio de cartões por perda ou roubo com emissão automática de 2ª via;

3.2.3.9.8 desbloqueio de cartões;

3.2.3.9.9 consulta por período de compras parceladas a vencer;

3.2.3.9.10 cadastramento e cancelamento de envio de fatura via e-mail;

3.2.3.9.11 mensagem de boas-vindas via e-mail ao cliente de cartão virtual;

3.2.3.9.12 confirmação por e-mail das compras com cartão virtual;

3.2.3.9.13 alteração de data de vencimento;

3.2.3.9.14 alteração de limite para cartão adicional mesada e virtual;

3.2.3.9.15 consulta e resgate de pontuação de programa de recompensas;

3.2.3.10 Serviço na Internet Pessoa Jurídica - além dos serviços na Internet do item 3.2.3.9 de acordo com o nível hierárquico, também deve permitir a geração de pacotes de dados transacionais e informações para disponibilização no site da CAIXA de opções dos serviços de:

3.2.3.10.1 consulta a faturas e extratos, de acordo com o faturamento (centralizado e descentralizado por portador, ou descentralizado por departamento) e com o nível de acesso (empresa, departamento, sub-departamento e portador do cartão solidário);

3.2.3.10.2 consulta e manutenção dos dados dos portadores de cartões solidários e das contas (departamentos/sub-departamentos);

3.2.3.10.3 inclusão de novos portadores/solicitação de cartões solidários, gerando automaticamente o respectivo cartão;

3.2.3.10.4 exclusão de portadores de cartões solidários, cancelando automaticamente o respectivo cartão;

3.2.3.10.5 apresentação de relatórios de gerenciamento das contas e cartões solidários da empresa para consulta e download;

3.2.3.10.6 manutenção das contas de departamentos e portadores, permitindo a alteração e definição de parâmetros de uso dos cartões solidários;
3.2.3.10.7 os serviços de internet são apresentados ao cliente a partir da identificação do seu CPF, de modo que um cliente que possua mais de um cartão (PF ou PJ) tenha acesso às informações de todos os cartões pelo mesmo canal e em um acesso único.

3.2.3.10.8 geração de relatórios de acesso por funcionalidade utilizada;

3.2.3.11 Cobrança 
3.2.3.11.1 geração de bases e interfaces para a prestação dos serviços de cobrança, inclusive a gestão e a estratégia;

3.2.3.11.2 geração de arquivo/interface para inclusão e exclusão de clientes nos cadastros restritivos de crédito (SPC/Serasa); 

3.2.3.11.3 parametrizar o prazo de enquadramento;

3.2.3.11.4 permitir a reabilitação de conta (voltar a situação anterior ao cancelamento por inadimplemento);

3.2.3.11.5 permitir a cobrança de tarifa para os acordos;

3.2.3.11.6 geração de arquivo de impressão de proposta de acordos com  bloqueto de cobrança independente da faixa de atraso;

3.2.3.11.7 geração de arquivo de impressão de cartas de cobrança, conforme o tipo de cliente (PF e PJ) independente da faixa de atraso;

3.2.3.11.8 geração de arquivo de impressão de bloqueto de cobrança para acordos efetivados independente da faixa de atraso;

3.2.3.11.9 atualizar saldos em atraso com base em diferentes indexadores;

3.2.3.11.10 controlar acordos nas fases administrativas e judicial, com o respectivo registro contábil;

3.2.3.11.11 controlar  carteiras ativas e inativas;

3.2.3.11.12 permitir à CAIXA, em seu próprio ambiente, o acompanhamento de forma on line da operação de cobrança.
3.2.3.12 Suporte às Agências da CAIXA

3.2.3.12.1 permitir à Central de Atendimento às Agências CAIXA acesso aos mesmos serviços e informações disponibilizados à Central de Atendimentos aos Clientes, com controle diferenciado de acesso, por perfis próprios para este fim; 
3.2.3.12.2 o serviço de Atendimento às Agências será executado pela CAIXA, devendo a CONTRATADA treinar os empregados da CAIXA para o perfeito entendimento da Solução de Cartão de Crédito, permitindo realizar os mesmos serviços prestados na Central de Atendimento aos Clientes; 
3.2.3.13 Geração de informações gerenciais e relatórios operacionais

3.2.3.13.1 a CONTRATADA deve estruturar banco de dados para informações gerenciais, de acordo com os padrões tecnológicos da CAIXA contidos no item 5 deste Termo de Referência;
3.2.3.13.2 o banco de dados deve ser alimentado diariamente com informações analíticas advindas do processamento da Solução e dos processos inerentes à Solução Integrada de Processamento e Serviços;
3.2.3.13.3 a base deve conter dados que possibilitem a extração de informações indexadas, tendo como referência:

3.2.3.13.3.1 Informações cadastrais
a) bandeira;

b) produto; 

c) tipo de cartão – múltiplo/crédito;
d) variante; 

e) pessoa física/pessoa jurídica;

f) limites;

g) seguro proteção perda e roubo;

h) programa de recompensas;

i) renda;

j) sexo;

k) portador de deficiência visual

l) idade;

m) UF – unidade da federação;

n) CEP – código de endereçamento postal;
o) data abertura da conta;

p) marcações especiais; 

q) ação de venda/público;

r) canal de venda;

s) Superintendência Regional;

t) ponto de venda; 

u) behaviour scoring/credit scoring;

v) parceiro;

w) estabelecimento;

x) vendedor externo;

y) data de vencimento da fatura.
3.2.3.13.3.2 Informações de contas:

a) número;

b) data de abertura;

c) com alteração de variante (up grade / down grade);
d) cancelada;

e) motivo de cancelamento;

f) reativada;

g) enquadrada;

h) reabilitada;

i) renovada;

j) ativa;

k) ativada;

l) final;

m) financiada;

n) alteração de limite;

o) data de ativação ;

p) tempo de ativação;

q) quantidade de cartão por conta.

3.2.3.13.3.3 Informações de cartões:

a) número;

b) data da emissão;

c) data da última compra;
d) motivo da emissão (conta nova, cartão novo, 2ª via, renovação, cancelamento de via anterior);

e) com alteração de variante;

f) cancelado;

g) motivo de cancelamento;

h) cartão em Boletim de Proteção (BP);

i) motivo de inclusão no BP;

j) remessa para BP Bandeira;

k) cartão adicional/solidário;

l) tipo de adicional (mesada, virtual ou normal);
m) desbloqueado;

n) não desbloqueado;

o) desbloqueado não ativado;

p) bloqueado;

q) novo;

r) reativado;

s) ativo;

t) ativado;

u) final;

v) data de entrega do cartão;

w) limite de adicional.
3.2.3.13.3.4 Informações por processos:

a) autorização;

b) chargeback;
c) prevenção à fraude;

d) atendimento;

e) cobrança;

f) financeiro;

g) contábil;

h) programa de recompensas;

i) faturamento;

j) anuidade;

k) Taxa de Manutenção da Conta - TMC;

l) Taxa de Abertura da Crédito - TAC;

m) Taxa de Manutenção do Aluguel – TMA;

n) Taxa de emissão de cartão – TEC;
o) encargos/multa/mora;

p) tarifas;

q) seguros;

r) parcelamento de fatura;

s) acordo em fatura;

t) emissão de faturas;

u) processamento de pagamentos;

v) estorno de pagamentos;

w) registro de cartões em boletim de proteção;

x) ateste de fatura da CONTRATADA (base analítica);

y) tarifação de bandeira;

z) intercâmbio;

aa) taxa/tarifa de desconto – Híbrido;
ab) emissão de cartas;

ac) emissão de senhas para cartão de crédito com tarja;

ad) processos de backoffice;
ae) produção de cartões (embossing);
af) produção de impressos (cartas e faturas).
3.2.3.13.3.5 Volumes e quantidades; 

a) cartões;

b) contas;

c) variante;

d) produto;

e) crédito/múltiplo;

f) pessoa física/jurídica;

g) seguro proteção perda e roubo;

h) tipos de transações;

i) acessos pela internet;

j) sexo;

k) idade;

l) UF – unidade da federação; 

m) CEP – código de endereçamento postal;

n) ponto de venda da caixa;

o) ramo de atividade do estabelecimento comercial (MCC);

p) idade da conta;

q) canal de venda;

r) com marcação vip;

s) taxa de intercâmbio;

t) receita de intercâmbio;

u) lançamentos por eventos;

v) contas financiadas – rotativo;
w) perdas de crédito;

x) recuperação;

y) fraude;

z) valores agendados pagamento parceiro;
aa) convênios debitados no cartão;
ab) receita com tarifas de seguros no cartão por tipo de seguro: seguro auto, auto forte, vida mulher, residencial, vida multipremiado super, vida sênior, vida empresarial/apólice específica, vida da gente.

ac) receita total com tarifas de seguro;
ad) valores de tarifas por prêmio de seguro.

3.2.3.13.3.6 Tipos de transações:
a) nacionais e internacionais, à vista;

b) parceladas com e sem juros (planos parcelados); 

c) saque nacional por rede (TecBan/Cirrus/Plus/ outros);

d) saque internacional por rede (Cirrus/Plus);

e) e-commerce com e sem SecureCode/VbV;

f) m-commerce com SecureCode/VbV;

g) small tíquete;

h) recorrentes;

i) em assinatura de arquivo;

j) contestadas;

k) canceladas;

l) on us / off us;
m) pula-ciclo.

3.2.3.13.3.7 Concessão:
a) propostas;

b) propostas pendentes, aprovadas, negadas e canceladas;

c) motivos de negativa;

d) propostas por política;

e) ação de venda;
f) propostas por canal de venda (aprovadas e negadas).
3.2.3.13.4 A CONTRATADA deve montar os modelos pré-formatados de pesquisa ao banco de dados para extração das informações gerenciais.

3.2.3.13.4.1 O detalhamento das consultas analíticas e consolidadas das informações será entregue à CONTRATADA em até 05 (cinco) dias úteis após a assinatura do Contrato.

3.2.3.13.5 Relatórios Operacionais e Gerenciais 
3.2.3.13.5.1 A Solução deve disponibilizar relatórios sintéticos e analíticos das operações processadas, dos serviços prestados e das interfaces geradas com a finalidade de acompanhamento e controle dos processos.

3.2.3.13.5.2 Os relatórios devem ser disponibilizados em layouts que permitam a visualização pela ferramenta VPS - VTAM Printer System, padrão tecnológico da CAIXA contido no item 5.8 deste Termo de Referência.

3.2.3.13.5.2.1 Os custos relativos à adaptação de layout e ao padrão VPS devem ser suportados pela CONTRATADA. 
3.2.3.13.5.2.2 Caberá à CONTRATADA as adequações necessárias em seu ambiente para recepção dos relatórios que suportarão a prestação de serviços da FASE II.
3.2.3.13.5.3 A CONTRATADA deve apresentar para a CAIXA os relatórios gerados pela Solução de Cartões de Crédito com conteúdo e vinculação com os processos, já customizados para a validação dos processos.

3.2.3.13.6 Informações mandatárias e/ou legais.

3.2.3.13.7 Relatórios para suporte de contratos da CAIXA com outras entidades:

3.2.3.13.7.1 Relatório de batimento dos arquivos do Cartão BNDES CAIXA, que apresente dados das transações realizadas no Portal do BNDES, dados de batimento financeiro de contratos de compras, de arquivos de emissão de cartão, de arquivos de amortização, liquidação, liquidação antecipada e cancelamento das transações, para batimento dos repasses financeiros e aporte de valores transmitidos ao BNDES.

3.2.3.13.7.1.1 Pedido de Liberação (PL) aprovados versus Pedido de Liberação pendentes com os dados do CNPJ do comprador, valor da transação, valor do PL do BNDES, número do contrato, taxa de juros aplicada na operação, data da transação, prazo e data do PL liquidado;

3.2.3.13.7.1.2 Acompanhamento de inadimplência específica do cartão BNDES com registro da situação de cada contrato, com os dados do CNPJ do comprador, valor do enquadramento, valor total, situação, data do acordo, parcelas do acordo e data do último pagamento;

3.2.3.13.7.1.3 Acompanhamento do aviso de cobrança contendo as transações efetivamente autorizadas e liberadas pelo BNDES, com dados de: número do contrato no BNDES, CNPJ do comprador, valor da transação, data da transação, valor do PL BNDES, mês do PL, prazo de financiamento, prestação CAIXA, valor principal BNDES, juros do BNDES, total da cobrança e saldo devedor;

3.2.3.13.7.2 faturas pelos serviços prestados pela CONTRATADA;

3.2.3.13.7.3 pontos do programa de recompensa transferidos a fornecedores;

3.2.3.13.7.4 produtos bancários;

3.2.3.13.7.5 apuração de resultado operacional do SPPR;

3.2.3.13.7.6 apuração de resultado operacional, segregado por produto, bandeira, variante, Pessoa Física e Jurídica de cartões  administrados pela CAIXA.

3.2.3.13.8 Relatório diário, por bandeira, com o detalhamento dos componentes dos débitos diários relativos às liquidações local e internacional.

3.2.3.13.9 Relatório contendo a distribuição dos pagamentos, referente a cada faturamento, entre o ciclo anterior e o atual, nos respectivos vencimentos.

3.2.3.13.10 Posição de cartões – Sintético, contendo cartões novos, cancelados, reativados, enquadrados, reabilitados, ativos, ativados, finais, em Boletim de Proteção, cartões adicionais e solidários, por produto, bandeira, variante e parceiro.

3.2.3.13.11 Posição de serviços comercializados no cartão – seguros, consórcio, previdência, capitalização, SPPR, dentre outros, por produto, bandeira, variante e parceiro.

3.2.3.13.12 Posição de contas – Sintético, contendo contas novas, canceladas, enquadradas, em acordo de cobrança, reativadas, reabilitadas, renovadas, ativas, ativadas, finais, limite médio, financiadas, cartão/conta, por produto, bandeira, variante e parceiro.

3.2.3.13.13 Volumes – Compras e saques: valor, quantidade e CV médio – Sintético, contendo compras à vista, parcelado sem juros, parcelado com juros, compras internacionais, saque cash nacional, saque cash internacional, volume total, financiamento, contas a receber, valores de desconto por tipo de transação e valores de repasse por tipo de transação, por produto, bandeira, variante e parceiro.

3.2.3.13.14 Volumes – Perdas – Sintético, contendo enquadramento, recuperação, perda de crédito e fraude por produto, bandeira, variante e parceiro.

3.2.3.13.15 Receitas – Sintético, contendo todos os itens de receita, por produto, bandeira, variante e parceiro.

3.2.3.13.16 Relatórios de cartões Marcas Compartilhadas e Private Label Híbrido.
3.2.3.13.16.1 Os relatórios deverão ser gerados por parceiro, produto, variante e bandeira, com informações por Superintendência Regional, Agência e total CAIXA, mês a mês durante o ano corrente e consolidado, item a item desde o início da comercialização do cartão.

3.2.3.13.16.2 Posição de cartões – Sintético, contendo cartões novos, cancelados, reativados, enquadrados, reabilitados, ativos, ativados, finais, em Boletim de Proteção e cartões adicionais e solidários.

3.2.3.13.16.3 Posição de contas – Sintético, contendo contas novas, canceladas, reativadas, reabilitadas, renovadas, ativas, ativadas, finais, limite médio, financiadas, cartão/conta.

3.2.3.13.16.4 Volumes – Compras e saques: Valor, Quantidade e CV médio – Sintético, contendo compras à vista, parcelado sem juros, parcelado com juros, compras internacionais, saque cash nacional, saque cash internacional, Volume total, financiamento, contas a receber, valores de desconto por tipo de transação e valores de repasse por tipo de transação.

3.2.3.13.16.5 Volumes – Perdas – Sintético, contendo enquadramento, recuperação, perda de crédito e fraude.

3.2.3.13.16.6 Receitas – Sintético, contendo todos os itens de receita.

3.2.3.13.17 Informações para os Parceiros. 
3.2.3.13.17.1 Os relatórios deverão ser gerados por Parceiro, produto, variante e bandeira, com informações por Superintendência Regional, Agência e total CAIXA, mês a mês durante o ano corrente e consolidado, item a item.

3.2.3.13.17.2 Posição de cartões – Sintético, contendo cartões novos, cancelados, reativados, enquadrados, reabilitados, ativos, ativados, finais, em Boletim de Proteção e cartões adicionais e solidários.

3.2.3.13.17.3 Posição de contas – Sintético, contendo contas novas, canceladas, reativadas, reabilitadas, renovadas, ativas, ativadas, contas finais, limite médio, financiadas e cartão/conta.

3.2.3.13.17.4 Volumes transacionados no CNPJ do Parceiro – valor, quantidade e CV médio – Sintético, contendo compras à vista, parcelado sem juros, parcelado com juros, volume total, valores de desconto por tipo de transação e valores de repasse por tipo de transação.

3.2.3.13.17.5 Relatório analítico CAIXA, contendo CNPJ e nome do estabelecimento (PJ), CPF e nome do cliente (PF), CNPJ do estabelecimento que comercializou o cartão PF, Município, UF, vendedor externo, data de aprovação do cartão, compras a vista, parcelado com juros, parcelado sem juros, saque cash, data de vencimento, data de pagamento, cartão entregue (sim ou não), cartão desbloqueado (sim ou não), cartão ativado (sim ou não), cartão cancelado (sim ou não), utilizou o over limit no mês (sim ou não), valor do limite e score.

3.2.3.13.17.6 Relatório analítico Parceiro, contendo CNPJ e nome do estabelecimento (PJ), CPF e nome do cliente (PF), CNPJ do estabelecimento que comercializou o cartão PF, Município, UF, vendedor externo, data de aprovação do cartão, data de vencimento, cartão entregue (sim ou não), cartão desbloqueado (sim ou não), cartão ativado (sim ou não), cartão cancelado (sim ou não).

3.2.3.13.17.7 Para suportar o processo de recebimento dos valores agendados aos estabelecimentos, devem ser emitidos relatórios de recebimento para o Parceiro, segregados por CNPJ e por tipo de produto.

3.2.3.13.17.8 Para suporte ao processo de pagamento dos valores agendados devem ser emitidos relatórios de pagamento para a CAIXA, segregados por CNPJ e por tipo de produto.

3.2.3.13.18 Relatório mensal de gastos por ramo de atividade (MCC), segregado por parceiro, produto, variante e bandeira. 

3.2.3.14 Interfaces 

3.2.3.14.1 A Solução deve ser customizada para enviar e receber dados/informações por meio de arquivos de interfaces, segmentadas por área de interesse, no padrão e freqüência definidos pela CAIXA, conforme tabela a seguir.

3.2.3.14.2 Estas interfaces serão especificadas durante a FASE I e reportarão aos sistemas das áreas contábil, tributária, financeira, segurança, cobrança, produtos, de risco, administrativa, gerencial da CAIXA e dos Parceiros.
	No
	PRODUTO/

PROCESSO
	FLUXO
	TIPO DA INFORMAÇÃO
	FREQÜÊNCIA

	1
	Avaliação de Risco de Crédito
	ENVIA E RECEBE
	Manutenção cadastral;

Informações de dados comportamentais;

Pontuação de behavior score
	Diário / Mensal

	2
	Informações de Clientes
	ENVIA E RECEBE
	Informações sobre cadastro de clientes.
	Diário / Mensal

	3
	Contábil
	ENVIA
	Informações sobre contabilização e apuração de custos e resultados utilizando códigos de eventos. 
	Diário / Mensal

	4
	Apuração de Taxas Contratadas
	ENVIA
	Resolução 2.957/99 BACEN – informações relativas a operações de crédito praticadas no mercado financeiro (cálculo de taxas).
	Diário / Mensal

	5
	Lavagem de Dinheiro
	ENVIA
	Resolução 6/99 COAF – Crimes de Lavagem ou Ocultação de Bens, Direitos e Valores.
	Mensal

	 6
	Financeiro
	ENVIA E RECEBE
	Informações das contas a pagar (conforme agendamento e valores das bandeiras) e a receber (conforme vencimentos/faturamentos);

Informações de caráter legal destinados aos órgãos controladores -  Ex: Carta Circular 3.018/02 BACEN – Transações Internacionais;

Detalhamento financeiro dos débitos internacionais efetuados pelas bandeiras;

Informações referentes aos saques, estornos e ajustes – Tecban;

Informações das contas a pagar relativas a transações de Parceiros;

Informações de aviso de liquidação das transações on us dos Parceiros
	Diário / Mensal

	 7
	Avaliação e Provisionamento de Crédito
	ENVIA
	Resolução 2.682/99 BACEN – Critérios de classificação das operações de crédito e regras para constituição de provisão para créditos de liquidação duvidosa.
	Mensal

	8
	Judicial
	ENVIA E RECEBE
	Ocorrência de cobrança judicial – inadimplência 
	Diário / Mensal

	9
	Controle e Administração de Cartões
	ENVIA E RECEBE
	Informações sobre propostas de cliente, emissão, reemissão, cancelamento, bloqueios e base de cartões;

Informações sobre pagamentos, autorizações, status, cadastro, liquidação, antecipação e amortização de compras, cheque devolvido, inclusão/exclusão SPC/SERASA;

Informação de base de contas e vendas, valor financiado e limite total disponibilizado para apuração de metas;

Alterações cadastrais oriundas de outros sistemas CAIXA;

Alterações cadastrais oriundas da Solução;

Informações cadastrais, financeiras e nota de comportamento da carteira de cartões;

Alteração de limites, variantes, códigos de taxa de anuidade, agência de relacionamento;

Solicitação de reemissão de senha para os serviços na internet.
	Diário / Mensal

	10
	Recolhimento Centralizado de Tributos Federais
	ENVIA
	Recolhimentos e informações de valores de impostos incidentes sobre operações de crédito dos pagamentos de fatura apurados por data, conforme definido na legislação de cada tributo.
	Legislação

Tributária.

	11
	Obrigações Acessórias
	ENVIA
	De acordo com as especificações estipuladas pela legislação tributária.
	Legislação

Tributária.

	12
	Cobrança
	ENVIA E RECEBE
	Cadastro, informações da conta, pagamentos realizados, acordos.
	Diário / Mensal

	13
	Resultados
	ENVIA 
	Informações sobre o resultado financeiro e de desempenho das Agências utilizando códigos de eventos.
	Diário / Mensal

	14
	Agendamento de Compromissos de Clientes
	ENVIA E RECEBE
	Cadastramento e descadastramento para débito automático em conta corrente;
Agendamento para débito em conta corrente da fatura do cartão;

Pagamento recebido por débito em conta;

Devolução saldo credor.
	Diário 

	15
	Convênio de Arrecadação e Pagamento
	ENVIA E RECEBE
	Arrecadação de pagamento avulso;

Arrecadação de pagamento bloqueto;

Arrecadação de pagamentos on line.
	Diário 

	16
	Gerenciamento de Inadimplência
	ENVIA E RECEBE
	Informações sobre a base de cartões em cobrança administrativa – inadimplência > 1 dia.
	Diário / Mensal

	17
	Informações Gerenciais
	ENVIA
	Dados de todas as transações, incluindo as canceladas e estornadas, aprovadas ou não.
	Diário / Mensal

	18
	Internet
	ENVIA E RECEBE
	Dados referentes às operações realizadas na Internet e com o cartão virtual MasterCard.
	Diário

	19
	Parceiros

(Programas de Recompensas)
	ENVIA E RECEBE
	Resgate de pontos para aquisição de recompensas, tais como passagens aéreas, desconto de anuidade, voucher e catálogo de prêmios. 
	On Line, Diário/ Mensal 

	20
	Parceiros


	ENVIA E

RECEBE
	Transações e informações de repasse de valores e de acertos financeiros de produtos e serviços bancários, a exemplo de seguros, previdência privada, títulos de capitalização e doações a organizações não governamentais, instituições de caridade, programas sociais, prestações de crédito imobiliário, SPPR e informações de sinistro de SPPR.
	Diário/Mensal

	21
	Parceiros

(Cartão Consignado)
	ENVIA E RECEBE
	Propostas de contas novas, contendo Reserva de Margem Consignável – RMC, valor de limite e número do contrato;

Arquivo de averbação de desconto da RMC; Arquivo de confirmação de averbação;

Arquivo de parcelas descontadas/arquivo de glosa para liquidação; lançamento de pagamento mínimo na fatura, lançamento de ajustes a débito e a crédito;

Arquivos de reajuste do RMC;

Processo de exclusão de RMC, processo de homologação dos arquivos.
	Diário/

Mensal/

Semestral e

Anual



	22
	Parceiros 

(Cartão Private Label Híbrido, Aluguel e Novo Turismo)
	ENVIA E RECEBE
	Proposta de contratação, resultado da avaliação da proposta, primeira transação (on us), resultado da transação (aprova/nega), transação on us – rotativo, parcelado c/juros, parcelado s/juros, resultado da transação (aprova/nega), estorno on line de transações realizadas no mesmo dia, resultado do estorno, cancelamento de autorização aprovada, pagamento de fatura dos cartões co branded híbrido/caixa, regras de autorização, envio de chargeback, cancelamento de transações em D+n, transações e informações de repasses de valores e de acertos financeiros,
ocorrência de sinistro, envio de base, cancelamento de cartão, atualização cadastral.
	On line, Diário e Mensal

	23
	BNDES
	ENVIA E RECEBE
	Emissão e reemissão de cartões, alteração de status e cadastramento de cartões; emissões de cartões acatadas; emissões de cartões não acatadas; pedido liberação de compras; pedido de liberação de compras acatadas; pedido de liberação de compras com erros; pedido de cancelamento, antecipação, liquidação ou amortização de transações; cancelamento, antecipação, liquidação ou amortização de transações acatadas e não acatadas.
	Diário/Mensal

	24
	SMS
	ENVIA
	Mensagens para envio aos clientes
	On Line/Diário

	25
	Embossing cartão
	ENVIA E RECEBE
	Arquivos para embossamento de cartões contendo informações sobre o tipo de plástico e folheteria, com ou sem chip, para: 

· contas novas, renovações de contas e 2ª via, para titulares, adicionais e solidários, por geração automática ou comandada;

· cartões com entrega em caráter emergencial ou excepcional;

· cartões em lotes exclusivos, para contas novas de ações de venda realizadas pela CAIXA, com endereço de entrega em local diverso.
	Diário

	26
	Impressão cartas e faturas
	ENVIA E RECEBE
	Arquivos para impressão de telegramas, cartas-senha, cartas-sistêmicas, contratos diversos, faturas, Carta Certificado do SPPR, extratos para conferência Pessoa Jurídica.
	Diário

	 

 

 

 

 

27
	Avaliação de Risco 
	ENVIA  E RECEBE 
	Captura de propostas de diferentes canais para avaliação de risco de crédito, contemplando pesquisas cadastrais (validação de CPF na Receita Federal, SPC, SERASA, CADIN e sistemas internos).

Retorno aos front end dos parceiros e sistemas CAIXA para consulta do resultado da avaliação. 

Encaminhamento de tíquete, com autorização para a 1ª compra, encaminhamento de transações "on us", resumo de transações.
	On line, Diário e Mensal

	28
	Senha
	ENVIA  E RECEBE 
	Validação de senha dos cartões múltiplos e cartão de crédito com chip nas transações de saque cash ou nas transações de compra, quando a validação da senha for on-line.

Troca de senha para cartão com chip.
Troca de senha para cartões sem chip. 
	On-line

	290
	Data Processing – Informações de cartão/cliente
	ENVIA E RECEBE 
	Arquivos para personalização e gravação do CHIP
	Diário


*ENVIA = Solução de Cartões de Crédito envia informações para outros sistemas da CAIXA ou de Parceiros.

*RECEBE = Solução de Cartões de Crédito recebe informações de outros sistemas da CAIXA ou de Parceiros. 

3.3 ADEQUAÇÃO, CONVERSÃO E MIGRAÇÃO DA BASE DE DADOS.

3.3.1 Consiste na adequação, conversão e migração da base de dados de cartões de crédito para a CAIXA, incluindo seus históricos.
3.3.2 Entende-se por bases de dados todas as informações e dados de pessoa física e jurídica, do cadastro, financeiro, contábil, parcelados, anuidades, seguros, senhas, Programa de Recompensas, cobrança administrativa e judicial, acordos de cobrança, autorizações e autorizações pendentes, pagamentos, boletim de proteção, processos de intercâmbio e suporte (backoffice).
3.3.3 Incluem-se as informações históricas de: transações faturadas e a faturar, intercâmbio, pontos do Programa de Recompensas, autorizações, cobrança, atendimento, processos de backoffice, pagamentos, transações aprovadas, referidas, negadas ou marcadas como fraude, Boletim de Proteção, seguros, débito em conta, PNP e saldo credor.

3.3.4 A migração da base de dados da CAIXA se dará em dois momentos: 

3.3.4.1 Migração da base existente dos produtos CAIXA MasterCard Electronic, CAIXA MasterCard Electronic Estado do Bahia, CAIXA Fácil MasterCard  e CAIXA Fácil VISA: que consiste na migração da base de dados corrente e histórica destes produtos e seus processos, que deverá ocorrer em até 20 (vinte) meses da assinatura do contrato.

3.3.4.2 Migração Final: que consiste na migração do restante da base de dados corrente e histórica dos demais produtos do portfolio de cartões de crédito CAIXA e de seus processos e que deverá ocorrer em até 26 (vinte e seis) meses da assinatura do contrato.  

3.3.5 As atribuições da CONTRATADA decorrentes dessas premissas são:

3.3.5.1 Apresentar planejamento de migração das bases de dados da atual processadora, no qual esteja contemplada a forma como será realizada a adequação e a conversão dos dados atuais para a Solução de Cartão de Crédito a ser desenvolvida, bem como a sistemática de validação, visando garantir a integridade da base e a manutenção das suas funcionalidades;

3.3.5.2 participar das definições, em conjunto com a CAIXA, a atual processadora, as Bandeiras e a TecBan, durante a execução da Fase I:

3.3.5.2.1 da forma de recebimento da base de dados, inclusive lay-out de arquivos;

3.3.5.2.2 da necessidade de bases de dados preliminares para execução de testes da migração;

3.3.5.2.3 dos procedimentos operacionais que minimizem os impactos da migração;

3.3.5.2.4 da estratégia de migração;

3.3.5.2.5 da metodologia de verificação da integridade dos dados convertidos e migrados;

3.3.5.2.6 dos procedimentos para alteração dos processos de autorização off us  com as Bandeiras e TecBan;

3.3.5.2.7 dos procedimentos para alteração dos processos de autorização on us com a atual processadora;

3.3.5.2.8 do cronograma e da forma de migração dos canais de atendimento (centrais de atendimento e internet);

3.3.5.2.9 da data adequada para realização da primeira migração e migração final.

3.3.5.3 após teste de conversão, durante a execução da Fase I, efetuar o processamento no ambiente de homologação, mantendo integridade referencial de forma completa e sem falhas, considerando:
3.3.5.3.1 Solução de Cartão de Crédito concluída; 

3.3.5.3.2 Ambiente de homologação;

3.3.5.3.3 Simuladores das bandeiras para testes manuais (não automatizados);
3.3.5.4 responsabilizar-se pelo recebimento, adequação, conversão e carga da base de dados na Solução, mantendo a integridade dos dados e a continuidade dos processos;
3.3.5.5 desenvolver rotina de back-up dos dados históricos, conforme parâmetros definidos pela CAIXA, possibilitando a recuperação das informações sempre que necessário;
3.3.5.6 realizar testes de migração, apresentando à CAIXA os batimentos que comprovem a manutenção da integridade dos dados migrados e a continuidade dos processos.

3.3.6 A CONTRATADA é responsável pelo que segue:

3.3.6.1 Planejamento da migração;

3.3.6.2 Especificação detalhada dos procedimentos de conversão de cada base de dados;

3.3.6.3 Lay-out dos arquivos de entrada;

3.3.6.4 Lay-out dos arquivos após a conversão dos dados;

3.3.6.5 Especificação e construção de programas – Conversores, de Auditoria, Gerenciais e de Carga dos Dados;

3.3.6.6 Tabelas DE -> PARA contemplando todos os campos que tiverem conversão de domínio, informando o antigo e o novo;

3.3.6.7 Entrega dos fontes dos programas conversores;
3.3.6.8 Manual de Produção específico para a migração;

3.3.6.9 Relatórios Estatísticos/Ocorrências/Divergências da Migração;

3.3.6.10 Plano de Testes e Evidências de Testes efetuados no sistema conversor da base de dados;

3.3.6.11 Plano de Contingência.

3.4 SUPORTE TÉCNICO ESPECIALIZADO AO PRODUTO DE SOFTWARE
3.4.1 Consiste em prestar serviços de suporte técnico em garantia ao Produto de Software e softwares acessórios, caracterizados pelo atendimento de chamados técnicos da CAIXA para resolução de dúvidas, reparação de falhas ou inconsistências detectadas, bem como quanto a adequações para atender aos compliances e releases de software, tudo para propiciar o perfeito funcionamento e utilização plena dos produtos licenciados. 

3.4.1.1 A execução desses serviços deverá se dar por meio de estrutura qualificada no Produto de Software e softwares acessórios, de forma ininterrupta (24h x 7 dias/semana x 365 dia/ano), para acionamento pela CAIXA;

3.4.1.2 Os serviços deverão ser executados desde a instalação do Produto de Software e softwares acessórios e até 3 (três) meses após a Migração Final de que trata o item 2.2.

3.4.1.3 A CONTRATADA deverá manter número de telefone da localidade de Brasília/DF ou tipo 0800 disponível para atendimento 24 (vinte e quatro) horas por dia, para acionamento pela CAIXA.

3.4.1.4 A CONTRATADA poderá prestar tais serviços nas instalações da CAIXA, por meio do comparecimento de técnico da CONTRATADA quando esta presença for necessária para tornar mais eficaz e desembaraçada a solução de determinado problema do que o atendimento via telefone, conforme entendimento entre as partes.  

3.4.1.4.1 A forma de atendimento e os prazos referentes a esses serviços estão definidos no Anexo II – Parâmetros Mínimos de Desempenho e Penalidades, deste TR.

3.4.1.5 Cabe à CAIXA a opção de instalar novas funcionalidades, tais como novas versões, features, releases, ou qualquer outro tipo de atualização ou regularização do Produto de Software.

3.4.1.6 A utilização de nova versão do Produto de Software e seus softwares acessórios não deve inviabilizar os demais módulos e transações da Solução de Cartão de Crédito.

3.4.1.7 Os custos para a prestação dos serviços de suporte especializado ao Produto de Software e softwares acessórios são de responsabilidade da CONTRATADA.

3.4.2 As atribuições da CONTRATADA decorrentes dessas premissas são:

3.4.2.1 Prestar serviços de suporte técnico ao Produto de Software e softwares acessórios fornecidos à CAIXA visando a prevenção e a correção de falhas e erros, a elucidação de dúvidas e esclarecimentos quanto ao uso, inclusive no processo de instalação de novos releases, patches de correção ou versões.

3.4.2.2 Prestar o apoio técnico necessário para a CAIXA operar com a última versão licenciada, caso seja esta a opção da CAIXA.

3.5 OPERAÇÃO ASSISTIDA

3.5.1 Consiste em prestar assistência especializada aos técnicos da CAIXA, nas tarefas de processamento da Solução de Cartões de Crédito e, assim, orientar tais profissionais na execução de rotinas típicas de um ambiente de produção de sistemas (batch e on-line) quanto ao planejamento, homologação de processos, produção, monitoração, segurança da informação, identificação e correção de problemas, execução de eventuais alterações nas rotinas da Solução de Cartões de Crédito por motivo legal, correção e atualização decorrentes dos releases das Bandeiras;

3.5.1.1 Os profissionais técnicos da CONTRATADA NÃO irão operar a Solução de Cartões de Crédito no ambiente de produção - PRD vez que a CAIXA dispõe de estrutura e processos de produção de sistemas.
3.5.1.2 Os serviços de Operação Assistida devem ser executados in loco, nas instalações de TI da CAIXA em Brasília/DF, de forma ininterrupta (24h x 7 dias/semana x 365 dia/ano) por especialistas da CONTRATADA, com notório conhecimento da Solução de Cartão de Crédito como um todo.

3.5.1.3 Os serviços de operação assistida serão executados no período de 7 (sete) meses, intercalados, da seguinte forma: 2 (dois) meses contados a partir da implantação da Conta Nova; 2(dois) meses contados da Primeira Migração e 3 (três) meses contados da Migração Final.

3.5.1.4 A CONTRATADA, sob qualquer hipótese, NÃO terá acesso lógico ao ambiente PRD;

3.5.1.5 Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos serviços ou o alcance dos níveis de serviços acordados devem ser imediata e formalmente comunicados à CAIXA. 

3.5.1.6 A aferição desses serviços está descrita no Anexo II.
3.5.1.7 Os relatórios de ocorrência, semanal e mensal deverão ser assinados pelos profissionais que executam o serviço de operação assistida. 

3.5.2 As atribuições da CONTRATADA decorrentes dessas premissas são:

3.5.2.1 Orientar os técnicos da CAIXA quanto ao planejamento e análise do processamento das rotinas da Solução de Cartão de Crédito;

3.5.2.2 Orientar os técnicos da CAIXA diariamente quanto a qualidade e os níveis de serviços com vistas a propor eventuais ajustes e correções;

3.5.2.3 Orientar os técnicos da CAIXA para resolução de problemas ocorridos na Solução de Cartão de Crédito;

3.5.2.4 Assistir nos processamentos batch, on-line e de scripts automatizados da Solução de Cartão de Crédito no ambiente de TI da CAIXA;

3.5.2.5 Orientar quanto à manutenção de rotinas de apoio aos processos em produção da Solução de Cartão de Crédito; 

3.5.2.6 Concorrer com a disponibilização da Solução nos horários e prazos programados nos ambientes de TI da CAIXA;
3.5.2.7 Assistir aos técnicos da CAIXA nas tarefas de atualização dos processos de automatização de rotinas;

3.5.2.8 Assistir na atualização das rotinas de produção da Solução de Cartão de Crédito, mantendo a documentação atualizada;

3.5.2.9 Assistir nas atualizações das rotinas de recuperação, reinício de processos, fluxos produtivos e rotinas eventuais, mantendo a documentação atualizada;

3.5.2.10 Assistir na atualização das rotinas de “backup” e “recovery” de catálogos, bases de dados, tabelas, arquivos, programas e demais informações da Solução de Cartão de Crédito, nos ambientes de produção e desenvolvimento, mantendo a documentação atualizada;

3.5.2.11 Propor medidas para correção de quaisquer incidentes/problemas ou deficiências observadas na produção da Solução de Cartão de Crédito;

3.5.2.12 Elaborar e analisar, em conjunto com os técnicos da CAIXA, os relatórios de desempenho da Solução de Cartão de Crédito, com emissão de pareceres;

3.5.2.13 Elaborar os relatórios relacionados na tabela a seguir, contendo a descrição da resolução das ocorrências:

	RELATÓRIO
	CONTEÚDO
	PRAZO DE ENTREGA

	1)Relatório de ocorrências
	informações técnico/gerenciais básicas, contendo a ocorrência e as providências adotadas ou a serem adotadas sobre qualquer irregularidade na Solução de Cartão de Crédito.
	Até duas horas, com atualizações periódicas até que a ocorrência esteja solucionada e, no dia subseqüente, deve apresentar relatório revisado/definitivo.

	2)Relatório semanal
	informações técnico/gerenciais  sobre a execução dos serviços e resumo das ocorrências e providencias adotadas,  bem como com as orientações definidas para Operação Assistida, detalhando as ocorrências diárias da semana, especialmente das mudanças.
	Semanalmente às segundas-feiras, contendo as informações referentes ao período de segunda-feira anterior a domingo.

	3) Relatório 3) Relatório mensal
	informações técnico/gerenciais consolidadas sobre a execução dos serviços, resumo das ocorrências, tempo de resposta das transações, quantidade de usuários simultâneos  versus tempo de resposta, contendo gráficos e estatísticas, analises e orientações.
	Deverá ser entregue a CAIXA, até o dia 05 do mês subseqüente ao mês de execução dos serviços.


3.5.2.14 Assistir na instalação de novas versões nos ambientes de tecnologia da CAIXA;

3.5.2.15 Assistir no diagnóstico de problemas e ocorrências diárias da Solução;

3.5.2.16 Orientar na execução das tarefas de suporte técnico;

3.5.2.17 Sugerir procedimentos para a Solução de Cartão de Crédito, inclusive quanto a rede de comunicação, a fim de identificar problemas, análise de desempenho ou planejamento de capacidade dos equipamentos; 

3.5.2.18 Assistir nos testes de rotinas da Solução de Cartão de Crédito;

3.5.2.19 Prestar apoio e atendimento às equipes técnicas da CAIXA na Solução de Cartão de Crédito;

3.5.2.20 Arcar com todos os custos e despesas com seus técnicos oriundos do deslocamento, passagens, estadia, alimentação, horas técnicas e outras despesas diretas e indiretas, pelo período necessário para o atendimento de serviço de suporte sob demanda, com abrangência nacional, com objetivo de detectar/solucionar problemas em ambiente de produção.

3.5.2.21 Obedecer ao padrão CAIXA de toda documentação da Solução de Cartão de Crédito.

3.5.2.22 Manter equipe de técnicos com conhecimentos específicos e capacitados a assistir aos técnicos da CAIXA quanto ao planejamento das rotinas de produção da Solução de Cartão de Crédito.

3.5.2.23 Manter prepostos nos locais onde serão executados os serviços, para atuarem como responsáveis pelas atividades e pelas equipes da CONTRATADA, bem como pelo estabelecimento de Acordos de Nível de Serviço, todos com telefone e e-mail disponível para contato 24 x 7 (24h x 7 dias/semana x 365 dias/ano).
3.6 SUPORTE TÉCNICO ESPECIALIZADO À SOLUÇÃO DE CARTÃO DE CRÉDITO

3.6.1 Consiste em prestar serviços de suporte técnico em garantia à Solução de Cartões de Crédito, caracterizados pelo atendimento aos chamados técnicos da CAIXA para resolução de dúvidas e com o objetivo de reparação de falhas ou inconsistências detectadas, bem como quanto as adequações para atender aos compliances de Bandeira e releases de software, tudo para permitir o perfeito funcionamento e utilização plena da Solução.

3.6.2 Consiste também em apoiar a CAIXA no processo de instalação e implantação da Solução nos ambientes DES, HMP e PRD.

3.6.3 A execução desses serviços deverá se dar por meio de estrutura qualificada na Solução de Cartão de Crédito, de forma ininterrupta (24h x 7 dias/semana x 365 dias/ano) para acionamento pela CAIXA.

3.6.4 Os serviços deverão ser executados desde a implantação da Solução de Cartões de Crédito em Piloto até 3 (três) meses após a migração final de que trata o item 2.2.

3.6.5 A CONTRATADA deverá manter número de telefone da localidade de Brasília/DF ou tipo 0800 disponível para atendimento 24 (vinte e quatro) horas por dia, para acionamento pela CAIXA.
3.6.5.1 A CONTRATADA poderá prestar tais serviços nas instalações da CAIXA, por meio do comparecimento de técnico da CONTRATADA quando esta presença for necessária para tornar mais eficaz e desembaraçada a solução de determinado problema do que o atendimento via telefone, conforme entendimento entre as partes. 
3.6.5.2 A forma de atendimento e os prazos referentes a esses serviços estão definidos no Anexo II - Parâmetros Mínimos de Desempenho e Penalidades.

3.6.5.2.1 Não estão incluídos nos prazos constantes do Anexo II a confecção e entrega dos relatórios técnicos de que trata o item 3.6.7.10.

3.6.6 Os custos para a prestação dos serviços de suporte especializado à Solução de Cartão de Crédito são de responsabilidade da CONTRATADA. 

3.6.7 As atribuições da CONTRATADA decorrentes dessas premissas são:

3.6.7.1 Prestar serviços de suporte técnico especializado à Solução de Cartão de Crédito da CAIXA visando a prevenção e a correção de falhas e erros, a elucidação de dúvidas e esclarecimentos quanto ao uso.

3.6.7.2 Suprir a CAIXA com toda a orientação técnica necessária à instalação e implantação da Solução de Cartão de Crédito em Brasília/DF nos ambientes DES, HMP e PRD.

3.6.7.3 Prestar suporte às equipes de Especificação de Requisitos, Testes e Validação, Homologação, Qualidade, Auditoria, Administração de Dados, Projetos, Produção

3.6.7.4 Assistir na validação e os testes das novas versões do sistema em ambiente de desenvolvimento da CAIXA, quando solicitada.
3.6.7.5 Analisar, detalhar e solucionar problemas nos ambientes de desenvolvimento e produção da CAIXA.
3.6.7.6 Prestar atendimento técnico às equipes da CAIXA durante todo o processo de validação técnica, homologação e implantação da Solução de Cartões de Crédito.

3.6.7.7 Prestar suporte técnico sob demanda à Solução de Cartão de Crédito sempre que solicitado pela CAIXA nos prazos e condições estabelecidos no Anexo II deste TR.

3.6.7.8 Realizar correções decorrentes dos erros ou falhas cometidas durante a customização .
3.6.7.9 Realizar a integração e adequação sistêmica da Solução de Cartões de Crédito, inclusive releases de Bandeiras. 

3.6.7.10 Elaborar relatório técnico, para cada atendimento prestado, contendo informações detalhadas dos problemas identificados, procedimentos corretivos aplicados e demais informações necessárias e apresentá-lo à CAIXA.

3.6.7.10.1 Os prazos e penalidades estão definidos no Anexo II. 
3.6.7.11 Prestar suporte técnico presencial, no endereço de instalação da CAIXA para serviços de diagnóstico, correção de erros, instalação de melhorias, em datas e horários a serem acordados entre as partes.
3.7 PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS DE ATENDIMENTO A CLIENTES
3.7.1 Consiste na prestação de serviços de Atendimento a Clientes de que trata o objeto deste Termo de Referência e que serão executados durante o período compreendido entre a implantação da Conta Nova e a Migração Final e por mais 34 (trinta e quatro) meses a contar da Migração Final das bases, limitado ao prazo contratual de 60 (sessenta) meses.
3.7.2 A CONTRATADA deve disponibilizar Central de Atendimento a Clientes com estrutura exclusiva e dedicada, ou seja, sem compartilhamento de operadores com outros emissores, para o atendimento aos produtos da CAIXA.

3.7.3 Os serviços de atendimento serão executados em ambiente externo à CAIXA e a CONTRATADA deve disponibilizar, no mínimo, duas Centrais de Atendimento, localizadas em Unidades Federativas do Brasil distintas, de forma a possibilitar que, em situações de contingência, uma das Centrais possa absorver, além da sua demanda, no mínimo, 50% das ligações da Central que se encontra impossibilitada de funcionar.

3.7.3.1 A exigência acima deverá ser atendida para a primeira migração de bases (Entrega C).

3.7.4 Para permitir o acesso telefônico por parte dos clientes da CAIXA, a CONTRATADA deve adotar Serviços de Telefonia Fixa Comutada (STFC), disponibilizando o mesmo prefixo (04 dígitos) e milhar para as localidades atendidas.

3.7.4.1 A CAIXA admite a adoção de serviços DDG 0800 apenas para as localidades onde os serviços STFC não estiverem disponíveis na condição estabelecida no item 3.7.4.

3.7.5 As tarifas telefônicas e impostos decorrentes de todos os serviços devem ser suportadas pela CONTRATADA.
3.7.6 A CONTRATADA é responsável pela construção e atualização dos scripts de atendimento a serem utilizados pelos operadores, devendo ser apresentados para homologação por parte da CAIXA.

3.7.7 Todos os atendimentos deverão ser realizados, inicialmente, pelo atendimento eletrônico, por meio de URA – Unidade de Resposta Audível, sendo derivados, posteriormente, para o atendimento assistido ou atendimento de cobrança, quando for o caso.

3.7.7.1 Neste caso, deve informar na URA o tempo de espera quando da derivação da ligação para o atendimento assistido.

3.7.8 Deve ser disponibilizado ambiente de teste para homologação por parte da CAIXA das alterações realizadas na fraseologia da URA.
3.7.9 A documentação referente às implementações na URA deve ser encaminhada à CAIXA, bem como suas atualizações.

3.7.10 Para as alterações da fraseologia da URA a CONTRATADA deve: 

3.7.10.1 preparar a fraseologia e submeter à homologação da CAIXA em até 15 (quinze) dias, contados da solicitação;

3.7.10.2 gravar e implantar na URA a nova fraseologia em até 15 (quinze) dias, após a aprovação da CAIXA.

3.7.11 Os serviços devem estar disponíveis 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana.

3.7.12 Para os clientes do Cartão MasterCard Electronic, CAIXA Fácil MasterCard e CAIXA Fácil Visa, (conta nova e primeira migração) que atualmente totalizam 5,58% da base de cartões, somente o atendimento eletrônico e perda e roubo deve ser disponibilizado de forma ininterrupta.

3.7.12.1 O atendimento assistido para estes clientes deve estar disponível apenas de segunda-feira a sábado, excetuando-se feriados nacionais, no período compreendido entre 06h00 e 22h00.

3.7.13 Para os clientes dos cartões Private Label Híbrido CAIXA e Aluguel, somente o atendimento eletrônico e perda e roubo deve ser disponibilizado de forma ininterrupta.

3.7.13.1 O atendimento assistido para estes clientes deve estar disponível no período de segunda-feira a sábado de 06h00 as 23h00 e domingo de 08h00 as 20h30, exceto em feriados nacionais.

3.7.14 Os atendimentos assistidos devem ser avaliados pelos clientes por meio de pesquisa de satisfação a ser disponibilizada ao final do atendimento na URA.

3.7.15 Os atendimentos assistidos devem ter a demanda classificada, pelo atendente, segundo árvore de motivos definida pela CAIXA, para fins de compor estatísticas de atendimento.

3.7.16 O atendimento assistido será realizado por operadores generalistas, sendo transferido para ilhas especializadas de acordo com a natureza da demanda: internacional, plano de incentivos, retenção, cobrança, fraude, empresarial e serviço multicampanhas. 
3.7.17 No caso da retenção, deve-se ter uma ilha segregada para atender às ligações identificadas como sendo cancelamento de cartões ou desconto de anuidade. 
3.7.17.1 Os atendentes de todas as ilhas devem estar capacitados a fazer a retenção quando solicitados a fazer o cancelamento de cartões. 
3.7.18 Deve ser possível a transferência da ligação entre as ilhas de atendimento.

3.7.19 Atendimento para deficientes auditivos com equipamentos e número específicos.

3.7.20 A CONTRATADA deve dispor de números de telefone, script e URA exclusivos e diferenciados para atendimento de: Cartões Pessoa Física, Cartões Pessoa Jurídica, Cartão BNDES e Profissionais, Cartões Electronic e CAIXA Fácil, Cartões Aluguel, Cartões Consignados, Cartões Platinum, Infinite, Black e Novo Turismo, e para os clientes de cada Parceiro e para os Parceiros on us.

3.7.21 A CONTRATADA deve dispor de número diferenciado para os serviços de atendimento internacional de forma a possibilitar recebimento de ligações a cobrar dos clientes que estiverem no exterior.

3.7.22 Deve ser possível a transferência das ligações entre os diversos números disponibilizados aos clientes.

3.7.23 Em todas as transferências de ligações, devem ser transferidos voz e dados, evitando, desta forma, a repetição das informações e demanda por parte do cliente.

3.7.24 Todos os atendimentos eletrônicos devem ser registrados e armazenados.

3.7.25 Todos os atendimentos assistidos devem ser gravados e armazenados em arquivo digital, possibilitando a sua recuperação tempestiva por meio de recursos CTI (Computer Telephony Integration).

3.7.26 As gravações deverão ser disponibilizadas em formato comum ao mercado (wav, mp3), possibilitando a sua consulta sem a necessidade de software exclusivo.

3.7.26.1 A gravação, quando solicitada pelo cliente, deve ser encaminhada por e-mail ou por correspondência contendo um CD.

3.7.27 Devem ser mantidas cópias de segurança de todas as informações gravadas e registradas referentes aos atendimentos realizados, tanto para o atendimento eletrônico, quanto para o assistido.

3.7.28 Os registros e gravações devem ser mantidos durante todo o período de vigência do contrato e, ao seu término, devem ser repassados à CAIXA.

3.7.29 A CONTRATADA deve disponibilizar, no mesmo ambiente em que forem instaladas as Posições de Atendimento (PA) destinadas à execução dos serviços, espaço físico com acesso restrito à CAIXA, para 01 (uma) pessoa, contendo mobiliário e equipamentos com as mesmas características daqueles utilizados por seus próprios supervisores para as atividades de monitoração, cujos custos serão de total responsabilidade da CONTRATADA.

3.7.30 A CONTRATADA deve permitir que a equipe da CAIXA monitore, de forma irrestrita, o atendimento que está sendo prestado, por meio das telas de gerenciamento, controles estatísticos do PABX/DAC e escuta direta, permitindo ainda a visualização digital de informações on-line relativas ao atendimento: gerenciamento da fila de telefonia, tempo de atendimento e estatísticas de atendimento, tanto de forma local quanto remota.
3.7.30.1 Estas consultas devem ser acessadas em ambientes da CAIXA e da CONTRATADA.

3.7.31 A CONTRATADA deve dispor de ferramenta tecnológica que possibilite o registro de atendimentos realizados de maneira automatizada a partir do contato inicial do cliente até a conclusão do atendimento, contemplando todas as informações necessárias, tais como, data, horário, identificação do cliente e natureza do atendimento, de forma a possibilitar a geração de um histórico de relacionamento.

3.7.31.1 Este histórico deverá ser disponibilizado por meio de correspondência ou e-mail conforme solicitação do cliente.

3.7.32 Não haverá atendimento caracterizado como SAC na forma do Decreto nº 6.523, de 31/07/2008, pela CONTRATADA.

3.7.33 A CONTRATADA deve dispor de ferramenta tecnológica, sendo de sua exclusiva responsabilidade o desenvolvimento ou aquisição de aplicativos, inclusive o desenvolvimento e gravação de fraseologia, que permitam disponibilizar os serviços de atendimento ao cliente, nas condições:
3.7.33.1 todos os softwares e aplicativos utilizados para o atendimento devem estar devidamente licenciados para uso e seus custos serão de responsabilidade da CONTRATADA;

3.7.33.2 a CONTRATADA deve realizar todas as manutenções necessárias nos referidos aplicativos;

3.7.33.3 as manutenções corretivas nos aplicativos que já se encontrarem em operação nas URA devem ser realizadas no prazo máximo de 6 (seis) horas a contar da identificação do problema, quando houver comprometimento na realização dos atendimentos aos clientes da CAIXA;

3.7.33.3.1 caso contrário, as manutenções somente poderão ser realizadas no horário compreendido entre 00h00 e 05h00;

3.7.34 A CONTRATADA deverá prover toda a infra-estrutura e tecnologia de telefonia, software, aplicativos e hardware necessários para o perfeito funcionamento do atendimento e serviços multicampanhas que inclui:

3.7.34.1 rede/cabeamento;

3.7.34.2 rede interna de transmissão de dados e telefonia;

3.7.34.3 linhas de comunicação para voz e dados;

3.7.34.4 PABX (Private Automatic Branch Exchange) / DAC (Distribuidor Automático de Chamadas) – hardware e software gerenciador;

3.7.34.5 circuitos para interligação das redes;

3.7.34.6 URA; 

3.7.34.7 plataforma de discagem automática para os serviços multicampanhas (Predictive Dialer);

3.7.35 A solução tecnológica deve possibilitar a implementação de recursos CTI que contemple, no mínimo, os abaixo relacionados:

3.7.35.1.1 sincronismo de voz e dados;

3.7.35.1.2 identificação do número telefônico acionado para direcionamento do atendimento para células ou operadores especialistas;

3.7.35.1.3 reconhecimento do número telefônico do cliente, permitindo a sua identificação e registro histórico de contatos com a CONTRATADA, apresentando os dados na tela do terminal do operador de forma automática.

3.7.36 A solução tecnológica deve ser dotada das seguintes funcionalidades requeridas:

3.7.36.1 URA (hardware/software): 
3.7.36.1.1 reconhecer tanto pulso quanto tom;

3.7.36.1.2 possibilitar que o cliente não precise ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a operação desejada (Cut Thru);

3.7.36.1.3 possibilitar ao cliente acesso direto à operação desejada, sem necessidade de percorrer cada uma das opções anteriores, porventura existentes;

3.7.36.1.4 permitir auto-serviço por parte do cliente, aproveitando as informações fornecidas mediante telefone e possibilitando a sua identificação pelo sistema, quando houver necessidade da interferência do operador;

3.7.36.1.5 desviar incondicionalmente para o operador as chamadas com estacionamento, por inoperância do cliente, no tempo máximo de 10 segundos na URA;

3.7.36.1.6 identificar cartões que utilizarem um mesmo número de telefone;

3.7.36.1.7 informar ao cliente o tempo de espera estimado para ser atendido pelo operador, quando for solicitada a transferência.

3.7.36.1.8 A URA deve identificar o cliente em processo de cobrança e derivá-lo para o serviço de atendimento de cobrança.

3.7.36.1.9 A URA deve permitir prioridade no direcionamento da ligação para o atendimento assistido, de acordo com as características do cliente.

3.7.36.2 PABX/DAC (hardware e software gerenciador):

3.7.36.2.1 possibilitar desvio do receptivo eletrônico para os operadores, com integração à solução de software de atendimento, permitindo ao operador recuperar as informações já fornecidas pelo cliente durante o atendimento eletrônico, bem como identificar as opções por este acessadas (screen pop);

3.7.36.2.2 possibilitar ao operador retornar a chamada à URA;

3.7.36.2.3 suportar funções CTI;

3.7.36.2.4 permitir configurar um número máximo de ligações em espera pelo PABX/DAC;

3.7.36.2.5 utilizar no DAC mensagem de espera fornecida pela CAIXA.

3.7.36.3 Software para Atendimento Assistido 
3.7.36.3.1 permitir transferência da ligação do cliente, do operador para a URA e vice-versa;

3.7.36.3.2 permitir transferência das ligações e informações relativas ao atendimento da central de atendimento a clientes de cartões para demais centrais de atendimento da CAIXA;

3.7.36.3.3 possibilitar a criação de scripts de atendimento para uso do operador;

3.7.36.3.4 disponibilizar funções CTI;

3.7.36.3.5 permitir a simulação de cálculos (juros, taxas, antecipação de parcelas, parcelamento de fatura, CET, aprovação de transação).

3.7.37 Os profissionais a serem alocados no atendimento aos clientes deverão apresentar a seguinte qualificação:

3.7.37.1 Operadores:

· ensino médio completo, desejável estar cursando ensino superior;

· conhecimentos básicos de informática;

· boa comunicação para tratamento junto a clientes.
3.7.37.2 Supervisores e Gerentes: 

· ensino superior completo;

· conhecimentos de informática.
3.7.37.3 Além da qualificação do subitem 3.7.37.1 acima, os operadores das ilhas especializadas devem apresentar, também, as seguintes qualificações:

3.7.37.3.1 Ilha Internacional: 
· fluência na língua inglesa.
3.7.37.3.2 Ilha de Retenção: 
· capacidade de argumentação, realização de negociações e reativação do produto.

3.7.37.3.3 Multicampanhas:

· capacidade de argumentação, realização de negociações e reativação do produto.
3.7.37.3.4 Atendimento aos deficientes auditivos: 

· clareza e correção na comunicação ao Cliente;

· domínio dos padrões de comunicações utilizados pelo público-alvo;

· conhecimento dos aspectos éticos e culturais inerentes ao público-alvo.

3.7.38 Na Central de Atendimento a CONTRATADA deve fornecer os seguintes serviços:

3.7.38.1 Atendimento eletrônico para os itens abaixo:

· informações sobre saldo;

· detalhamento da fatura;

· informações sobre parcelamento de fatura; 

· informações de locais para pagamento da fatura; 

· informações sobre os serviços disponíveis na internet (site institucional e Internet Banking CAIXA);

· fatura via fax;

· fatura via e-mail;

· desbloqueio de cartão de crédito;

· pesquisa de satisfação do atendimento;

· bloqueio por perda ou roubo do cartão;

· informações sobre limites de crédito, de compras e de saque;

· informações sobre parâmetros de compras com o cartão;
· informações sobre campanhas de incentivo e fidelização;

· solicitação de fatura e 2ª via para pagamento, com envio por fax ou correio eletrônico;

· adesão a programas de doações a organizações não governamentais, instituições de caridade e programas sociais;

· cadastramento em promoções e campanhas de venda, retenção e ativação;

· consulta a saldo e resgate de pontos do programa de recompensas;

· consulta ao valor das anuidades e das respectivas parcelas;
· adesão a seguros;

· informações sobre CET.

3.7.38.2 Atendimento assistido com atendimento imediato da demanda, fornecimento de informações gerais sobre os produtos, serviços e procedimentos necessários ao relacionamento com os clientes e abertura de demanda para tratamento no Backoffice para os itens abaixo:

Informações sobre:

· remessa/devolução de cartões;

· saldos, lançamentos e movimentações;

· locais para pagamento das faturas;

· taxas de financiamento;

· CET;

· cotações do dólar;

· variação cambial;

· valor das anuidades;

· taxas  e tarifas de serviços;

· limites de crédito;

· campanhas de incentivo e fidelização do cliente;

· informações sobre o Programa de Recompensas;

· informações sobre benefícios e seguros;

· transações de produtos bancários;

· orientações e encaminhamento do cliente sobre procedimentos e documentação para alteração cadastral de clientes PJ. 

· informações quanto ao número do cartão em casos de perda, roubo, extravio, ou ainda, para cancelamento, transformação para cartão múltiplo e pagamento de fatura;

· procedimentos para a realização de saque;

· serviços disponíveis na Internet;

· características dos cartões da CAIXA;

· TAC, TMC, TEC e TMA;

· limite compartilhado disponível;

· SMS;

· bloqueio, desbloqueio e cancelamento de cartões.

Atendimento imediato da demanda do cliente:

· alterações de datas de vencimento;

· parcelamento de fatura;

· alteração de limites de crédito;

· alteração da variante do cartão; 

· adesão, exclusão e consulta dos serviços de envio de mensagens SMS;

· desbloqueio de cartões;

· bloqueio de cartões por perda, roubo ou extravio, com inclusão no Boletim de Proteção;

· adesão e cancelamento de SPPR;

· alterações cadastrais;

· reemissão de cartões e senhas;

· escolha do card design;
· marcação do cartão quando da viagem internacional do cliente para fins de prevenção à fraude;

· verificação do cliente e confirmação de dados cadastrais e/ou de outros dados para inibir fraudes, liberando a transação, se for o caso;

· solicitação de 2ª via da fatura e do extrato para conferência;

· solicitação de cartão adicional e solidário;

· solicitação de senha de acesso aos serviços de internet;

· cadastramento em promoções e campanhas de venda, retenção e ativação;

· atendimento para retenção de clientes que desejam cancelar ou negociar o valor da anuidade do cartão de crédito;

· solicitação de emissão de 2ª. via da carta certificado do SPPR;

· adesão ao programa de recompensas pessoa física e pessoa jurídica;

· resgate de pontos do programa de recompensas;

· adesão a seguros;

· cadastramento/descadastramento de restrição ao adicional/cartão para compartilhamento de limite;

· marcação de isenção de taxa de excesso por uso de limite compartilhado ou excesso;

· solicitação de serviços dos cartões (PF e PJ) disponibilizados pelas Bandeiras;

· reclamações diversas;

· devolução de saldo credor dentro dos parâmetros definidos pela CAIXA;

· geração de protocolo para solucionar e retornar às reclamações dos clientes, permitindo o acompanhamento da demanda pelo cliente;

Abertura de demanda para o Backoffice 

· reclamações sobre valor da anuidade;

· comunicação de sinistro por parte do cliente;

· estorno de transações de produtos bancários;

· alterações cadastrais;

· pagamentos não processados, não reconhecidos, processados a maior, a menor ou em duplicidade;

· saques/compras não reconhecidos;

· diferença de cotação de dólar;

· devolução de saldo credor;

· liberação manual de parâmetros restritivos à autorização de transação;

· antecipação de parcelas de compras, parcelado com e sem juros, parcelamento de fatura,  por solicitação do cliente;

3.7.38.2.1 No atendimento assistido, além das funcionalidades descritas acima, para os cartões PJ devem ser disponibilizadas as funcionalidades abaixo, com atendimento imediato da demanda do cliente, observando o nível de acesso e autonomia definida para o produto:

· manutenção de parâmetros de compras dos cartões solidários;

· manutenção/ alteração cadastral de portadores de cartões solidários;

· alteração de contato da empresa;

· alteração de contato das contas (departamentos ou sub-departamentos);

· alteração de limite de compras dos cartões solidários e/ou dos departamentos;

· definição de parâmetros de uso/compras do cartão solidário;

· consulta dos gastos e parâmetros dos portadores de cartões solidários

3.7.38.2.1.1 Nos serviços de Atendimento destinados aos clientes de cartões Pessoa Jurídica deve-se verificar o nível hierárquico cadastrado pela Empresa na contratação do cartão, ou na manutenção da conta, registrado no sistema.

3.7.38.2.2 A CONTRATADA deve disponibilizar Central de Atendimento exclusiva para os Lojistas /Parceiros on us.

3.7.38.2.2.1 O atendimento assistido ao Lojista opera de segunda-feira a sábado, exceto em feriados nacionais, das 8h00 às 23h00 e aos domingos, das 10h00 às 20h30. 
3.7.38.2.2.2 Os serviços prestados consistem em informações, esclarecimentos e encaminhamentos para a área de suporte de contratação, avaliação de proposta, transação on us e off us, estorno de transações, repasse, regras de autorização e chargeback.
3.7.38.2.3 Para todos os serviços de atendimento assistido deve haver verificação positiva dos dados pessoais e empresariais do cliente.
3.7.38.3 Serviço ativo multicampanhas específico para a realização de ações de pós-venda, ativação e retenção, junto a clientes previamente selecionados e de acordo com estratégia definida pela CAIXA.

3.7.38.3.1 Os atendentes do serviço ativo multicampanhas devem estar habilitados para a finalização de todos os procedimentos previstos na ação.

3.7.38.4 Serviço receptivo multicampanhas específico para a realização de ações de pós-venda, ativação e retenção junto a clientes previamente selecionados e de acordo com estratégia definida pela CAIXA.

3.7.38.4.1 Os atendentes do serviço receptivo multicampanhas devem ter acesso à base de clientes de cada uma das ações realizadas pelo serviço ativo e estar habilitados para a finalização de todos os procedimentos previstos na ação. 
3.7.39 A CONTRATADA deve disponibilizar para a CAIXA consultas on-line de informações gerenciais e de suporte ao negócio sobre o atendimento a clientes, conforme abaixo:
3.7.39.1 As consultas devem ser detalhadas ou agrupadas por data, pontos de venda, vendedores, UF, região geográfica e totalizador CAIXA, Bandeira, produto, variante de produto, detalhamento analítico e consolidado, periodicidade e outros dentre os constantes na base. 

3.7.39.2 Estas informações devem ser acessadas em ambientes da CAIXA e da CONTRATADA.

3.7.39.3 A CONTRATADA deve disponibilizar as informações em ambiente web adequadas ao nível de segurança de acesso, permitindo a inclusão de usuários e o gerenciamento de perfil dos usuários pela CAIXA.

3.7.39.4 As informações devem permitir avaliar os recursos e as políticas adotadas no atendimento eletrônico e assistido, o volume e o nível de serviço e as causas das demandas dos clientes, conforme abaixo:

3.7.39.4.1 percentual de ligações perdidas no tronco, antes da sua entrada no PABX;

3.7.39.4.2 quantidade de ligações recebidas no atendimento eletrônico;

3.7.39.4.3 quantidade de ligações retidas no atendimento eletrônico, ou seja, quantidade de ligações totalmente atendidas pela URA, sem derivação para o atendimento assistido;

3.7.39.4.4 quantidade de atendimentos realizados por tipo de serviço no atendimento eletrônico;

3.7.39.4.5 quantidade de ligações abandonadas no atendimento eletrônico com a indicação do momento em que foi realizado o abandono;

3.7.39.4.6 tempo médio de atendimento na URA;

3.7.39.4.7 quantidade de ligações recebidas, atendidas, abandonadas e geradas a partir de rechamadas no atendimento assistido em cada uma das ilhas de atendimento e por operador discriminados por intervalos de tempo a serem definidos pela CAIXA; 

3.7.39.4.8 tempo médio de atendimento assistido agrupado por operador e ilha de atendimento;

3.7.39.4.9 identificação da Hora de Maior Movimento – HMM por ilha de atendimento;

3.7.39.4.10 fator de concentração de chamadas na HMM e em intervalos a serem definidos pela CAIXA;

3.7.39.4.11 tempo médio de espera em fila ao derivar para o atendimento assistido ou entre as ilhas de atendimento;

3.7.39.4.12 tempo médio de retenção da ligação, ou seja, desde o momento em que o cliente tem a sua ligação atendida até o momento em que a mesma é desligada por operador;

3.7.39.4.13 quantidade de chamadas transferidas entre as ilhas de atendimento por operador;

3.7.39.4.14 identificação do desconto médio na anuidade concedido por operador na ilha de retenção;

3.7.39.4.15 identificação da quantidade de troca de pontos do Programa de Recompensa por anuidade, por operador; 
3.7.39.4.16 identificação do percentual de retenção de cartão por operador, agrupado por motivo de solicitação de cancelamento;

3.7.39.4.17 quantidade de solicitações de cancelamento de cartão por motivo;

3.7.39.4.18 quantidade e percentual de ligações encaminhadas para pesquisa de satisfação,  identificando quantas foram concluídas, agrupadas por operador e por nível de satisfação;

3.7.39.4.19 quantidade e identificação dos motivos de falhas da conclusão da pesquisa de satisfação por operador;

3.7.39.4.20 quantidade de operadores alocados nas ilhas de atendimento;

3.7.39.4.21 quantidade de atendimentos realizados por assunto, identificados a partir da pesquisa de demanda no atendimento assistido;

3.7.39.4.22 quantidade de ligações recebidas no atendimento assistido que tenham efetivado alguma transação no atendimento eletrônico, desconsiderando a solicitação de derivação para o operador;

3.7.39.4.23 quantidade e percentual de chamadas realizadas pelo serviço ativo multicampanhas, por campanha;

3.7.39.4.24 quantidade e percentual de chamadas recebidas pelo serviço receptivo multicampanhas, por campanha;
3.8 PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS DE SUPORTE AO NEGÓCIO E BACKOFFICE
3.8.1 Consiste em prestar serviços de suporte ao negócio, com acompanhamento, monitoração e validação da operação, tratamento dos processos de backoffice e serviço de apoio às demandas oriundas do Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor, durante a FASE II, por meio de estrutura especializada, exclusiva e dedicada à CAIXA.

3.8.1.1 A CONTRATADA deve disponibilizar estrutura física e de recursos humanos, em ambiente externo à CAIXA para executar os serviços de suporte ao negócio e backoffice.
3.8.2 Acompanhamento, monitoração e validação de Processos: 

3.8.2.1 Consiste no acompanhamento e validação da movimentação na periodicidade requerida, com os batimentos operacionais, contábeis e financeiros de todo o processamento efetuado, destacando-se:

3.8.2.1.1 movimentação operacional e financeira, com regularização dos registros incorretos;

3.8.2.1.2 validar toda a movimentação contábil, por meio de controle e batimento operacional, contábil e financeiro, gerando interfaces para os sistemas da CAIXA;

3.8.2.1.3 acertar todas as divergências apuradas nos registros contábeis gerados;

3.8.2.1.4 controlar e validar os processos de faturamento, liquidação, gerando interfaces para os sistemas da CAIXA; 

3.8.2.1.5 renovação de contas e cartões;

3.8.2.1.6 alterações cadastrais;

3.8.2.1.7 alteração de data de vencimento das faturas;

3.8.2.1.8 upgrade e downgrade de cartão;

3.8.2.1.9 solicitação de cartões;

3.8.2.1.10 inclusão/exclusão de cartões em Boletim de Proteção;

3.8.2.1.11 pontuação, ajustes e resgates no Programa de Recompensas;

3.8.2.1.12 processamento das transações;

3.8.2.1.13 autorização de transações;

3.8.2.1.14 stand in e PCAS – autorizações pelas Bandeiras;

3.8.2.1.15 vencimento e pagamento de faturas;

3.8.2.1.16 anuidades faturadas e a faturar e seus diferimentos;

3.8.2.1.17 tarifas e taxas;

3.8.2.1.18 sinistro de seguros;

3.8.2.1.19 pagamentos efetuados pelos clientes nos movimentos on line e batch;
3.8.2.1.20 devolução de saldo credor;

3.8.2.1.21 débito em conta de faturas: cadastramento, descadastramento e alteração cadastral;

3.8.2.1.22 ajustes financeiros efetuados nas contas;

3.8.2.1.23 geração dos arquivos e execução dos serviços de embossamento, impressão e remessa de faturas e demais correspondências pelas empresas responsáveis, disponibilizando controles quantitativos e de índice de performance de entrega e devoluções;

3.8.2.1.24 Para os cartões Private Label Híbrido, acrescenta-se:
3.8.2.1.24.1 controlar e validar os processos de faturamento, liquidação relativas às transações on us, gerando interfaces para os sistemas CAIXA e dos Parceiros, agendamento e envio de arquivo específico de contas a pagar para o sistema financeiro da CAIXA, de forma parametrizada por tipo de transação, com códigos distintos dos utilizados pelas Bandeiras, estabelecimento e Parceiro.
3.8.2.1.24.2 controlar o agendamento das liquidações financeiras relativas às transações on us, com envio de arquivo específico de aviso de liquidação para o sistema financeiro da CAIXA, de forma parametrizada por tipo de transação, estabelecimento e Parceiro;

3.8.2.1.24.3 validar o batimento/fechamento contábil das transações on us;

3.8.2.1.24.4 validar o cálculo e agendamento de taxas de desconto para as transações on us na forma de tarifas ou de percentual sobre o valor das transações, parametrizáveis de acordo com prazo,  tipo de transação e Parceiro.
3.8.3 Serviços de backoffice  
3.8.3.1 Consiste no tratamento dos processos de backoffice, por solicitação dos clientes e da CAIXA, levantando informações, pesquisando, analisando, promovendo ajustes e retornando aos clientes ou à CAIXA, por carta, e-mail ou telefone, se necessário, atuando nos processos listados abaixo:
3.8.3.1.1 ajuste de contas;

3.8.3.1.2 pagamentos não processados, não reconhecidos, processados a maior, a menor ou em duplicidade;

3.8.3.1.3 estorno de pagamento em cheques, decorrentes da devolução;

3.8.3.1.4 transferência de pagamentos entre contas;

3.8.3.1.5 cobrança de encargos e taxas;

3.8.3.1.6 devolução ou transferência de saldo credor nos parâmetros definidos pela CAIXA;

3.8.3.1.7 conversão de valores de consumo e bonificação em pontuação no Programa de Recompensas;
3.8.3.1.8 saques cash;

3.8.3.1.9 despesas contestadas (chargeback), de acordo com as regras das Bandeiras e Acordos Locais, incluindo:

a)
análise de contestações do cliente com indícios de fraude com  emissão de parecer técnico e envio de carta;

b)
recepção, controle e arquivamento de documentos;

c)
reporte das transações (SAFE/TC40) às Bandeiras;

d)
acertos contábeis.

3.8.3.1.9.1 Despesas contestadas (chargeback) oriundas de transações on us terão tratamento diferenciado conforme Especificações de Negócio a serem entregues à CONTRATADA.

3.8.3.1.10 diferenças de cotação de moeda estrangeira;

3.8.3.1.11 anuidade;

3.8.3.1.12 dados cadastrais;

3.8.3.1.13 antecipação de transações parceladas e parcelamento de fatura;

3.8.3.1.14 inclusão ou cancelamento de acordos e parcelamento de faturas;

3.8.3.1.15 liberação manual de parâmetros restritivos à autorização de transação;

3.8.3.1.16 produtos e serviços bancários cobrados no cartão;

3.8.3.1.17 recuperação de endereço de contas a partir de devolução de cartões e demais correspondências;

3.8.3.1.18 sinistros de seguros;

3.8.3.1.19 tratamento de autorizações especiais (referidas, código 10 e cancelamento / liberação de limite) em real time pelo – Sistema de Autorizações / VOL – Visanet On Line;

3.8.3.1.20 cancelamento das compras realizadas nos parceiros dos cartões Private Label Híbridos e tratamento das transações (financeiro e contábil).

3.8.3.2 Além dos tratamentos elencados acima, a CAIXA poderá solicitar, por exceção, o tratamento no backoffice de demandas normalmente tratadas no Atendimento Assistido.
3.8.4 Serviços de apoio às demandas oriundas do Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor contemplando: 
3.8.4.1 atender correspondências emitidas pelo Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor;

3.8.4.2 levantar informações, recuperar documentos, analisar e regularizar contas;

3.8.4.3 montar dossiê contendo planilha de valor da dívida inicial, fatores de atualização, encargos, juros moratórios e multas; 

3.8.4.4 emitir relatório pormenorizado sobre os fatos questionados/relatados ao Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor;

3.8.4.5 emitir correspondência ao Setor Jurídico ou outras unidades da CAIXA especificadas para que estas prestem informações/respostas ao Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor;

3.8.5 Para suportar os serviços elencados nos subitens 3.8.3 e 3.8.4 e subsidiar o adequado gerenciamento das atividades, a CONTRATADA deve dispor de rotina de tratamento de documentos que permita: 
3.8.5.1 recebimento de documentos, com registro de entradas e saídas;

3.8.5.2 montagem de processo, tratamento e encaminhamento à área responsável, via sistema de acompanhamento de filas de trabalho;

3.8.5.3 microfilmagem e digitalização de documentos tratados e que resultaram em movimentações financeiras ou alterações cadastrais nas contas dos clientes;

3.8.5.4 microfilmagem e digitalização dos documentos tratados e utilizados no Serviço de apoio às demandas oriundas do Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor, cuja origem ou destino seja o Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor;

3.8.5.5 catalogação, guarda e recuperação de informações e documentos, os quais deverão ser mantidos durante todo o período de vigência do contrato e, repassados à CAIXA a qualquer momento quando solicitado e ao término do contrato. 

3.8.6 Os profissionais a serem alocados no suporte ao negócio e backoffice deverão apresentar a seguinte qualificação:

3.8.6.1 Analistas:

· ensino médio completo;

· conhecimentos básicos de informática.
3.8.39.5 Supervisores e Gerentes: 

· ensino superior completo;

· conhecimentos de informática.

3.8.7 Para a efetiva prestação dos serviços de backoffice, a CONTRATADA deve utilizar sistema que permita o controle e acompanhamento da abertura, transferência, tratamento e encerramento de cada fase/etapa dos processos, inclusive com controle de acesso às filas de trabalho, de forma individual e por grupo, gerando relatórios para acompanhamento. 

3.8.8 A CONTRATADA deve disponibilizar, no mesmo ambiente em que for instalado o suporte ao negócio e backoffice, espaço físico para 01(uma) pessoa, contendo mobiliário e equipamentos com as mesmas características daqueles utilizados por seus próprios supervisores, com acesso restrito a empregados da CAIXA, para que estes executem a monitoração, de forma irrestrita, dos processos tratados, cujos custos serão de total responsabilidade da CONTRATADA. 
3.9 PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS DE PREVENÇÃO, MONITORAMENTO E COMBATE À FRAUDE

3.9.1 Consiste na prestação de serviços de prevenção, monitoramento e combate à fraude em transações financeiras e não financeiras, completadas e não completadas, originadas nos sistemas cadastrais, autorizadores e outras fontes indicadas pela CAIXA, 24 horas por dia, que devem ser executados 7 dias por semana, em ambiente e estrutura física especializada, exclusiva e dedicada à CAIXA.

3.9.2 A CONTRATADA deve disponibilizar estrutura física e de recursos humanos, em ambiente externo à CAIXA para executar os serviços de prevenção, monitoramento e combate às fraudes. 
3.9.3 A CONTRATADA deve disponibilizar espaço físico para uso exclusivo da CAIXA, no mesmo ambiente em que for instalada a estrutura de prevenção, monitoramento e combate às fraudes, contendo mobiliário e equipamentos com as mesmas características daqueles utilizados por seus próprios supervisores para as atividades, com acesso restrito a empregados da CAIXA, para que estes executem a monitoração dos serviços realizados pela célula, de forma irrestrita, e cujos custos serão de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA; 
3.9.4 Para execução dos serviços de prevenção, monitoramento e combate à fraude a CONTRATADA deverá utilizar produto(s) de software(s), próprio ou de terceiro(s), desde que autorizado pelo fornecedor primário, o(s) qual(is) deverá(ão) ser customizado(s) para atender às exigências deste Termo de Referência; 

3.9.5 A execução dos serviços de prevenção, monitoramento e combate à fraude deve contemplar 01 (um) modelo de Rede Neural que deve entrar em operação no início da FASE II; 
3.9.5.1 A CONTRATADA deve permitir que empregados indicados pela CAIXA acompanhem a aplicação de metodologia para o desenvolvimento, produção e instalação do modelo de Rede Neural.
3.9.5.2 A CONTRATADA deve obrigatoriamente apresentar laudo técnico referente à Rede Neural a ser utilizada, antes do início da prestação do serviço de prevenção, monitoramento e combate à fraude.

2 O Laudo técnico deve ser emitido por Universidade Federal ou outra entidade detentora de inconteste know how, previamente aprovada pela CAIXA, atestando que o modelo a ser fornecido é, de fato, “Rede Neural”, entregue em papel timbrado da entidade emitente, contendo: 

· referência aos equipamentos e plataforma utilizados para o ateste do modelo gerado;

· referência às características técnicas do modelo de Rede Neural testado;

· referência objetiva se o modelo de Rede Neural testado atende as disposições estabelecidas no Termo de Referência;

· local e data;

· identificação e assinatura do responsável técnico, com autenticação da assinatura em Cartório e comprovação de vínculo com a entidade.

2 Todas as despesas e providências decorrentes da obtenção do Laudo Técnico serão de responsabilidade da CONTRATADA, não cabendo à CAIXA quaisquer ônus adicionais. 

3.9.6 O(s) produto(s) de software de prevenção, monitoramento e combate à fraude customizado(s) para atender as exigências deste Termo de Referência constituir-se-á(ão) na Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude da Solução de Cartão de Crédito;

3.9.7 O(s) produto(s) de software de prevenção, monitoramento e combate à fraude deverá(ão) ser instalado(s) no ambiente de tecnologia da CAIXA e a autorização para instalação deverá prever que os softwares serão instalados nos ambiente de tecnologia de desenvolvimento, teste, homologação e ambientes de produção de sistemas distintos – dois ambientes - para permitir balanceamento de carga e contingência;

3.9.7.1 A autorização deverá ser entregue à CAIXA até a data de instalação; 

3.9.8 A customização do(s) produto(s) de software de prevenção, monitoramento e combate à fraude se dará no ambiente de tecnologia da CAIXA;

3.9.9 A manutenção da Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude deverá ser realizada pela CONTRATADA, no ambiente de tecnologia da CAIXA, durante toda a execução do contrato; 
3.9.9.1 Tal correção deverá ocorrer por meio de releases, patches e/ou versões.

3.9.9.2 As correções por meio de releases, patches e/ou versões, atualizações e outras formas de manutenção deverão ser disponibilizadas em ambiente de desenvolvimento da CAIXA – DES, ou outro que vier a ser indicado, para que, após, os técnicos da CAIXA possam transferi-las para os demais ambientes.
3.9.9.3 As correções urgentes, necessárias para evitar uma parada iminente da Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude, ou para recuperação urgente desta, poderão ser informadas diretamente para os profissionais de suporte da CAIXA, por meio de telefone, com imediata oficialização via e-mail. 

3.9.9.4 Para tanto a CONTRATADA deverá manter estrutura qualificada na Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude de forma ininterrupta para acionamento pela CAIXA.

3.9.9.5 A CONTRATADA deverá manter número de telefone da localidade de Brasília/DF ou tipo 0800 disponível para atendimento 24 horas por dia. 

3.9.9.6 A CONTRATADA deverá estar ciente de que todos os serviços de prevenção à fraude, inclusive a monitoração, manutenção e correção pro-ativa da Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude são de sua inteira responsabilidade, de forma que o acionamento pela CAIXA por meio de telefone constitui-se em mero recurso para comunicação de uma inconsistência verificada.
3.9.9.7 Todos os custos decorrentes dos serviços de manutenção da Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude são de responsabilidade da CONTRATADA.

3.9.10 Não será permitida a instalação de cópia da Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude em ambiente fora das instalações da CAIXA;

3.9.11 A Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude não deve, sob qualquer hipótese estabelecer limites quanto ao seu uso, ou seja, não deverá limitar a quantidade de contas e/ou transações passíveis de monitoramento, avaliação e tratamento.

3.9.12 A CAIXA não adquirirá o(s) produto(s) de software de prevenção, monitoramento e combate à fraude e a Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude e, assim, ao final do contrato essa Solução deverá ser desinstalada do ambiente da CAIXA;

3.9.13 Assim, deve ser compreendido pela CONTRATADA que a Solução de Prevenção à Fraude será customizada somente para servir de suporte aos serviços de prevenção à fraude.
3.9.14 A desinstalação da Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude será feita pela CAIXA sob orientação da CONTRATADA, ao final do contrato de prestação deste serviço.
3.9.14.1 A desinstalação da Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude, notadamente as integrações e interface com a Solução de Cartão de Crédito não deverá inviabilizar esta última, exceto quanto a própria funcionalidade de prevenção, monitoramento e combate à fraude;

3.9.15 A base de dados, incluindo todo o histórico de transações tratadas, é de propriedade da CAIXA, devendo estar disponível diariamente.
3.9.15.1 Todos os dados e informações incluídos nessa base, do início do contrato até o momento da desinstalação da Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude deverão ser disponibilizados para a CAIXA, em leiaute e prazos a serem definidos pela CAIXA.
3.9.16 A CONTRADADA deverá providenciar e apresentar à CAIXA toda documentação necessária ao licenciamento do(s) produto(s) de software de prevenção, monitoramento e combate à fraude para uso nas instalações da CAIXA;

3.9.17 A CONTRATADA deverá arcar com todos os custos decorrentes de eventuais ações judiciais e prejuízos imputados à CAIXA referentes a questionamentos quanto a direito de uso do(s) produto(s) de software de prevenção, monitoramento e combate à fraude.

3.9.18 Os custos referentes à(s) licença(s) de uso do(s) software(s) são de responsabilidade da CONTRATADA.

3.9.19 Os serviços de suporte técnico e de manutenção ao(s) produto(s) de software de prevenção, monitoramento e combate à fraude e à Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude, preventivos ou emergenciais, serão executados pela CONTRATADA.

3.9.20 A CONTRATADA deve permitir aos empregados definidos pela CAIXA, durante todo o período de vigência do contrato, o acompanhamento das atividades de: a) preparação dos dados a serem utilizados pela Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude; b) instalação e integração da Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude à Solução de Cartão de Crédito; c) aplicação de metodologia para o desenvolvimento, produção e instalação do modelo de rede neural; d) adaptação do(s) produto(s) de software de prevenção, monitoramento e combate à fraude para atender as necessidades CAIXA, descritas neste Termo de Referência; e) elaboração e alteração de propostas de regras e parâmetros; f) monitoramento e tratamento de alertas; g) combate às fraudes; h) recuperação de valores; i) planejamento e operação das ações de investigação;

3.9.21 A CONTRATADA deve alocar profissionais na equipe de prevenção, monitoramento e combate à fraude com a seguinte qualificação e que não apresentem antecedentes criminais:

3.9.21.1 Operadores/técnicos:

· ensino médio completo;

· conhecimentos básicos de informática;

· boa comunicação para tratamento/relacionamento com clientes;

3.9.21.2 Analistas/especialistas:

· ensino superior completo, preferencialmente com pós-graduação em estatística, matemática ou área correlata;

· experiência em elaboração de regras estatísticas/matemáticas para prevenção de fraude;

· domínio em ferramenta de mineração de dados;

3.9.21.3 Supervisores:

· ensino superior completo;

· conhecimentos de informática;

· capacidade de gestão, argumentação e negociação;

· experiência na área de prevenção a fraude.

3.9.21.4 A equipe de prevenção, monitoramento e combate à fraude deve ter capacitação para tratar ocorrências registradas na língua inglesa;

3.9.22 A CONTRATADA deve disponibilizar para a CAIXA, para tratamento de ocorrências, e-mail corporativo e telefone de contato 24 horas/dia x 7 dias por semana;

3.9.23 A CONTRATADA deve informar mensalmente à CAIXA, por meio de arquivo eletrônico, a relação dos profissionais alocados na estrutura de prevenção, monitoramento e combate à fraude, discriminando nome completo, atividade e CPF.

3.9.24 A CONTRATADA deve realizar reuniões mensais com a área de segurança da CAIXA, em Brasília-DF, para prestar contas das atividades realizadas, entre outras: a) resultados do monitoramento, detecção, tratamento de alertas e recuperação de valores em transações financeiras e não financeiras; b) procedimentos adotados e adaptados; c) efetividade das regras utilizadas; d) investigações realizadas e em curso; e) proposição de novas regras, novos parâmetros e métodos de trabalho; f) proposição de ajustes e alterações da Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude; g) detecção de fraudes em contas novas, solicitação de cartões adicionais, alteração de dados cadastrais (invasão de contas), entrega de cartões, ativação de cartões, identificações positivas de clientes, emissão e entrega de senhas; h) contato ativo e receptivo com clientes para confirmação de transações e/ou dados cadastrais; i) Plano de Continuidade de Negócios;

3.9.25 A prestação de serviço de prevenção, monitoramento e combate à fraude deve contemplar as seguintes atividades e procedimentos:

3.9.25.1 construir e implantar regras, parâmetros, modelos estatísticos e matemáticos necessários à prevenção, monitoramento e combate à fraude, devendo ser apresentadas simulações de efetividade e avaliação de impacto na aprovação de transações para homologação por parte da CAIXA;

3.9.25.1.1 para a construção e implantação devem ser consideradas a base de transações, clientes, canais, agências, CPF/CNPJ, atividade, contas, equipamentos, período de tempo, valores, local (UF, município, CEP), distância geográfica, dispositivos de segurança utilizados na transação, BIN, limites, score gerado pela rede neural, estabelecimentos específicos, MCC (tipos de estabelecimentos – ex: rede de farmácias/drogarias) e outros definidos pela CAIXA;

3.9.25.1.2 as inclusões, alterações e exclusões das parametrizações, cadastramentos e regras devem ser realizadas de forma real time;

3.9.25.1.3 a CAIXA e a CONTRATADA poderão firmar acordos formais de níveis de serviço que permitam a CONTRATADA implantar e/ou alterar regras e parâmetros antes de sua homologação pela CAIXA, em situações caracterizadas como emergenciais.

3.9.25.2 receber e/ou coletar e processar transações on line e em batch;

3.9.25.3 retornar, em tempo real, os resultados a serem utilizados na aprovação da transação, negando, referindo, autorizando ou autorizando com necessidade de análise posterior, aplicando regras pré-cadastradas, modelos estatísticos e matemáticos, sistemas especialistas e score de risco gerado pela Rede Neural, sem prejuízo das demais regras e funcionalidades para autorização;

3.9.25.4 conforme parâmetros definidos previamente, remeter para uma célula operacional de tratamento e análise de fraudes (fila de trabalho) que terá acesso ao resultado gerado pela solução para aquela transação (regras e scoring) e, desta forma, com a consulta integrada a diversos outros sistemas transacionais e cadastrais , confirmar ou não a fraude;

2 a análise deve ser individual ou associada, por meio de contato com o cliente ou   outros meios de confirmação, considerando o canal, segmento, modalidade de cartão, BIN, cliente, conta, data (dias úteis e não úteis), hora (hora, minuto e segundo da transação), localidade (região, estado, município, micro regiões), tipo da transação, endereço físico e lógico do terminal (ATM/POS/PDV) utilizado , agência de vinculação da conta, modalidade de fraude, matrícula de empregados/prepostos CAIXA que sensibilizaram a conta e/ou cadastro do cliente, bem como outros elementos disponíveis;

2 as tarifas telefônicas e impostos decorrentes e demais custos, devem ser suportados pela CONTRATADA; 
3.9.25.5 registrar e armazenar os dados do contato telefônico com o cliente;
3.9.25.6 incluir e manter em tempo real os scripts a serem seguidos pelo analista nas diversas situações de tratamento;

3.9.25.7 registrar e armazenar o resultado da análise (fraude ou não fraude) pareceres e/ou históricos vinculados a uma transação analisada, contemplando data, horário do registro e valor preservado;

3.9.25.8 incluir, alterar e excluir em tempo real  contas, cartões, terminais  e localidades a serem tratadas em rotina diferenciada de monitoramento, previamente definida pela CAIXA;

3.9.25.9 manter base histórica das transações processadas, suspeitas, comprovadas ou não como fraude visando a construção e manutenção dos perfis de clientes e contas, perfis das fraudes, perfis de uso dos canais; 

3.9.25.10 tratar as ocorrências geradas pelas ferramentas de prevenção e monitoramento oferecidas pelas Bandeiras e adquirentes e contratadas ou autorizadas pela CAIXA;

3.9.25.11 monitorar e detectar fraudes em propostas de contas novas, solicitação de cartões adicionais, alteração de dados cadastrais (invasão de contas), entrega de cartões, ativação de cartões, identificações positivas de clientes, emissão e entrega de senhas, entre outros,
3.9.25.12 realizar bloqueio, cancelamento e reemissão do cartão, por motivo de fraude;

3.9.25.13 identificar e registrar pontos de comprometimento e cartões que foram comprometidos;

3.9.25.14 identificar e registrar pontos de uso dos cartões comprometidos;

3.9.25.15 incluir cartão em Boletim de Proteção das Bandeiras, conforme regras estabelecidas pela CAIXA;

3.9.25.16 registrar transações não alertadas e não analisadas, contudo comprovadas como fraudulentas;

3.9.25.17 promover investigação externa para acompanhamento da atuação de quadrilhas de fraudadores do mercado de cartões de crédito, com vistas a identificar a existência de pontos vulneráveis no sistema de prevenção, relatando os fatos à CAIXA;

3.9.25.18 promover investigações externas para identificar os responsáveis por fraude, acionando e prestando informações aos Órgãos de Segurança Pública e efetuando o acompanhamento dos inquéritos, em todas as regiões do País; 

3.9.25.19 realizar análise dos processos de contestação de transações realizadas com cartão de crédito, com vistas a identificar a responsabilidade das partes envolvidas na ocorrência, emitindo parecer técnico;

3.9.25.20 identificar as transações  irregulares processadas pelos estabelecimentos, durante a análise dos processos, enviando para área de tratamento de chargeback;

3.9.25.21 encaminhar à CAIXA processos contendo documentos para realização de exames grafotécnicos;

3.9.25.22 encaminhar mensalmente amostra definida pela CAIXA dos processos de contestação analisados;

3.9.25.23 receber, arquivar (digitalizados) e controlar documentos e informações referentes aos casos de fraude, os quais deverão ser mantidos durante todo o período de vigência do contrato e, ao término do mesmo, repassados à CAIXA;

3.9.25.24 apresentar notícia crime dos casos de fraude junto aos órgãos de segurança pública, reportando à CAIXA mensalmente relatórios das ocorrências apresentadas;

3.9.25.25 atender solicitação dos adquirentes de informações que visem coibir fraudes, conforme procedimentos definidos e autorizados pela CAIXA;

3.9.25.26 disponibilizar bases históricas e  trilhas de auditoria sobre todas as operações realizadas no processo de prevenção, monitoramento e combate à fraude, na forma a ser definida pela CAIXA;

3.9.26 Para acompanhamento da prestação dos serviços a CONTRATADA deve dispor de sistema de gerenciamento on-line, em português do Brasil, que permita à CAIXA, em seu ambiente e no ambiente da CONTRATADA, o acompanhamento dos serviços de prevenção, monitoramento e combate à fraude.
3.9.27 O sistema de gerenciamento on-line deve: 

3.9.27.1 permitir consultas a relatórios, em tempo real, segmentados por área de interesse;

3.9.27.2 permitir consultas e gerar relatórios de regras cadastradas, alteradas e excluídas, em todos os seus detalhes, apontando freqüência de uso, com índices de desempenho e filas associadas; 

3.9.27.3 gerar consultas, relatórios (sintéticos e analíticos) e gráficos estatísticos de efetividade da Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude na aplicação das regras, modelos matemáticos e estatísticos, inclusive Rede Neural, que contemple quantidades e percentuais de acertos obtidos comparados com falsos positivos e falsos negativos, com múltiplas combinações de filtros;

3.9.27.4 permitir consultas de transações processadas pela Solução de Monitoramento, Prevenção e Combate à Fraude por – score, resultado da regra, valor, pontuação, agência, Superintendência Regional, produto, segmento, serviço, quantidade, fila, analista, canal, cliente (CPF/CNPJ), conta, local, data, faixa de data, hora, faixa de hora, ramo de atividade, ocupação, e/ou nome de cliente, BIN, limites, estabelecimentos específicos, MCC (tipos de estabelecimentos – ex: rede de farmácias/drogarias) com múltiplas combinações de filtros;

3.9.27.5 gerar consultas, relatórios e gráficos estatísticos das análises realizadas (quantidade de clientes, contas e transações processadas, alertas gerados e tempo de processamento);

3.9.27.6 permitir consultas, relatórios e gráficos de perfis e desvios de perfis de contas, terminais, localidades e fraudes;
3.9.27.7 gerar relatório dos terminais suspeitos de Ponto Comum de Utilização contendo lista de clientes/contas/transações financeiras e não financeiras realizadas durante o período de suspeição;

3.9.27.8 gerar relatório dos terminais suspeitos de Ponto de Comprometimento (POC) contendo lista de contas/transações financeiras e não financeiras realizadas durante o período de suspeição;

3.9.27.9 gerar relatório de localidades que apresentem alto índice de ocorrências; 

3.9.27.10 gerar consultas, relatórios e gráficos estatísticos das análises das transações, por analista, volume analisado, tempo de análise, resultado gerado, status da análise e valor preservado, com múltiplas combinações de filtros;

3.9.27.11 gerar consultas, relatórios e gráficos estatísticos de evolução da fraude, em suas diversas formas, elaborando simulações e apontando processos críticos;

3.9.27.12 gerar consultas, relatórios, gráficos e simulações que possibilitem identificar a efetividade do uso de dispositivos de segurança, por exemplo: identificação positiva, código de segurança - CVV/CVC, chip, possibilitando os ajustes nestes quesitos.

3.9.27.13 As consultas e relatórios acima e outros a serem definidos pela CAIXA serão detalhados, durante a Fase I, até o início do piloto.
3.10 PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS DE COBRANÇA 

3.10.1 A CONTRATADA deve prestar serviços de monitoração das contas e cobrança, ativa e receptiva, realizada por operador capacitado, e controle da cobrança e respectivos acordos, administrativos e judiciais, daqueles clientes que apresentem contratos com atraso de pagamento nas Fases Administrativas 1 e 2 e judicial, descritas no item 4.5 deste Termo de Referência.

3.10.2 A CONTRATADA deve utilizar parâmetros de seleção das estratégias de cobrança baseada nas informações de: prazo de atraso, behavior score, idade da conta, utilização de limite, saldo em atraso, valor da primeira fatura, tipo de transação, produto/variante, estratégias simultâneas, tipo de pessoa (física e jurídica), segmentação pelo número da conta cartão e outras informações existentes na base de dados.

3.10.3 A CONTRATADA deve disponibilizar estrutura física e de recursos humanos, em ambiente externo à CAIXA, para executar os serviços de cobrança.

3.10.4 A CONTRATADA deve disponibilizar, no mínimo, duas Centrais de Atendimento, para a cobrança ativa e receptiva, localizadas em Unidades Federativas do Brasil diferentes, de forma a possibilitar que, em situações de contingência, uma das Centrais possa absorver, além da sua demanda, no mínimo 50% das ligações da Central que se encontra impossibilitada de funcionar. 
3.10.4.1 A exigência acima deverá ser atendida para a primeira migração de bases (Entrega C).

3.10.5 A CONTRATADA deve disponibilizar, nos mesmos ambientes em que forem instaladas as ilhas de cobrança, espaço físico contendo mobiliário e equipamentos com as mesmas características daqueles utilizados por seus próprios supervisores, com acesso restrito a empregados da CAIXA, para que estes executem a monitoração, de forma irrestrita, do atendimento prestado aos clientes em cobrança, cujos custos serão de total responsabilidade da CONTRATADA;

3.10.6 A CONTRATADA deve manter o controle da operação de cobrança e dos acordos, em todas as fases (Administrativas 1 e 2 e Judicial), com o respectivo registro contábil;

3.10.7 Na prestação dos serviços de cobrança a CONTRATADA deve: 

3.10.7.1 receber e registrar no sistema os acordos judiciais realizados pela CAIXA;

3.10.7.2 atualizar os dados cadastrais necessários à localização dos clientes e encaminhar estas informações atualizadas à CAIXA por meio de interface;

3.10.7.3 construir scripts de forma a permitir a sua segmentação por produto, cliente e região;

3.10.7.3.1 apresentar os roteiros de atendimento (scripts) e suas alterações para homologação pela CAIXA;

3.10.7.4 fornecer informações gerenciais pertinentes a todas as fases de cobrança; 

3.10.7.5 subsidiar definição de estratégias;

3.10.7.6 analisar resultados e acompanhar metas;

3.10.7.7 subsidiar definição e elaboração de campanhas;

3.10.7.8 incluir o cartão em Boletim de Proteção das Bandeiras, conforme regras estabelecidas pela CAIXA de forma automática e manual;

3.10.7.9 implementar alterações e novas estratégias em até 10 (dez) dias úteis;

3.10.7.10 utilizar softwares e aplicativos necessários para a efetiva prestação do serviço contratado;

3.10.7.10.1 Os softwares necessários à execução dos serviços definidos neste item são de responsabilidade da CONTRATADA e NÃO serão instalados em ambiente da CAIXA.
3.10.7.11 Os custos referentes à licença de utilização dos softwares são de responsabilidade da CONTRATADA.

3.10.7.12 analisar o risco demonstrado em contas que ainda não apresentam atraso, porém apresentam comportamento característico de conta futura em cobrança ou possibilidade de fraude;

3.10.7.13 tratar de forma diferenciada, em casos excepcionais, as seguintes situações:

3.10.7.13.1 promover negociações a pedido da CAIXA;

3.10.7.13.2 enviar correspondência, via e-mail ou papel;

3.10.7.14 providenciar documentos de suporte ao relacionamento com Órgãos de Defesa do Consumidor e Poder Judiciário;

3.10.7.15 montar dossiê com vistas à instrução de processo de cobrança judicial, encaminhando a documentação às unidades de cobrança da CAIXA, acompanhado de check-list, contendo:

3.10.7.15.1 relatório com informações cadastrais do cliente;

3.10.7.15.2 faturas dos últimos 6 (seis) meses anteriores ao enquadramento;

3.10.7.15.3 planilha de evolução da dívida inicial até a emissão do dossiê, a qual deverá conter: taxas ou índices de atualização, juros aplicados, multa aplicada, pagamentos, ajustes a débito e/ou a crédito e transações, se houver;

3.10.7.15.4 comprovantes de vendas, se houver;

3.10.7.15.5 cópias dos microfilmes dos documentos recuperáveis;

3.10.7.16 disponibilizar dentro da estrutura de atendimento telefônico, ilha exclusiva e dedicada à CAIXA para os serviços de cobrança, com equipe treinada para execução dos seguintes serviços:

3.10.7.16.1 cobrança nas fases administrativas de acordo com estratégia de acionamento e tabelas de acordo definida pela CAIXA;

3.10.7.16.2 atendimento assistido, com vistas à celebração de acordo e cobrança de parcelas pendentes;

3.10.7.16.2.1 informações e orientações sobre pagamentos de contratos em processo de cobrança e/ou acordo;

3.10.7.16.3 atendimento e celebração de acordos para clientes que utilizam o serviço de cobrança, solicitando acordo de dívida mesmo adimplente;

3.10.7.16.4 atendimento de cobrança decorrente da identificação de ligação do cliente em processo de cobrança;

3.10.7.17 realizar serviço de cobrança de segunda-feira a sexta-feira no horário, de 08h00 às 20h00, e aos sábados no horário de 10h00 às 16h00, exceto feriados nacionais, cujas tarifas telefônicas e impostos decorrentes de todos os serviços devem ser suportadas pela CONTRATADA;

3.10.7.18 adotar Serviços DDG 0800 para permitir o acesso telefônico por parte dos clientes da CAIXA, cujas tarifas telefônicas e impostos decorrentes devem ser suportados pela CONTRATADA.

3.10.7.19 para o atendimento ativo e receptivo ao cliente, dar acesso aos operadores às informações gerais sobre os produtos e procedimentos necessários ao relacionamento com os clientes, como alterações cadastrais, informações e orientações sobre pagamentos de contratos em processo de cobrança, 

3.10.7.20 alocar profissionais nas ilhas de cobrança da central de atendimento telefônico com as seguintes qualificações:

3.10.7.20.1 Operadores:

· ensino médio completo;

· conhecimentos básicos de informática;

· capacidade de argumentação e realização de negociações.

3.10.7.20.2 Supervisores e Gerentes: 

· ensino superior completo;

· conhecimentos de informática;

· capacidade de argumentação e realização de negociações, preferencialmente com experiência na área de cobrança.

3.10.7.21 para as alterações da fraseologia da URA a CONTRATADA deve:

3.10.7.21.1 preparar a fraseologia e submeter à homologação da CAIXA em até 15 (quinze) dias, contados da solicitação;

3.10.7.21.2 gravar e implantar na URA a nova fraseologia em até 15 (quinze) dias, após a aprovação da CAIXA.

3.10.7.22 criar scripts de atendimento para uso do operador;

3.10.7.23 identificar o melhor horário para contatar o cliente;

3.10.7.24 obedecer fuso horário e feriados locais e regionais;

3.10.7.25 agendar e reagendar automaticamente as ligações de cobrança;

3.10.7.26 permitir o controle de tentativas de chamadas telefônicas;

3.10.7.27 efetuar ligações de forma automática (power, predictive e preview); 

3.10.7.28 registrar a forma de contato com o cliente: telefone, e-mail, fax, SMS, secretária eletrônica ou outros, registrando se houve agendamento ou indicação de data para pagamento;

3.10.7.29 integrar ambiente de telefonia, sistema de cobrança e discador automático (Predictive dialer);

3.10.7.30 gravar todo o atendimento de cobrança (ativo e receptivo), armazenados em arquivo digital, possibilitando a sua recuperação tempestiva por meio de recursos CTI, pelos seguintes períodos:

3.10.7.30.1 no atendimento: pelo prazo de 06 (seis) meses de duração;

3.10.7.30.2 nos acordos realizados: gravação do aceite do acordo, pelo período de 06 (seis) meses após a quitação. 

3.10.7.31 prover infra-estrutura e tecnologia de telefonia, software, aplicativos e hardware necessários para o perfeito funcionamento da cobrança, no mínimo com os seguintes itens:

3.10.7.31.1 rede/cabeamento no local das operações; 

3.10.7.31.2 rede interna de transmissão de dados e telefonia;

3.10.7.31.3 linhas de comunicação para voz e dados;

3.10.7.31.4 PABX/DAC (hardware e software gerenciador);

3.10.7.31.5 circuitos para interligação das redes;

3.10.7.31.6 Distribuidor Automático de Chamadas – DAC;

3.10.7.31.7 Unidade de Resposta Audível - URA; 

3.10.7.31.8 Unidade de Resposta Audível - URA reversa; 

3.10.7.31.9 gravação de 100% das ligações;

3.10.7.31.10 aparelhos de fax;

3.10.7.31.11 plataforma de discagem automática (Predictive dialer);

3.10.7.31.12 reconhecer tanto pulso quanto tom;

3.10.7.31.13 possibilitar que o cliente não precise ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a operação desejada (Cut Thru);

3.10.7.31.14 possibilitar ao cliente acesso direto à operação desejada, sem necessidade de percorrer cada uma das opções anteriores, porventura existentes;

3.10.7.31.15 permitir auto-serviço por parte do cliente, aproveitando as informações fornecidas mediante telefone e possibilitando a sua identificação pelo sistema, quando houver necessidade da interferência do operador;

3.10.7.31.16 desviar incondicionalmente para o operador as chamadas com estacionamento, por inoperância do cliente, no tempo máximo de 10 (dez) segundos na URA;

3.10.7.31.17 informar na URA do tempo de espera quando da derivação da ligação para o atendente;
3.10.7.31.18 possibilitar desvio do receptivo eletrônico para os operadores, com integração à solução de software de atendimento, permitindo ao operador recuperar as informações já fornecidas pelo cliente durante o atendimento eletrônico, bem como identificar as opções por este acessadas;

3.10.7.31.19 possibilitar ao operador retornar a chamada à URA ou ao atendimento assistido e vice-versa;

3.10.7.31.20 suportar e disponibilizar funções CTI;

3.10.7.31.21 permitir configurar um número máximo de ligações em espera pelo PABX/DAC;

3.10.7.31.22 utilizar mensagem de espera em fila, fornecida pela CAIXA;

3.10.7.31.23 possibilitar ao operador informar ao cliente o código de barras do bloqueto de cobrança;
3.11 PRESTAÇÃO DE SUPORTE TÉCNICO AOS PARCEIROS On Us  
3.11.1 A CONTRATADA deve dar suporte técnico à adaptação dos sistemas computacionais e tecnológicos internos dos Parceiros on us da CAIXA de forma a:

3.11.1.1 elaborar Book de instruções ao parceiro, para instalação de ferramenta que valide o envio das propostas dos cartões PLH, vinculando-as à identificação do empregado responsável pelas informações prestadas, com envio e retorno dos arquivos para a Solução, bem como das interfaces necessárias;

3.11.1.1.1 a ferramenta citada no subitem 3.11.1.1 é de propriedade do parceiro e será instalada no seu estabelecimento.

3.11.1.1.2 cabe à Contratada o acompanhamento da implantação até o seu pleno funcionamento.

3.11.1.2 atestar e validar a ferramenta instalada no parceiro.

3.11.1.2.1 até que a ferramenta esteja adequada e validada pela Contratada, o parceiro deverá ajustar de acordo com o Book de instruções.

3.11.1.3 a Contratada deverá manter atualizado o Book de instruções e repassá-lo pontualmente ao parceiro.

3.11.1.4 problemas de funcionamento na ferramenta instalada no parceiro, que exija suporte técnico não solucionado na Central de Atendimento ao Lojista, deverá ser efetuado pela Contratada.

3.11.1.5 preparar o ambiente dos Parceiros on us para envio das transações de compra com roteamento das compras on us para a Solução, envio e retorno dos arquivos de transações, bem como das interfaces necessárias.  

3.11.2 A CONTRATADA deve definir e manter atualizado o lay-out dos arquivos e mensagens encaminhados aos Parceiros e à CAIXA, de forma a mantê-los compatíveis com a Solução.

3.11.3 A CONTRATADA deve prestar suporte técnico aos Parceiros on us no desenvolvimento de front-end para o processo de aprovação da proposta e concessão de crédito, conforme lay-out definido pela CONTRATADA, bem como gerar as interfaces necessárias. 

3.11.4 A CONTRATADA deve realizar treinamentos para os Parceiros on us, para o correto manuseio da solução tecnológica que possibilitará enviar e receber on-line as propostas dos Cartões CAIXA, bem como realizar as transações eletrônicas, a qual deve ser operada de acordo com o Manual de Operações fornecido pela CONTRATADA. 

3.11.5 A CAIXA pode instar a CONTRATADA, quando necessário, para verificar a regularidade na aceitação das transações e o correto funcionamento do front-end para o envio e recebimento on-line das propostas e transações.  

3.11.6 A CONTRATADA deve fornecer e manter atualizado o Manual de Operações.

3.11.7 A CONTRATADA deve enviar ao Parceiro protocolo de recebimento dos dados transmitidos.

3.11.8 A CONTRATADA deve avaliar possíveis impactos decorrentes de qualquer alteração de hardware e/ou de software que o Parceiro decidir fazer nos equipamentos nos quais a ferramenta estiver instalada.

3.12 SERVIÇO DE AVALIAÇÃO DE RISCO DE CRÉDITO DE PROPOSTAS ORIUNDAS DE PARCEIROS On Us.

3.12.1 A CONTRATADA deverá executar a avaliação de risco de crédito do cliente com retorno on line de aprovação ou recusa, inclusive verificando a validade do CPF no cadastro da Receita Federal e do CEP nos CORREIOS, preenchimento dos dados cadastrais e de renda, pesquisas aos cadastros restritivos internos da CAIXA e externos para atendimento às Políticas de Risco e de Crédito da CAIXA, gerando interface com os sistemas internos da CAIXA. 

3.12.2 A ferramenta de avaliação de risco de crédito, pertencente à CONTRATADA, deve prever a parametrização das variáveis dos modelos de risco de crédito da CAIXA e das regras de limites de crédito necessárias à tomada de decisão para aprovação e emissão do cartão.

3.12.2.1 a ferramenta de avaliação de risco de crédito deve ser submetido à aprovação da CAIXA.

3.12.3 Deve ser garantida a segurança, com controle do perfil de acesso às informações e funcionalidades, e registro de todos os dados utilizados na avaliação e na tomada de decisão para controle de auditoria.

3.12.4 Permitir a criação e manutenção de mensagens e relatórios para o usuário, parametrizáveis, a geração de arquivos periódicos com os dados e cadastros utilizados nas avaliações, bem como seus resultados, para análise gerencial e monitoramento dos Parceiros on us. 

3.12.5 A solução para avaliação de risco de crédito, compreendendo a ferramenta da CONTRATADA e os modelos de risco da CAIXA, deve prever ambientes distintos para produção e testes, incluindo ainda: 

3.12.5.1 cadastramento de propostas de cartões oriundas de front end de Parceiros on us; 

3.12.5.1.1 as propostas devem ser processadas on line, em tempo real de consulta e com disponibilidade de 24 horas por dia, 7 dias na semana.

3.12.5.2 validação dos dados recebidos nas propostas encaminhadas pelos Parceiros, realizando, inclusive, pesquisas cadastrais externas (SPC/SERASA/CADIN) e internas em outros sistemas da CAIXA;

3.12.5.3 análise de crédito on line, com concessão dos respectivos limites;

3.12.5.4 fornecimento de código de avaliação, rating do cliente, limites aprovados e demais informações da avaliação de risco a serem definidas pela CAIXA, com transmissão para os demais sistemas da CAIXA.

3.13 TRANSFERÊNCIA DE CONHECIMENTO 

3.13.1 Consiste em fornecer todos os subsídios para que as equipes técnicas da área de tecnologia da informação e as equipes dos gestores de negócio obtenham conhecimento necessário ao perfeito entendimento da Solução de Cartões de Crédito e dos processos inerentes ao negócio cartão de crédito.
3.13.1.1 Todos os documentos utilizados para a transferência de conhecimento devem ser disponibilizados em idioma português do Brasil.

3.13.1.1.1 Os manuais de software para os profissionais da área de suporte técnico especializado deverão ser disponibilizados em idioma português do Brasil ou inglês.
3.13.1.2 A Transferência de Conhecimento será realizada prioritariamente em Brasília-DF, nas instalações da CAIXA ou outras instalações que vierem a ser providenciadas pela CONTRATADA, com a concordância da CAIXA.

3.13.1.3 A transferência de conhecimento deverá se dar por meio de entrega de manuais e fluxos operacionais, palestras, seminários e treinamentos presenciais, cujas turmas, conteúdo mínimo e carga horária estão demonstrados no Anexo VIII deste Termo de Referência.

3.13.1.4 O Anexo II apresenta os Parâmetros Mínimos de Desempenho e penalidades aplicadas em decorrência da transferência de conhecimento.
3.13.1.4.1 O objetivo dos referidos parâmetros é assegurar o perfeito entendimento dos serviços/demandas envolvidos e definir os indicadores e parâmetros de medição para as atividades, assim como os respectivos critérios de aceitação e/ou rejeição.
3.13.1.5 A CONTRATADA deverá apresentar à CAIXA Plano de Transferência de Conhecimento, juntamente com o Plano de Gerenciamento do Projeto de que trata o item 3.14.4, para análise e aprovação.

3.13.1.5.1 O Plano de Transferência de Conhecimento deverá prever o conteúdo e a forma de sua execução com a realização de palestras, treinamentos presenciais, material didático a ser utilizado, manuais, fluxos, cronograma e forma de avaliação dos treinandos.

3.13.1.5.2 Caso a proposta não seja aprovada pela CAIXA, a CONTRATADA terá um prazo de até 3 (três) dias, contados da comunicação formal, para apresentar nova proposta ajustada conforme apontamentos da CAIXA.

3.13.1.6 Os participantes avaliarão os treinamentos presenciais no tocante ao conteúdo, material didático e conhecimento e capacidade de transmissão do instrutor.

3.13.1.6.1 O detalhamento do conteúdo de cada treinamento presencial deve ser apresentado à CAIXA, para avaliação, 30 (trinta) dias antes do seu início.
3.13.2 Transferência de Conhecimento de Tecnologia da Informação (TI) 
3.13.2.1 Consiste no fornecimento de subsídios para que as equipes técnicas da Área de Tecnologia da Informação da CAIXA obtenham todos os conhecimentos necessários ao perfeito entendimento da Solução de Cartão de Crédito – arquitetura, dados, objetos, funções, construção, instalação e operacionalização, devendo estar capacitadas ao final dos serviços a manter e operar a Solução.
3.13.2.2 A Transferência de Conhecimento de TI da Solução de Cartão de Crédito deverá ocorrer durante a Fase I, sendo que deverá ser repassado o conhecimento adequado conforme cada implantação da Solução. 

3.13.2.3 Para profissionais do segmento de Desenvolvimento de Sistemas.
3.13.2.3.1 Transferência de conhecimento de TI com objetivo de orientar e capacitar os profissionais indicados pela CAIXA no manejo da Solução de Cartões de Crédito, incluindo o Produto de Software, abordando a arquitetura, modelagem, processos de design, análise, projeto, construção e testes, validação, técnica, homologação e integrações.

3.13.2.3.2 Ao final dos serviços de transferência de conhecimento os empregados treinados deverão conhecer toda a infra-estrutura técnica do Produto de Software e sua arquitetura bem como a Solução de Cartão de Crédito, tornando-se capazes de prestar manutenção nos artefatos gerados e em customizações, realizar novas implementações, conhecer todo o modelo de dados implementado realizando, por fim, todas as atividades típicas de desenvolvimento de sistemas.

3.13.2.4 Para profissionais do segmento de Produção de Sistemas

3.13.2.4.1 Transferência de conhecimento com objetivo de orientar e capacitar profissionais indicados pela CAIXA no detalhamento de rotinas típicas de produção de sistemas da Solução de Cartões de Crédito, incluindo ambiente, operação de comandos, administração e monitoração de base de dados, gerência de ambientes, dos sistemas aplicativos, processamento e disponibilização de rotinas, integração e adaptações.

3.13.2.4.2 Ao final desses serviços os profissionais treinados deverão estar aptos para operacionalizar a Solução de Cartão de Crédito.

3.13.2.5 Para profissionais do segmento de Suporte Técnico ao Produto de Software e à Solução de Cartões de Crédito.

3.13.2.5.1 Transferência de conhecimento com objetivo de orientar e capacitar profissionais indicados pela CAIXA no detalhamento de rotinas típicas de suporte técnico de alto nível ao Produto de Software e à Solução de Cartões de Crédito compreendendo processos de instalação, desinstalação, customização e integração de hardware e software/programas, incluindo dispositivos de armazenamento e configuração para interconexão entre plataformas, arquitetura e segurança da informação.

3.13.2.5.2 Ao final desses serviços os profissionais treinados deverão conhecer todas as rotinas típicas de suporte técnico ao Produto de Software e seus softwares acessórios bem como da Solução de Cartão de Crédito e, assim estarem aptos a prestar suporte técnico de alto nível.

3.13.3 Transferência de conhecimento dos processos de Atendimento, Suporte ao Negócio e Backoffice, Prevenção, Monitoramento e Combate à Fraude, Cobrança e de Suporte aos Parceiros on us.

3.13.3.1 Consiste no fornecimento de subsídios para que as equipes técnicas da CAIXA, das áreas de Atendimento, de Suporte ao Negócio e Backoffice, de Prevenção, Monitoramento e Combate à Fraude, de Cobrança e de Suporte aos Parceiros on us obtenham conhecimento necessário ao perfeito entendimento da Solução de Cartão de Crédito e dos processos decorrentes da prestação de serviços que compõem a Fase II.

3.13.3.2 Essa transferência de conhecimento ocorrerá nas Fases I e II. 
3.13.3.3 A transferência de conhecimento dos processos de negócio deve contemplar entrega de:

3.13.3.3.1 Manuais Operacionais detalhados que descrevam, passo-a-passo, todos os processos e rotinas operacionais decorrentes da prestação de serviços de atendimento aos clientes, de suporte ao negócio e backoffice, de prevenção, monitoramento e combate à fraude, de cobrança e de suporte aos Parceiros on us;
3.13.3.3.2 Fluxos Operacionais detalhados que descrevam, passo-a-passo, todos os processos e rotinas operacionais decorrentes da prestação de serviços de atendimento, de suporte ao negócio e backoffice, de prevenção, monitoramento e combate à fraude, de cobrança e de suporte aos Parceiros on us;

3.13.3.3.3 Treinamentos presenciais, com entrega de material didático (apostilas e apresentações);

3.13.3.3.4 Para profissionais de Suporte ao Parceiro on us a CONTRATADA deverá orientar os multiplicadores, previamente indicados pela CAIXA, para o correto manuseio da solução tecnológica que possibilitará enviar e receber on line as propostas dos cartões Private Label Híbridos, Aluguel e Novo Turismo CAIXA, bem como realizar as transações eletrônicas on us, a qual deverá ser operada de acordo com o Manual de Operações fornecido pela CONTRATADA. 
3.13.3.3.5 A transferência de conhecimento dos serviços de negócio será atestada pela CAIXA mediante aferição da qualidade e adequação dos Manuais e Fluxos operacionais, além da avaliação dos participantes dos treinamentos.
3.13.3.3.6 A entrega dos Manuais e Fluxos Operacionais deverá se realizar em até 03(três) meses do final da Fase I, momento no qual a CAIXA realizará, em até 02(dois) meses, a sua validação.
3.13.3.3.6.1 Durante o prazo contratual a CONTRATADA deverá realizar a atualização periódica dos Manuais e Fluxos Operacionais, com nova validação pela CAIXA 06 (seis) meses antes do final do contrato.
3.13.4 As atribuições da CONTRATADA decorrentes dessas premissas de Transferência de Conhecimento são: 

3.13.4.1 Elaborar e apresentar à CAIXA Plano de Transferência de Conhecimento para análise e aprovação juntamente com o Plano de Gerenciamento do Projeto.

3.13.4.2 Cumprir o Plano de Transferência de Conhecimento definido com a CAIXA.
3.13.4.3 Assegurar a transferência de conhecimento em conformidade com o Plano de Transferência de Conhecimento definido entre as partes.

3.13.4.4 Ao final dos treinamentos a CONTRATADA deverá encaminhar à CAIXA a relação de freqüência e a avaliação dos participantes, juntamente com a Nota Fiscal

3.14 DOCUMENTAÇÃO 
3.14.1 Consiste no fornecimento da documentação do Produto de Software e da Solução de Cartão de Crédito, inclusive instrumento formal de licenças e cessão de uso e, assim, os manuais técnicos, manuais utilizados para transferência de conhecimento, documentos referentes à cessão de uso, do Plano de Gerenciamento do Projeto, bem como a contagem dos esforços de construção da Solução de Cartão de Crédito.
3.14.2 Todas as formas de interação da Solução com o usuário final devem ser entregues em língua portuguesa do Brasil (exemplos: telas, formulários, relatórios, mensagens, ajuda e manuais).

3.14.3 Os prazos referentes às entregas de documentos são:

3.14.3.1 Até o início do Piloto para os documentos do Produto de Software e softwares acessórios, observando-se que deverá haver tempo suficiente para a transferência de conhecimento pertinente.

3.14.3.2 Até o início do Piloto as licenças e cessão de uso do Produto de Software, Software Acessórios e da Solução. 

3.14.3.3 Até a conclusão da customização para os documentos (manuais) da Solução de Cartão de Crédito, observando-se que deverão ser respeitados os prazos previstos na Metodologia de Desenvolvimento de Sistemas da CAIXA bem como deverá haver tempo suficiente para a transferência de conhecimento pertinente.

3.14.3.4 Até a implantação da Conta Nova e Migração Final, planilha com o tamanho em Análise de Pontos de Função - APF da Solução. 

3.14.3.5 Em até 20 (vinte) dias a contar da data do recebimento das Normas Técnicas e Especificações de Negócios os Planos de Gerenciamento do Projeto.

3.14.4 O Plano de Gerenciamento de Projeto a ser apresentado à CAIXA, deverá seguir a metodologia PMBOK®, e deverá conter:

3.14.4.1 Plano de Gerenciamento do Escopo Projeto.

3.14.4.1.1 O gerenciamento do escopo projeto inclui os processos necessários para garantir que o projeto inclua todo o trabalho necessário, e somente ele, para terminar o projeto com sucesso. O gerenciamento do escopo do projeto trata principalmente da definição e controle do que está e do que não está incluído no projeto.

3.14.4.2 Plano de gerenciamento de tempo do projeto (Cronograma).
3.14.4.2.1 O gerenciamento de tempo do projeto inclui os processos necessários para realizar o término do projeto no prazo.

3.14.4.2.1.1 O gerenciamento de tempo do projeto detalha as fases com prazos e recursos (pessoal, hardware, software e infra-estrutura).

3.14.4.3 Plano de gerenciamento da qualidade do projeto

3.14.4.3.1 Os processos de gerenciamento da qualidade do projeto incluem todas as atividades da organização executora que determinam as responsabilidades, os objetivos e as políticas de qualidade, de modo que o projeto atenda às necessidades que motivaram sua realização.

3.14.4.4 Plano de gerenciamento de recursos humanos do projeto.
3.14.4.4.1 O gerenciamento de recursos humanos do projeto inclui os processos que organizam e gerenciam a equipe do projeto.

3.14.4.5 Plano de gerenciamento de comunicações do projeto.
3.14.4.5.1 O gerenciamento de comunicações do projeto é a área de conhecimento que emprega os processos necessários para garantir a geração, coleta, distribuição, armazenamento, recuperação e destinação final das informações sobre o projeto de forma oportuna e adequada.

3.14.4.6 Plano de gerenciamento de riscos do projeto.
3.14.4.6.1 O gerenciamento de riscos do projeto inclui os processos que tratam da realização de identificação, análise, respostas, monitoramento e controle e planejamento do gerenciamento de riscos em um projeto; a maioria desses processos é atualizada durante todo o projeto.

3.14.4.7 Plano de gerenciamento de aquisições do projeto.
3.14.4.7.1 O gerenciamento de aquisições do projeto inclui os processos para comprar ou adquirir os produtos, serviços ou resultados necessários para realizar o trabalho, incluindo planejamento de capacidade relacionada a hardware e software, para avaliação e anuência da CAIXA.

3.14.5 As atribuições da CONTRATADA decorrentes dessas premissas são:

3.14.5.1 Entregar à CAIXA a documentação completa do Produto de Software;

3.14.5.2 Entregar e manter atualizada até o final do período de garantia a documentação completa da Solução de Cartão de Crédito, apresentando a arquitetura e respectivo modelo de dados, conforme modelos de documentação descritos no item 5 – Padrões Tecnológicos da CAIXA.

3.14.5.3 Entregar à CAIXA planilha contendo o tamanho da Solução de Cartão de Crédito (Produto de Software e Customização) em APF, em dois momentos, na entrega da Conta Nova e na Migração Final, ambas previstas no item 2.2 deste Termo de Referência.

3.14.5.3.1 O tamanho da Solução de Cartão de Crédito a ser apresentado deverá conter contagem detalhada.

3.14.5.4 Entregar o código fonte pertinente a uma determinada funcionalidade sempre que solicitado pela CAIXA.
3.14.5.5 Entregar Plano de Gerenciamento do Projeto, caracterizado pela aplicação de conhecimento, habilidades, ferramentas e técnicas típicas de gerenciamento de atividades de projeto, a fim de atender aos seus dispostos neste Termo de Referência.

3.15 EXECUÇÃO DE PROJETOS PARA PRODUTOS, SERVIÇOS E OTIMIZAÇÃO DE PROCESSOS.
3.15.1 Consiste na execução de projetos para produtos, serviços e/ou otimização de processos, para atender à demanda de serviços, produtos e funcionalidades não previstos neste Termo de Referência ou originados de demandas legais e/ou outras mandatárias.

3.15.2 As demandas que ocorrerem na Fase I, poderão exigir novas customizações na Solução que estiver em construção e, neste caso, serão referentes à adequação em sistemas e/ou aplicativos, bem como a otimização de processos e assessoramento ao gestor para produtos e serviços.

3.15.3 As demandas que ocorrerem após a finalização da Fase I, ou seja, após a entrega da Solução de Cartão de Crédito, deverão ser restritas à otimização de processos, assessoramento ao gestor para produtos e serviços e adequações nos sistemas ou aplicativos ambientados na CONTRATADA, devendo, para tanto, definir os requisitos para manutenção na Solução de Cartões de Crédito que se fizerem necessários.

3.15.3.1 A CONTRATADA deverá informar à CAIXA as alterações que forem necessárias na Solução de Cartão de Crédito decorrentes de tais adequações.
3.15.4 A execução de novos projetos referente à otimização de processos e assessoramento ao gestor para produtos e serviços deve observar a seguinte rotina:

3.15.4.1 a CAIXA formaliza a solicitação, mediante encaminhamento da especificação da demanda;

3.15.4.2 de posse da demanda, no prazo de 10 (dez) dias úteis, a CONTRATADA deve acionar a CAIXA para detalhamento necessário ao desenvolvimento da demanda;

3.15.4.3 o detalhamento do escopo será feito em conjunto com a CAIXA, cujo prazo é variável de acordo com o porte do projeto e deverá ser devidamente formalizado com o “DE ACORDO”, de ambas as partes;

3.15.4.4 no prazo de 15 (quinze) dias após o “DE ACORDO”, a CONTRATADA apresenta à CAIXA uma proposta comercial específica;

3.15.5 A proposta comercial deve conter:

3.15.5.1 descrição detalhada do serviço a ser desenvolvido;
3.15.5.2 preço fundamentado e discriminado por processo;

3.15.5.3 prazo necessário à sua implantação;

3.15.5.4 alocação de recursos em termos de horas de trabalho estimadas;

3.15.5.5 responsabilidades da CONTRATADA e da CAIXA no desenvolvimento;

3.15.5.6 recomendações e/ou análise de impactos e riscos decorrentes da implantação, se for o caso;

3.15.5.7 validade mínima de 30 (trinta) dias.

3.15.6 A CAIXA, no prazo máximo de 30 (trinta) dias, contados da data do recebimento da proposta comercial, avaliará seu conteúdo e emitirá seu aceite ou recusa.

3.15.7 A CAIXA, no caso de aceitação da proposta comercial, formalizará o pertinente termo aditivo ao contrato.

3.15.8 A CONTRATADA, no caso de recusa da CAIXA, deverá apresentar nova proposta em até 5 (cinco) dias, após a formalização da CAIXA.

3.15.9 Os prazos definidos neste item não se aplicam quando as customizações forem exigíveis em decorrência de determinações legais ou mandatárias, cuja realização do serviço será negociada individualmente, obedecidos os critérios e prazos estabelecidos pelo órgão competente. 
3.15.10 A criação de novos projetos referente à adequação em sistemas e/ou aplicativos deve observar, além do rito definido acima, os padrões definidos no item 5.10.2 deste Termo de Referência.
3.15.10.1 Neste caso, a Proposta Comercial descrita no subitem 3.15.5 deverá conter um item separado, constando a quantidade de Pontos de Função.
3.15.10.2 Os valores do Ponto de Função praticados são:

3.15.10.2.1 Para a plataforma Sun Solaris/Oracle/Sybase é de R$ 516,30
3.15.10.2.2 Para a plataforma IBM Z/OS-DB2 é de R$ 498,82
4 PORTFÓLIO DE CARTÕES DA CAIXA – DESCRIÇÃO E VOLUMES

4.1 Este item descreve a carteira de Cartões de Crédito da CAIXA quanto às Bandeiras, tipos de cartões, produtos específicos, características especiais, volumes e projeções de crescimento, com vistas a fornecer a dimensão dos recursos necessários ao atendimento do objeto deste Termo de Referência. 

4.2 A CAIXA comercializa cartões com as Bandeiras MasterCard e Visa, para clientes Pessoa Física e Jurídica, elencados abaixo: 

4.2.1 Bandeira MasterCard

4.2.1.1 Cartões MasterCard Electronic

4.2.1.2 Cartões Nacionais

4.2.1.3 Cartões Internacionais 

4.2.1.4 Cartões Gold

4.2.1.5 Cartões Platinum

4.2.1.6 Cartões Black
4.2.1.7 Cartões Profissionais

4.2.1.8 Cartões Empresariais (BusinessCard - pessoa jurídica)

4.2.1.9 Cartões Corporativos (Corporate - pessoa jurídica)

4.2.1.10 Cartões Compras (Purchasing - pessoa jurídica)

4.2.1.11 Cartão BNDES CAIXA (pessoa jurídica)

4.2.2 Bandeira Visa:

4.2.2.1 Cartões Nacionais

4.2.2.2 Cartões Internacionais 

4.2.2.3 Cartões Gold

4.2.2.4 Cartões Platinum

4.2.2.5 Cartões Infinite
4.2.2.6 Cartões Empresariais (pessoa jurídica)

4.2.2.7 Cartões Corporativos (pessoa jurídica)

4.2.2.8 Cartões Compras (pessoa jurídica)

4.3 Produtos Específicos 
4.3.1 Cartões de Marca Compartilhada (CO-BRANDED)

4.3.1.1 Os cartões podem ser emitidos na modalidade denominada CO-BRANDED, ou seja, com a marca da CAIXA compartilhada com a de empresas parceiras, podendo apresentar características distintas dos demais cartões CAIXA, tais como:

4.3.1.1.1 card design, welcome pack, berços de cartões, e demais folheterias específicas para cada produto, conforme definição da CAIXA;

4.3.1.1.2 taxas de juros diferenciadas inclusive dentro do mesmo tipo de cartão (com percentuais distintos por MCC, CNPJ, tipo de transação e outros parâmetros definidos pela CAIXA);

4.3.1.1.3 emissão de arquivos e relatórios específicos contendo informações sobre a base de Cartões, visando a possibilitar, entre outras coisas, o repasse financeiro aos Parceiros. Tais arquivos e lay-out seguem as regras definidas pela CAIXA e devem ser segregados por produto, bem como, de forma consolidada, por variante, parceiro e/ou cartões CO-BRANDED.

4.3.1.2 Possibilidade de aporte de over limit diferenciado e parametrizado, com políticas de cobrança, prevenção à fraude, autorização e manutenção de crédito de acordo com os seguintes critérios:

4.3.1.2.1 utilização condicionada ao número mínimo de parcelas;

4.3.1.2.2 disponibilização conforme behavior score do cliente;

4.3.1.2.3 aprovação do over limit diferenciado por MCC e/ou CNPJ;

4.3.1.3 Os cartões CO-BRANDED possuem dois limites de crédito: limite rotativo e limite para compras parceladas, calculado de acordo com a capacidade mensal de pagamento do cliente.

4.3.2 Administração de cartões de Parceiros

4.3.2.1 O card design é confeccionado exclusivamente com a marca da Instituição Financeira parceira. 

4.3.2.2 O atendimento é realizado por ilha de atendimento exclusiva com atendentes, números de telefone, fraseologia e scripts específicos.

4.3.2.3 Os arquivos e relatórios devem ser segregados da base de cartões de crédito da CAIXA, contendo dados e informações gerenciais e financeiras que possibilitem apurar o resultado da carteira e efetuar repasses financeiros aos Parceiros.

4.3.3 Cartão Private Label Híbrido

4.3.3.1 É um cartão de crédito que permite transações on us e off us, ou seja, um cartão Private Label (cartão de loja) com captura, aprovação, liquidação e negativa da transação processada pela Solução, e ao mesmo tempo, um cartão de bandeira quando utilizado nos demais estabelecimentos credenciados às Bandeiras. 

4.3.3.1.1 Os cartões de crédito de Parceiros administrados pela CAIXA podem ser emitidos e comercializados na modalidade de Private Label Híbrido.

4.3.3.2 Este cartão tem ilha exclusiva de atendimento, com atendentes, números de telefone, fraseologia e scripts específicos.

4.3.3.3 Os arquivos e relatórios devem ser segregados da base de cartões de crédito da CAIXA e conter dados e informações gerenciais e financeiras que possibilitem apurar o resultado da carteira e efetuar repasses financeiros aos Parceiros.

4.3.3.4 Este cartão possui dois limites de crédito: limite rotativo e limite para compras parceladas no Parceiro, calculados de acordo com a capacidade mensal de pagamento do cliente.

4.3.4 Cartão Aluguel

4.3.4.1 Cartão Pessoa Física Internacional, nas Bandeiras MasterCard e Visa, com card design e folheteria específicos.

4.3.4.2 Este cartão possui dois limites, um para a função crédito, que apresenta as características usuais de um cartão de crédito, e outro para a função Aluguel, que permite ao cliente efetuar pagamento de aluguel nas imobiliárias cadastradas para esta operação.

4.3.4.3 A captura da transação aluguel das imobiliárias é por meio de URA/Web da CAIXA na forma on us.

4.3.4.4 A política de cobrança deste produto é diferenciada.

4.3.5 Cartão Consignado 

4.3.5.1 É o produto de cartão de crédito de pessoa física que permite consignar parte do saldo devedor da fatura em folha de pagamento (Reserva de Margem Consignável - RMC), por meio de averbação mensal.

4.3.5.2 Há cobrança de tarifa única de emissão do cartão, em parcelas parametrizáveis. 

4.3.5.3 Requer sistema de controle próprio de fatura para viabilizar a averbação do pagamento mínimo da fatura na folha de pagamento do titular do cartão. 

4.3.5.4 Possui tratamento das glosas (estorno de pagamentos indevidos dos meses anteriores) para lançamento em fatura.

4.3.5.5 As políticas de limites, autorização, faturamento e de cobrança deste produto são diferenciadas.

4.3.6 Cartão Turismo

4.3.6.1 Cartão Pessoa Física nas Bandeiras Visa e MasterCard, com card design e folheteria específicos.

4.3.6.2 Disponibilização de limites distintos por tipos de transação, por cartão:

· Para transações à vista e parcelado sem juros;

· Para transações parceladas com juros, nos MCC dos ramos de turismo, em número de parcelas parametrizáveis.

4.3.6.3 Permite parâmetros diferenciados para participação no programa de recompensas, com pontuação diferenciada para os gastos realizados no segmento foco do cartão. 

4.3.7 Cartão Novo Turismo

4.3.7.1 Produto voltado para cliente Pessoa Física, emitido nas Bandeiras Mastercard e Visa, na variante Platinum com características diferenciadas:

4.3.7.1.1 pontuação diferenciada no Programa de Recompensas de todas as despesas efetuadas em estabelecimentos do ramo de turismo e entretenimento;

4.3.7.1.2 Possui dois limites distintos: rotativo e parcelado;

4.3.7.1.3 Parcelamento com juros em até 36 meses (parametrizável), com taxas diferenciadas por prazo, para uso exclusivo no ramo de entretenimento (MCC) do cartão;

4.3.7.1.4 Possibilita ao cliente a escolha do card design dentre um conjunto de alternativas de lay-out disponibilizados;

4.3.7.1.5 Possibilita a comercialização nos estabelecimentos do ramo de turismo e entretenimento credenciados pela CAIXA, através de Portal;

4.3.7.1.6 Possibilita transações on us e off us.
4.3.8 Cartão Universitário

4.3.8.1 Cartão Pessoa Física emitido nas Bandeiras Visa e MasterCard, nas variantes Nacional e Internacional , com card design e folheteria específicos.

4.3.9 Cartão CAIXA Fácil

4.3.9.1 Cartão Pessoa Física emitido nas Bandeiras Visa e MasterCard, nas variantes Nacional e Electronic, respectivamente, com card design e folheteria específicos.

4.3.9.2 Possuem a função de cartão Múltiplo e são destinados a clientes da conta CAIXA Fácil.

4.3.9.3 Possuem transações de cash, parcelamento de fatura, cartões adicionais e serviços pela internet.

4.3.10 Cartão Adicional 

4.3.10.1 Cartões de crédito ou múltiplos vinculados ao cartão titular, que compartilham o limite de crédito e apresentam as mesmas características e funcionalidades.

4.3.10.2 As despesas realizadas com os cartões adicionais são faturadas juntamente com as demais despesas do cartão titular vinculado.

4.3.11 Cartão Adicional Virtual MasterCard

4.3.11.1 Cartão de crédito adicional que possui limite de compras pré-definido pelo titular. O limite pode ser alterado a qualquer tempo. Destina-se à realização de compras exclusivamente em canais virtuais de lojas e estabelecimentos. 

4.3.11.2 É concedido apenas para clientes de cartões MasterCard Pessoa Física, com aquisição somente pela internet (Serviços de Internet de Cartões ou Internet Banking CAIXA).

4.3.11.3 Não há emissão de plástico e o número do cartão e o código de segurança são apresentados no momento da solicitação, podendo ser consultados pelos serviços de Internet e Internet Banking CAIXA.

4.3.11.4 O limite de compras pode ser consultado e alterado on line pelos serviços de Internet e Internet Banking CAIXA.

4.3.11.5 O cliente deste cartão recebe e-mail de boas vindas no momento da sua contratação e de confirmação de cada compra realizada para verificar os dados da transação.

4.3.11.6 As despesas realizadas com o cartão adicional virtual são faturadas juntamente com as demais despesas do cartão titular vinculado.

4.3.12 Cartão Adicional Mesada

4.3.12.1 Cartão de crédito ou múltiplo adicional que possui limite de compras pré-definido pelo titular alterável a qualquer tempo, disponível para os Cartões CAIXA PF.

4.3.12.2 O valor do limite de compra de cada adicional mesada deve ser parametrizável considerando o limite do titular e idade do dependente, de acordo com as regras definidas pela CAIXA.

4.3.12.3 As despesas realizadas com os cartões adicionais mesada são faturadas juntamente com as demais despesas do cartão titular vinculado.

4.3.13 Cartões de Crédito Pessoa Jurídica

4.3.13.1 Os cartões de crédito destinados aos clientes Pessoa Jurídica da CAIXA, além de apresentar as características de cartões Pessoa Física, também possuem diversas peculiaridades, conforme especificação técnica da CAIXA.

4.3.13.2 Entre essas especificidades apresentam estrutura hierarquizada, ou seja, os cartões PJ apresentam estrutura em níveis distintos que definem a autonomia de acesso aos serviços, funcionalidades, processos e utilização dos cartões, conforme especificação técnica da CAIXA. Esta estrutura subdivide-se em:

4.3.13.2.1 Nível 1 – N1 – Empresa. Corresponde aos dados da empresa e de seu contato/responsável/representante, de modo que qualquer operação que envolva o cartão da empresa deve ser realizada de acordo com sua concordância. Têm autonomia para consultar as informações relativas aos demais níveis da empresa, além de definir quais os parâmetros de utilização permitidos aos demais níveis.

4.3.13.2.2 Nível 2 – N2 – Departamentos. Corresponde aos dados dos departamentos existentes na empresa e do contato de cada um desses departamentos, de modo a permitir que cada departamento possa gerenciar as operações realizadas com os cartões solidários vinculados a ele. Têm autonomia para consultar todos os níveis abaixo de sua hierarquia, além de definir quais os parâmetros de utilização permitidos a eles. Vinculam-se diretamente ao N1.

4.3.13.2.3 Nível 3 – N3 – Sub-departamentos. Correspondem aos dados dos sub-departamentos existentes na empresa e de seus respectivos contatos. Têm autonomia para consultar todos os níveis abaixo de sua hierarquia e a eles vinculados, além de definir seus parâmetros de compras. São vinculados diretamente aos departamentos – N2.

4.3.13.2.4 Nível 4 – N4 – Cartões Solidários. Correspondem aos cartões plásticos e seus usuários/portadores. São os usuários finais do cartão e devem utilizá-lo conforme as definições estabelecidas pela empresa. Têm acesso somente às informações de seus respectivos cartões. São vinculados ao N2 ou ao N3.

4.3.13.3 Tipos de Faturamento:

4.3.13.3.1 Os cartões de crédito Pessoa Jurídica apresentam tipos de faturamento, para escolha do cliente no momento da contratação do produto. O adimplemento da fatura é sempre de responsabilidade da empresa contratante, conforme especificação técnica da CAIXA.

4.3.13.3.2 Faturamento Centralizado: A empresa (N1) recebe a fatura consolidada do cartão de crédito contratado, contendo os gastos de todos os portadores de cartões e a qual nível cada cartão solidário está vinculado, com bloqueto de cobrança para o devido pagamento. 

4.3.13.3.2.1 Os demais níveis recebem extrato para conferência de gastos, contendo informações correspondentes apenas ao seu respectivo nível.

4.3.13.3.3 Faturamento Descentralizado por Departamento: os Departamentos (N2) recebem a fatura apresentando os gastos dos sub-departamentos e portadores de cartões a eles vinculados, com bloqueto de cobrança para o devido pagamento.

4.3.13.3.3.1 Os demais níveis recebem extrato para conferência de gastos, contendo informações correspondentes apenas ao seu respectivo nível.

4.3.13.3.4 Faturamento Descentralizado por Portador de Cartão: Os portadores de cartões solidários (N4) recebem a fatura apresentando os gastos realizados com o cartão em sua posse, com bloqueto de cobrança para o devido pagamento.

4.3.13.3.4.1 Os demais níveis recebem extrato para conferência de gastos, contendo informações correspondentes ao seu respectivo nível.

4.3.13.4 Parâmetros de utilização dos cartões solidários:

4.3.13.4.1 A empresa, por meio de seus representantes e de acordo com a autonomia concedida a esses, realiza a parametrização de uso de seus cartões solidários, conforme especificação técnica da CAIXA.

4.3.13.4.2 Os parâmetros são alteráveis a qualquer tempo, inclusive pela internet e definem quais os limites de uso serão permitidos aos portadores de cartões solidários.

4.3.13.4.3 Entre esses parâmetros destacam-se: definição de limite de compras, de ramos de atividade para utilização de cartões, de estabelecimentos para utilização dos cartões, de valor de transação por dia e por mês, de quantidade de transações por dia e por mês.

4.3.13.4.4 Esses parâmetros devem ser observados no processo de autorização das transações, em conjunto com os parâmetros inerentes ao processo de autorização.

4.3.13.5 Relatórios Gerenciais aos clientes PJ

4.3.13.5.1 Os clientes de cartões de crédito Pessoa Jurídica têm acesso a relatórios analíticos de acompanhamento de seus cartões de crédito.

4.3.13.5.2 Esses relatórios são disponibilizados pela internet para visualização em tela e download e também, por solicitação à Central de Atendimento, os quais são enviados à empresa cliente.

4.3.13.5.3 Os relatórios devem apresentar informações que contemplem os dados de transações realizadas com os cartões solidários, segregados por nível cadastrado da empresa, dados dos estabelecimentos nos quais foram realizadas as transações, dados dos ramos de atividades nos quais foram realizadas as transações. 

4.3.13.6 Cartão Solidário

4.3.13.6.1 Cartões de crédito pessoa jurídica concedido aos representantes e funcionários da empresa à qual estão vinculados, para pagamento de despesas, com compartilhamento de seu limite de crédito.

4.3.13.6.2 Estes cartões são emitidos em nome dos sócios, funcionários, representantes da empresa ou demais pessoas que ela indicar.

4.3.13.6.3 Possui funcionalidades parametrizáveis definidas pelas pessoas cadastradas como contato da empresa tais como: definição de valor de limite de compras, ramos de atividades, estabelecimentos, quantidade e valor de transações, conforme especificação de negócios da CAIXA.

4.3.13.6.4 As despesas efetuadas com os cartões solidários são de responsabilidade da empresa contratante. 

4.3.14 Cartão BNDES CAIXA

4.3.14.1 Cartão de crédito virtual, destinado aos clientes Pessoa Jurídica para aquisição de itens financiáveis realizadas em estabelecimentos cadastrados no portal do Cartão BNDES.

4.3.14.2 Cartão na Bandeira MasterCard, para utilização exclusiva no portal do BNDES que não apresenta tarja magnética, tratando-se de um porta-número.

4.3.14.3 Há interfaces entre a CAIXA e o BNDES para aquisição, manutenção, realização de compras e transações e aporte de recursos de modo a viabilizar a concessão e operacionalização deste produto.

4.3.15 Cartão Múltiplo

4.3.15.1 Os Cartões de Crédito CAIXA para Pessoa Física podem ser comercializados na modalidade denominada Cartão Múltiplo, ou seja, também operam com a funcionalidade de débito. 

4.3.15.2 Os cartões adicionais e adicionais mesada também são emitidos na modalidade múltiplos. 

4.3.15.3 Uma conta poderá ter cartões vinculados tanto na modalidade múltiplo como crédito.

4.3.15.4 A senha da função crédito é a mesma utilizada para a função débito, cadastrada na CAIXA no momento da abertura da conta e é gerada por outro sistema da CAIXA.

4.3.16 Compõem, ainda, o portfólio de Cartões CAIXA outros produtos, a exemplo do Cartão Electronic Estado da Bahia, com combinações de características dentre as descritas neste Termo de Referência. 

4.4 Características especiais 
4.4.1 Limite Compartilhado 
4.4.1.1 O limite compartilhado é representado pela a soma dos limites existentes em cada conta cartão vinculada a um CPF ou CNPJ.
4.4.1.2 Deve ser parametrizado para:

4.4.1.2.1 permitir a restrição, pelo titular, do uso do  limite de crédito compartilhado aos cartões adicionais.

4.4.1.2.2 inibir o acesso ao limite compartilhado de um ou mais cartões vinculados ao CPF, por solicitação do titular ou por decisão da CAIXA em razão de situação de cobrança, fraude ou inadimplência.

4.4.1.3 Na autorização de uma transação deve ser observado, na ordem de prioridade, para efeito de utilização:

4.4.1.3.1 o limite disponível do cartão em uso;

4.4.1.3.2 o limite compartilhado de outro(s) cartão(ões), conforme regra de hierarquia;

4.4.1.3.3 a soma dos overlimit concedidos para os cartões contratados.

4.4.1.4 Deve estar informado em fatura o Limite Compartilhado.
4.4.2 Cartão Executivo CAIXA 
4.4.2.1 Os cartões podem ser parametrizados para destinação aos executivos da CAIXA (Membros do Conselho de Administração e Fiscal, Presidente, Vice-Presidente, Diretores e seus parentes em primeiro e segundo grau) que não podem ter financiamento de qualquer natureza junto à CAIXA, com as características abaixo:

4.4.2.1.1 Pagamento mínimo de 100% do valor da fatura;

4.4.2.1.2 Inibição das transações de saque cash nacional, parcelados com juros e parcelamento de faturas;

4.4.3 Card Design Exclusivos

4.4.3.1 Na comercialização/renovação/reemissão de Cartões CAIXA o cliente pode optar pelo card design preferido, dentre um conjunto de alternativas de lay-out disponibilizadas.

4.4.4 Serviço SMS – Short Message Service 

4.4.4.1 Serviço de SMS para a base de Cartões Caixa, com possibilidade de cadastramento e cancelamento, a qualquer momento, pela Central de Atendimento, Internet ou Internet Banking CAIXA.

4.4.4.2 A CAIXA possui sistema de gerenciamento de envio de mensagens para o celular do cliente, com interface de entrega das mensagens para as operadoras de telefonia celular.

4.4.4.3 Está prevista a cobrança de tarifas pelo serviço SMS.

4.4.5 Saque Cash Internacional 
4.4.5.1 Para saque cash internacional, os cartões com aceitação internacional acessam as redes Cirrus, no caso da Bandeira MasterCard, e Plus, no caso da Bandeira Visa.

4.4.6 Saque Cash Nacional 
4.4.6.1 Os cartões de crédito da CAIXA podem ter a funcionalidade de saque cash nacional, parametrizável, tanto nas redes Cirrus, Plus e Banco 24 horas.

4.4.7 Tecnologia de chip 
4.4.7.1 A critério da CAIXA, os cartões de crédito PF, PJ, os cartões múltiplos e os cartões sob sua administração, MasterCard e Visa, podem incorporar a tecnologia de CHIP.
4.4.7.2 O CHIP tem como base o padrão EMV, com tecnologia compatível com a versão EMV2000 4.1 ou superior, conforme orientação das bandeiras e do EMVCo (Estrutura responsável por gerir, manter e melhorar o padrão EMV).

4.4.7.3 O sistema adotado pela CAIXA é o PARTIAL GRADE (MasterCard) ou EARLY (VISA).

4.4.7.4 O cartão com CHIP é emitido com senha gravada, a qual pode ser alterada nos canais de atendimento disponibilizados pela CAIXA.

4.4.7.5 As transações com o cartão com CHIP devem ser permitidas em todos os canais que possuam interação com o CHIP.

4.4.7.6 Na operação de compra a crédito no estabelecimento credenciado, a validação da senha ocorre de forma “off line” ou “on-line” e a autorização da transação se dá “on line”.

4.4.7.7 Na operação de saque na função crédito, a validação da senha ocorre de forma “on line” em sistema da CAIXA e a autorização da transação na solução de processamento.

4.4.8 Programa de Recompensas Pontos CAIXA. 
4.4.8.1 Os cartões da CAIXA, PF ou PJ, podem dispor do programa de recompensas com pontuação por compras e por bonificações parametrizáveis.
4.4.8.2 É cobrada tarifa por adesão de acordo com parametrização.

4.4.8.3 O programa de recompensas é controlado por CPF/CNPJ do titular da conta e os pontos são originados pela aquisição e uso dos diversos cartões vinculados á conta.

4.4.8.4 Os clientes são pontuados no Programa de Recompensas por bonificação e/ou pela conversão de compras em pontos, conforme parâmetros definidos pela CAIXA. Os parâmetros de pontuação podem ser diferenciados por modalidade, variante, Bandeira, segmento de compras e tipo de cliente. 

4.4.8.5 A bonificação ocorre nos eventos de aquisição do cartão, ativação do cartão, renovação da conta, aniversário do cliente, aquisição de adicionais, up grade de variante e campanhas promocionais.

4.4.8.6 O cliente consulta a pontuação de seus cartões na Central de Atendimento, na fatura, na Internet, Internet Banking CAIXA  e Terminais de Auto-Atendimento.

4.4.8.7 As regras para resgate de pontos são parametrizadas por produto, cliente, Parceiro e quantidade de pontos e é cobrada tarifa no resgate.
4.4.8.8 Os pontos são resgatados para aquisição de recompensas oferecidas pela CAIXA: passagens aéreas, desconto em anuidade, produtos CAIXA, geração de cupons, aluguel de automóveis, assinatura de revistas/jornais, catálogo de prêmios, hospedagem em hotéis e pontuação em outros programas de recompensas.

4.4.8.9 O cancelamento e o reingresso ao programa de recompensas, podem ser solicitados pelo cliente a qualquer momento. Para o reingresso é cobrada tarifa de retorno ao programa.

4.4.8.10 Os pontos creditados aos clientes têm prazo de validade parametrizável por produto, parceiro e por cliente.
4.5 Cobrança 

4.5.1 Tipos de Cobrança

3 Cobrança Administrativa Fase 1: caracteriza-se como a fase amigável da cobrança do contrato antes do enquadramento, onde o objetivo é a prevenção da inadimplência, bem como a sua reversão tempestiva com a manutenção do cliente, sendo elaborada a partir de estratégias sustentadas no monitoramento de risco, realizada pela CONTRATADA.

3 Cobrança Administrativa Fase 2: caracteriza-se como a fase amigável de cobrança destinada especificamente à recuperação dos créditos relativos às contas enquadradas, bem como àquelas tituladas por clientes que descumpriram acordos firmados, ou àqueles que tiveram seu enquadramento antecipado, realizada pela CONTRATADA.

3 Cobrança Judicial: modalidade de cobrança na esfera Judicial, realizada pela CAIXA.

4.5.2 O processo de Cobrança na CAIXA consiste em:

4.5.2.1 Seleção diária de contas, de acordo com as políticas e estratégias definidas pela CAIXA, para a realização das ações de recuperação dos créditos inadimplidos. Esta seleção é feita a partir da base de contas e dos acordos existentes;

4.5.2.2 Após a seleção, as contas são transferidas para a execução da estratégia de cobrança utilizando ferramenta especializada;

4.5.2.2.1 A estratégia é executada por meio de bloqueio preventivo da conta, envio de cartas de cobrança, contato telefônico ativo e receptivo ou por meio de empresas especializadas em recuperação de crédito;

4.5.2.3 Controle da operação de cobrança e dos acordos, com o respectivo registro contábil;

4.6 Atendimento a clientes 
4.6.1 Atendimento Eletrônico - auto-atendimento, onde o cliente utiliza-se de serviços padronizados, interagindo com equipamento denominado URA através da seleção de opções, digitando os algarismos correspondentes no teclado telefônico.

4.6.2 Atendimento Assistido - atendimento telefônico realizado por operador – pessoa física.

4.6.3 Atendimento de Retenção - atendimento telefônico aos clientes que desejam cancelar ou negociar a anuidade do seu cartão de crédito, no qual o operador verifica os motivos de cancelamento e utiliza argumentos para manutenção do cliente.

4.6.4 Atendimento Multicampanhas - atendimento telefônico ativo e receptivo específico para realização de campanhas de pós-venda, ativação e reativação de produtos, entre outros.

4.6.5 Atendimento aos Lojistas/Parceiros – Os serviços prestados consistem em informações, esclarecimentos e encaminhamentos para a área de suporte de: contratação, avaliação de proposta, transação on us e off us, estorno de transações, repasse, regras de autorização e chargeback.

4.7 Prevenção à Fraude 

3 Trata-se do processo de monitoramento das transações financeiras e não financeiras, completadas e não completadas, originadas nos sistemas autorizadores e outras fontes indicadas pela CAIXA com detecção, combate, tratamento a fraudes, investigação e a recuperação de valores.

4.8 Volumes projetados

4.8.1 Os volumes a seguir são estimados e servem de referência para a alocação dos insumos necessários à execução do objeto do contrato e não constituem compromisso de serviços ou garantia de performance da CAIXA.

3 Base de Contas e Cartões

	 
	Conta Nova out/10 a mar/11
	Migração Parcial abr/11 a set/11
	dez/11
	dez/12
	dez/13
	jul/14

	Contas vendidas
	11.764
	11.821
	430.589 ***
	1.758.960
	1.796.337
	1.070.131

	Contas finais
	
	229.701
	4.276.569
	4.841.325
	5.480.662
	5.891.914

	Contas finais ativas
	
	209.076
	3.454.255
	3.910.417
	4.426.820
	4.758.995

	Cartões finais *
	
	261.091
	6.005.428
	6.626.469
	7.247.510
	7.609.784

	Total de contas - Base Histórica **
	 
	1.001.128
	14.013.507
	15.785.171
	17.594.483
	18.672.343

	Total de registros de cartões -Base Histórica
	 
	2.237.367
	31.315.576
	35.211.561
	39.190.335
	41.560.606


· *Já incluídos os cartões com chip.
· ** Base Histórica – Total de contas/cartões da base. Já incluídas as contas finais.

· *** Contas vendidas de out/11 a dez/11

· Unidade - quantidade acumulada no ano/período para as contas vendidas e posição ao final do período/mês para os demais itens 

4.8.2.1
Dados dos cartões Private Label Híbrido

	BASE DE CONTAS
	Conta Nova out/10 a mar/11
	Migr. Parcial abr/11 a set/11
	dez/11
	dez/12
	dez/13
	jul/14

	Contas vendidas
	 
	 
	58750*
	265.000
	             305.000 
	         231.667 

	Contas finais
	 
	 
	341.517 
	479.576
	613.668 
	699.337 

	Contas finais ativas
	 
	 
	244.201 
	357.891
	468.776 
	559.470 

	Cartões finais**
	 
	 
	392.744 
	575.491
	736.401 
	839.205 

	Total de contas - Base Histórica
	 
	 
	455.000
	720.000
	           1.025.000 
	       1.256.667 

	Total de registros de cartões -Base Histórica
	 
	 
	455.000
	720.000
	           1.025.000 
	       1.256.667 


· * contas vendidas de out/11 a dez/11
· ** já incluídos cartões com chip
· Unidade - quantidade acumulada no ano/período para as contas vendidas e posição ao final do período/mês para os demais itens 

	OUTROS VOLUMES - PLH
	Conta Nova out/10 a mar/11
	Migr. Parcial abr/11 a set/11
	dez/11
	dez/12
	dez/13
	jul/14

	Quantidade de Parceiros
	
	
	20
	30
	40
	40

	Processos de CHARGEBACK - ON US - ANUAL
	
	
	150
	800
	1100
	1100

	Quantidade de Transações ON US
	
	
	732.602
	4.294.695
	5.625.314
	4.723.447


· Quantidade acumulada no ano/período

· Unidade 

4.8.3 Cobrança
4.8.3.1 Contas em cobrança

	Atraso         (em dias)
	Conta Nova - out/10 a mar/11
	Migração Parcial - abr/11 a set/11
	dez/11
	dez/12
	dez/13
	jul/14

	Até a 120
	                  143 
	               30.636 
	    430.203 
	    475.063 
	    524.600 
	    555.848 

	121 a 180
	                  365 
	                 6.672 
	      85.490 
	      94.405 
	    104.249 
	    110.459 

	181 a 240
	
	                 6.671 
	      75.988 
	      83.911 
	      92.661 
	      98.181 

	241 a 300
	
	               31.235 
	    213.465 
	    235.724 
	    260.304 
	    275.809 

	Acima de 300
	
	             304.365 
	 1.560.034 
	 1.722.706 
	 1.902.341 
	 2.015.658 


· Quantidade: unidade

· Posição do último mês do ano/período

4.8.3.2 Valores em cobrança

	Atraso         (em dias)
	Conta Nova - out/10 a mar/11
	Migração Parcial - abr/11 a set/11
	dez/11
	dez/12
	dez/13
	jul/14

	Até a 120
	                    72 
	               24.665 
	    421.402 
	    465.344 
	    513.867 
	    544.477 

	121 a 180
	                  183 
	                 5.507 
	      94.096 
	    103.908 
	    114.743 
	    121.578 

	181 a 240
	
	                 4.756 
	      81.261 
	      89.735 
	      99.092 
	    104.995 

	241 a 300
	
	                 4.607 
	      78.711 
	      86.919 
	      95.982 
	    101.699 

	Acima de 300
	
	               71.419 
	 1.220.204 
	 1.347.441 
	 1.487.945 
	 1.576.577 


· Valores em R$: Mil

· Posição do último mês do ano/período

4.8.3.3 Atendimento telefônico ativo e receptivo e dossiês de cobrança

	
	Conta Nova - out/10 a mar/11
	Migração Parcial - abr/11 a set/11
	dez/11
	dez/12
	dez/13
	jul/14

	Serviço telefônico de cobrança ativa (créditos com atraso até 120 dias). 
	               1.102 
	             823.187 
	 5.129.322 
	 5.664.182 
	 6.254.814 
	 6.627.394 

	Atendimento telefônico de Cobrança Receptiva Assistida.
	                  126 
	               94.078 
	    586.208 
	    647.335 
	    714.836 
	    757.416 

	Montagem de dossiê para cobrança judicial/planilha de evolução da dívida.
	                      0 
	                    151 
	          942 
	       1.040 
	       1.149 
	       1.217 


· Posição acumulada do ano/período 

· Quantidade:Unidade

4.8.4 Atendimento a Clientes

	
	Conta Nova out/10 a mar/11
	Migr. Parcial abr/11 a set/11
	dez/11


	dez/12


	dez/13


	jul/14



	Atendimentos Eletrônicos
	19.763
	731.766
	6.044.946
	27.372.921
	30.987.739


	19.432.565



	Atendimentos Assistidos
	8.012
	296.658
	2.450.621
	11.096.982
	12.562.429


	7.877.962



	Atendimentos de Retenção
	567
	21.002
	173.490
	785.603
	889.348


	557.715




· Quantidade acumulada no ano/período

· Unidade
Indicadores atuais (média 2008):
· Percentual de retenção na URA: 60% 

· Tempo médio de atendimento:

· Eletrônico: 100 segundos 

· Assistido: 195 segundos.
· Retenção: 376 segundos.
4.8.5 Prevenção à Fraude

	 
	Conta Nova out/10 a mar/11
	Migração Parcial abr/11   a    set/11
	dez/11
	dez/12
	dez/13
	Jul/14

	Transações autorizadas 
	7.700
	2.759.000
	35.642.000*
	154.153.000
	174.510.000
	122.254.000

	Transações alertadas
	460
	166.000
	285.200
	1.233.200
	1.396.000
	978.000

	Trans. tratadas sem contato cliente
	110
	42.000
	71.300
	308.300
	349.000
	244.500

	Trans. tratadas com contato cliente
	90
	33.200
	57.100
	246.700
	280.000
	195.600

	Trans.contestadas e analisadas
	80
	3.310
	42.800
	185.000
	209.400
	146.700

	Transações negadas
	180
	66.000
	1.150.000
	5.395.350
	6.107.850
	4.279.000

	Transações referidas
	77
	27.590
	34.500
	154.100
	174.500
	122.200


· * Autorizações de out/11 a dez/11

· Unidade
· Quantidade acumulada no ano/período
4.8.6 Suporte ao Negócio
	
	Conta Nova out/10 a mar/11
	Migr. Parcial abr/11 a set/11
	dez/11
	dez/12
	dez/13
	jul/14

	Tratamento das solicitações dos clientes e da CAIXA, incluindo tratamento de documentos e envio de respostas.
	210
	4.134
	41.560
	191.551
	219.395
	138.411

	Serviços de apoio às demandas oriundas do Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor
	
	192
	1.796
	8.133
	9.207
	9.898

	Tratamento e recuperação de endereço de contas
	955
	960
	34.968
	142.848
	145.884
	86.907

	Processos de chargeback, inclusive transações on us.
	7
	2.200
	21.930
	96.630
	106.510
	68.740


· Unidade

· Quantidade acumulada no ano/período 
5
PADRÕES TECNOLÓGICOS DA CAIXA
5.1
Os itens a seguir mostram os Padrões Tecnológicos da CAIXA que deverão ser observados pela CONTRATADA durante a execução dos serviços definidos neste Termo de Referência e também sob os quais a Solução de Cartão de Crédito deve ser customizada.
5.1.1
A CAIXA prestará os esclarecimentos complementares que se fizerem necessários à CONTRATADA acerca destes padrões tecnológicos, orientando sempre que solicitado pela CONTRATADA.
5.2 Plataforma Tecnológica CAIXA
5.2.1 As características do ambiente operacional da CAIXA, nas diversas plataformas para as quais a CAIXA pode portar a aplicação objeto deste Termo de Referência encontram-se a seguir descritas, tratando-se de padrões de referência, cujas versões serão as que estiverem em uso na época da sua portabilidade para esses ambientes. 
5.2.2 Plataforma Alta (mainframe IBM)

	Sistema Operacional
	Sistema Operacional Z/OS 1.7 e superior

	Servidor de Aplicação
	CICS versão 2.3 e superior



	SGBD
	DB2  Versão 8 e superior

VSAM


5.2.3 Plataforma Intermediária (SUN)
	Sistema Operacional
	SOLARIS 10 e superior 

	Servidor de Aplicação
	SJSAS 8.2 e superior/JBOSS 4.0.5 e superior

	SGBD
	ORACLE 10g e superior/Postgre SQL 8.3 e superior

	SGBD
	SYBASE ASIQ 12.6 e superior


5.2.4 Plataforma de Estação Cliente

	Hardware

04 de 
	Plataforma: x86 ou x64

Processadores: 1GHZ

Memória RAM mínima: 512MB

Unidade de Armazenamento: 1GB compartilhado entre aplicação e sistema operacional (300MB) 

	Sistema Operacional 
	Linux Debian ETCH 4,0 (Kernel 2.6) customizado pela CAIXA, Windows XP Professional SP2, Windows 2000, Windows NT 4.0 SP6a.

	Browser
	MOZILLA FIREFOX 2.0 ou superiores, Internet Explorer 6.0 SP2 ou superiores.


5.3 Ambientes
5.3.1 A CAIXA possui os seguintes ambientes tecnológicos:
5.3.1.1 DES – Ambiente Tecnológico de Desenvolvimento de Sistemas
5.3.1.1.1 Consiste em ambiente de computador e periféricos, no qual se atribui todo recurso do tipo “software” e “hardware” – ou parte destes, dedicado ao desenvolvimento e manutenção dos sistemas da CAIXA bem como a efetivação de testes unitário e/ou integrado.
5.3.1.2 TQS – Ambiente Tecnológico de Teste de Qualidade de Software
5.3.1.2.1 Consiste em ambiente de computador e periféricos, no qual se atribui todo recurso de tipo “software” e “hardware” – ou parte destes, dedicado a garantir que determinado sistema, ou parte deste, esteja de acordo com todos os requisitos e especificações de negócios estabelecidos, bem como efetuar os testes de sistemas e as respectivas interfaces.
5.3.1.2.2 Caso seja constatada alguma inconsistência nos testes a correção se dará no ambiente de desenvolvimento e posterior evolução dos aplicativos para o ambiente TQS para novos testes.
5.3.1.3 TGE – Ambiente Tecnológico de Testes do Gestor
5.3.1.3.1 Consiste em ambiente de computador e periféricos, no qual se atribui todo recurso do tipo “software” e “hardware” – ou parte destes, dedicado a testes no sistema por parte do usuário gestor, que ocorre antes da homologação do sistema em ambiente de HMP.
5.3.1.4 HMP – Ambiente Tecnológico de Homologação de Processos
5.3.1.4.1 Consiste em ambiente de computador e periféricos, no qual se atribui todo recurso do tipo “software” e “hardware” – ou parte destes, dedicado à execução de testes de homologação, similar ao ambiente de produção, que mantém as condições para validação dos requisitos funcionais da aplicação, bem como a validação operacional dos artefatos e da infra-estrutura de uma aplicação.
5.3.1.4.2 O ambiente HMP é segregado e antecede ao ambiente PRD.
5.3.1.4.3 Os testes no ambiente HMP são voltados para os requisitos de negócios, podendo ser testados também os requisitos de desempenho e concorrência de acesso.
5.3.1.4.4 A massa de testes é controlada e prevê pelo menos um caso de teste por funcionalidade ou combinações de situações possíveis para cada funcionalidade do sistema.
5.3.1.4.5 Esse ambiente não se destina à execução de testes negativos, ou seja, aqueles que geram cancelamento do sistema e exijam a intervenção do operador.
5.3.1.4.6 No ambiente HMP ocorre a homologação do Usuário Gestor de Negócios o qual autoriza a implantação em produção.
5.3.1.5 PRD – Ambiente Tecnológico de Produção de Sistemas
5.3.1.5.1 Consiste em ambiente de computador e periféricos, no qual se atribui todo recurso do tipo “software” e “hardware” – ou parte destes, dedicado à execução do processamento dos sistemas de informação da CAIXA, e assim, à execução de processos ou transações, geração de arquivos, interfaces e/ou relatórios.
5.3.1.6 ARPD – Ambiente de Referência para Plataforma Descentralizada
5.3.1.6.1 Consiste em padronização para o conjunto de softwares básicos com os quais devem estar em conformidade todas as máquinas da rede de CAIXA.
5.3.1.6.2 O Ambiente Descentralizado compreende todas as estações e servidores da rede de automação de escritório e bancária da plataforma baixa (x86) da Rede CAIXA.
5.3.2 O acesso lógico a cada ambiente possui regras próprias de segurança.
5.3.3 Softwares que não serão fornecidos em cumprimento a este Termo de Referência não poderão ser instalados nos ambientes tecnológicos da CAIXA, exceto softwares relacionados a Prevenção, Monitoramento e Combate à Fraude.
5.4 Padrão de Nomenclatura
5.4.1 Os sistemas desenvolvidos pela CONTRATADA deverão se adaptar à nomenclatura de Banco de Dados da CAIXA, a qual será fornecida até 05 (cinco) dias úteis após a assinatura do contrato. 
5.4.2 O kernel do Produto de Software adquirido pela CONTRATADA para instalação na CAIXA não está sujeito a esta adaptação. 
5.5 Padrão de Construção de Aplicação
5.5.1 Os sistemas desenvolvidos pela CONTRATADA devem obedecer às definições de três camadas básicas de arquitetura, privilegiando o aumento da coesão funcional e a diminuição de acoplamento:
5.5.1.1 Camada de Dados (Sistema Gerenciador de Banco de Dados - SGBD)

a) É responsável pelo acesso e armazenamento de dados garantindo integridade, disponibilidade, confidencialidade, manutenção e documentação.

b) A camada de dados é acessada somente por componentes da camada de aplicação, sendo vetado o acesso direto às bases de dados por usuário ou pela camada de apresentação.

c) As regras de negócio não deverão ser desenvolvidas em componentes do SGBD como Triggers, Stored Procedures ou function, exceto para o que for nativo.
d) A CAIXA adota como ferramenta de modelagem de dados o software “Power Designer Data Architec”, onde são construídos os diagramas entidade-relacionamento lógicos e físicos e o respectivo dicionário de dados.

e) Os aplicativos devem ter a sua camada de dados desenvolvida utilizando o padrão ANSI SQL-92. 

5.5.1.2 Camada de Aplicação (Fluxo de Processo e Regras de Negócio)

a) Essa camada é constituída de um conjunto de componentes que agrupam regras de negócio (Camada de Regras de Negócio) e definições de fluxo de processo dos sistemas que compõem a Solução (Camada de Fluxo de Processo). 

b) Uma regra de negócio define critérios - condições e/ou transformações - que devem ser obedecidos dentro de um contexto do negócio.

c) As regras de negócio devem estar contidas na camada de aplicação e somente esta pode acessar a camada de dados.

d) Os aplicativos que acessam as bases de dados devem ser construídos em linguagem JAVA (padrão J2EE), linguagem COBOL ou COBOL/CICS (transação CICS).

e) Será permitida a utilização de linguagem C apenas para acesso a Banco de Dados.

5.5.1.3 Camada de Apresentação

a) Formatada, em modo gráfico, as informações e dados oferecidos pela Solução para que sejam adequadamente apresentados no dispositivo de acesso utilizado pelo usuário.

b) A Camada de Apresentação deve utilizar linguagens Java (Servlet e JSP) e HTML, Java (padrão J2EE) e tecnologias como XML/XSL, desde que seja mantida a compatibilidade com o padrão W3C.

c) As aplicações desta camada devem ser desenvolvidas baseadas em um framework que garanta sua portabilidade nas múltiplas plataformas operacionais utilizadas na CAIXA (SUN/SOLARIS, IBM).

5.6 Requisitos Mínimos Obrigatórios 
5.6.1 As funcionalidades descritas abaixo (Tabela de Requisitos Mínimos Obrigatórios) são obrigatórias e devem estar disponíveis na Solução de Cartão de Crédito sem prejuízo as demais especificações.
5.6.2 A terceira coluna da Tabela de Requisitos Mínimos Obrigatórios (Comprovação) indica como a CAIXA comprovará a existência do requisito obrigatório na Solução de Cartão de Crédito.
5.6.3 Os critérios de comprovação utilizados na tabela são definidos conforme a seguir, onde:
5.6.3.1 DE: demonstração, ou seja, será comprovado o atendimento do requisito pela CONTRATADA, emitindo-se uma documentação comprobatória (ou código fonte ou por outros dispositivos desde que comprove o requisito e seja aceito pela CAIXA) na apresentação da proposta ou assinatura do contrato.
5.6.3.2 TE: teste, ou seja, será comprovado o atendimento do requisito pela CONTRATADA, sendo a funcionalidade efetivamente testada na Solução de Cartão de Crédito durante a customização;
5.6.4 Tabela dos Requisitos Mínimos Obrigatórios 
	ITEM
	DESCRIÇÃO DO REQUISITO
	COMPROVAÇÃO

	1 
	ARQUITETURA DA SOLUÇÃO
	

	1.1 
	PLATAFORMA
	

	1.1.1 
	Deverá utilizar o conceito das três camadas no desenvolvimento da Solução: aplicação, dados e apresentação. 
	DE

	1.1.2 
	Deverá possuir mecanismos automáticos e manuais de manutenção das bases de dados (exemplo: reorganização de base, reindexação de tabelas), sendo todas as ações registradas em log.
	TE

	1.1.3 
	Deverá seguir o padrão J2EE, MVC2 e W3C para a camada de apresentação web_.
	DE

	1.1.4 
	Deverá ser desenvolvida como sendo uma coleção de módulos funcionais, onde cada módulo deverá corresponder a uma unidade de execução de uma seqüência de tarefas que compreende um determinado serviço bem delineado como, por exemplo, autorização, fraude, cobrança, fatura.
	DE


	1.1.5 
	Deverá possuir baixo acoplamento, permitindo que novos serviços e manutenções corretivas sejam disponibilizados separadamente, ou em conjunto de transações, e não por pacote de atualização de todo o aplicativo, e que estes não deverão indisponibilizar os demais módulos/transações do sistema.
	DE

	1.1.6 
	Deverá permitir que novas funcionalidades sejam adicionadas sem impactos (inconsistências) nos módulos pré-existentes.
	DE

	1.1.7 
	Deverá possuir um mapeamento das interdependências dos componentes que compõem o aplicativo, de forma que em caso de alteração/implementação, não seja necessário testar os componentes não afetados.
	DE

	1.1.8 e
	Deverá suportar a integração com, no mínimo, os seguintes padrões de mercado: XML, HTML, ISO, HTTPS, SSL e mensageria MQ.
	DE

	1.1.9 e
	Deverá suportar Certificação Digital no padrão X509
	DE

	1.1.10 
	Deverá ser parametrizável de forma que seja possível definir, para os perfis a serem definidos pela CAIXA, níveis de permissão de acessos a todos os recursos e módulos do sistema. 
	DE

	1.1.11 
	Deverá permitir parametrização tanto de configurações do sistema como de lógica das regras de negócios, com registro das ações em log.
	TE

	1.1.12 
	Todas as alterações em parâmetros devem ser registradas em log, mostrando no mínimo identificação da estação, usuário, data/hora e ação realizada.
	DE

	1.1.13 
	Deverá permitir conexão com ferramentas de mercado voltadas à cobrança e à prevenção de fraude;
	TE

	1.1.14 
	Deverá suportar arquitetura com servidores em cluster, de banco de dados e de aplicação, bem como diversas configurações de RAID, devendo a Solução ser compatível com esses recursos.
	DE

	1.1.15 
	Deverá prever processamento simultâneo em dois (2) sites distintos, distantes pelo menos 3 km  a 12 km do outro, com balanceamento de carga. 
	TE

	1.1.16 
	A Solução deve ser customizada de forma a permitir a instalação em ambiente de alta disponibilidade, com redundância.
	TE

	1.1.17 
	Deverá ser capaz de montar dinamicamente menus personalizados de acordo com o perfil do usuário, de forma que sejam inibidos os serviços a usuários não autorizados.
	TE

	1.1.18 
	Deverá dispor de gerenciamento de relatórios da CAIXA em tempo real.
	DE

	1.1.19 
	Deverá possuir simuladores de testes das transações, inclusive simuladores de comunicação com o host.
	TE

	1.1.20 
	As interfaces com o usuário (telas, formulários, relatórios, mensagens de erros), e todas as outras formas de interação com o usuário, deverão estar em português do Brasil.
	TE

	1.1.21 
	Deverá permitir controles centralizados da manutenção e atualização das aplicações. 
	DE

	1.1.22 
	Deverá possuir módulo de monitoração com geração de logs e armazenamento de dados históricos de desempenho, falhas, disponibilidade  da solução, disponibilidade e desempenho de cada funcionalidade da Solução e ainda deverá estar integrado com a solução de monitoração da  CAIXA (Módulo TEC do framework IBM Tivoli)
	DE

	1.1.23 
	Deverá ter dispositivo, tipo sonda, capaz de avisar rotineiramente ao ambiente PRD que está ativa e operante.
	DE

	1.1.24 
	A monitoração não deverá comprometer o desempenho do sistema, seja qual for o seu nível de configuração. 

	TE

	1.2 
	REDE/CONECTIVIDADE
	

	1.2.1 
	Deverá suportar o protocolo TCP/IP na comunicação entre servidor e estações.
	DE

	1.2.2 
	Deverá suportar o protocolo TCP/IP na comunicação entre servidor e Mainframe.
	DE

	1.3 
	COMUNICAÇÃO COM SISTEMAS CORPORATIVOS
	

	1.3.1 
	Deverá suportar transações em formato ISO 8583 (versão 1987).
	DE

	1.3.2 
	Deverá manter o controle e gerenciar a comunicação com os sistemas corporativos.
	DE

	1.4 
	ESCALABILIDADE
	

	1.4.1 
	Deverá ser escalável horizontal e verticalmente.
	DE

	1.4.2 
	Deverá suportar vários nós de processamento em uma única máquina.
	DE

	1.5 
	SEGURANÇA
	

	1.5.1 
	ADMINISTRAÇÃO E OPERAÇÃO
	

	1.5.1.1 
	Deverá suportar a segregação das funções de administração de sistemas e a administração de segurança para propiciar separação de responsabilidades no sistema.
	TE

	1.5.1.2 
	Deverá realizar validação de entrada de dados na camada Web a fim de evitar ataques como SQL Injection, Cross Site Scripting e Cookie Poisoing. 
	DE

	1.5.2 
	GERENCIAMENTO DE SESSÃO
	

	1.5.2.1 
	Deverá possuir mecanismo com capacidade de forçar revogação e bloqueio imediato de um usuário e/ou da sessão de um usuário quando requisitado pelo administrador.
	TE

	1.5.3 
	ESPECIFICAÇÕES DE INFORMAÇÕES PARA AUDITORIA
	

	1.5.3.1 
	Deverá gravar eventos em uma trilha auditável, sendo que, no mínimo, deverá manter o conjunto de eventos a seguir:

Usuário;

Data e hora;

Local;

Identificação da estação (endereço lógico);

Evento de inclusão, alteração, exclusão ou consulta;

Dados referenciados da transação.
	TE

	1.5.3.2 
	Deverá possuir trilha de auditoria protegida contra acessos não autorizados.
	TE

	1.5.3.3 
	Deverá permitir pesquisa por meio de consulta e/ou impressão de relatório específico, obedecendo ao nível de acesso do usuário autorizado.
	TE

	1.5.3.4 
	Deverá realizar arquivamento automático de informações de auditoria em mídia digital ou outro meio eletrônico quando a área de armazenamento da trilha de auditoria atingir seu volume máximo de armazenamento.
	TE

	1.5.4 
	IDENTIFICAÇÃO E AUTENTICAÇÃO
	

	1.5.4.1 
	Deverá suportar identificação e validação de estações.
	DE

	1.5.4.2 
	Deverá permitir que os usuários identifiquem-se e autentiquem-se perante o sistema, a partir de base de dados externas como RACF e LDAP, utilizando protocolos de autenticação seguros (TLS/SSL) 
	TE

	1.5.4.3 
	Deverá suportar senhas com no mínimo 8 bytes.
	TE

	1.5.4.4 
	Deverá permitir a implementação de política de formação de senhas. 
	TE

	1.5.4.5 
	Deverá permitir a implementação de política de troca de senhas.
	TE

	1.5.4.6 
	Deverá prover armazenamento seguro das senhas através de criptografia.
	DE

	1.5.5 
	AUTORIZAÇÃO E CONTROLE DE ACESSO
	

	1.5.5.1 
	Deverá possuir níveis de permissão de acessos às funcionalidades da Solução de forma parametrizável, permitindo inclusão/exclusão de usuários em lote/arquivo.
	TE

	1.5.5.2 
	Deverá suportar a configuração do período de inatividade das sessões individuais de usuário, usando o timeout da sessão, para disparar um screensaver protegido por senha.
	TE

	1.5.5.3 
	Deverá possuir um módulo independente de autorização de usuários de modo a, futuramente, agilizar integração com sistema de autorização da CAIXA.
	DE

	1.5.5.4 
	Deverá suportar o controle de timeout de sessão de forma parametrizável.
	TE

	1.5.5.5 
	Deverá implementar os mecanismos de autenticação e autorização por intermédio das ferramentas RACF e LDAP.
	DE

	1.5.6 
	CONFIDENCIALIDADE E INTEGRIDADE
	

	1.5.6.1 
	Deverá manter informações confidenciais criptografadas independente da mídia de armazenamento.
	DE

	1.5.6.2 
	Deverá suportar, no mínimo, os algoritmos de criptografia definidos no padrão JCA (Java Criptographic Achitecture)  para garantia de sigilo de comunicação.
	DE

	1.5.6.3 
	Deverá suportar, no mínimo, os algoritmos de criptografia definidos no padrão JCA (Java Criptographic Achitecture) para proteção de dados sigilosos armazenados.
	DE

	1.6 
	INSTALAÇÃO E ATUALIZAÇÃO DE VERSÃO NO SERVIDOR
	

	1.6.1 
	Deverá possuir mecanismo automático de instalação da Solução de forma parametrizável.
	TE

	1.6.2 
	Deverá possuir mecanismo automático de atualização de versão.
	TE

	1.6.3 
	Deverá apresentar um indicador, barra de progresso, ou percentual, para o operador visualizar o andamento do processo de atualização.
	TE

	1.6.4 
	Deverá possuir controle de versões que gerencie a distribuição e a atualização do aplicativo no servidor e nas estações.
	TE

	1.6.5 
	Deverá permitir que novos serviços e manutenções corretivas sejam disponibilizados separadamente ou, em conjunto de transações, e não por pacote de atualização de todo o aplicativo.
	DE

	1.6.6 
	Deverão ser registrados em log, os eventos da execução de todas as etapas do processo de instalação ou atualização, tanto em sucesso como em falha.
	DE

	1.6.7 
	Deverá garantir que a atualização do aplicativo cliente somente seja executada se a atualização no servidor tiver ocorrido com sucesso.
	DE

	1.6.8 
	Em caso de atualização remota de versão, deve-se prover mecanismo seguro que garanta autenticidade, confidencialidade e integridade dos dados transmitidos.
	DE

	1.7 
	LOG DE INSTALAÇÃO E ATUALIZAÇÃO DE VERSÃO NO SERVIDOR E NAS ESTAÇÕES
	

	1.7.1 
	Deverá manter em arquivo em disco as seguintes informações:

Usuário; 

Identificação da estação (endereço lógico);

Data e Hora de cada evento de todo o processo;

Resultado de cada etapa do processo;

Resultado final do processo.
	TE

	1.8 
	IMPORTAÇÃO E EXPORTAÇÃO DE ARQUIVOS
	

	1.8.1 
	Deverá possuir mecanismo, automático e manual, de importação e de geração de arquivos, sem prejudicar o funcionamento de outros processos simultâneos da Solução.
	DE

	1.9 
	TRATAMENTO DE ERROS
	

	1.9.1 
	Deverá possuir gerenciamento e tratamento de informações inconsistentes recebidas na entrada de dados e/ou no pacote ISO 8583, sem prejudicar o funcionamento da Solução.
	DE

	1.10 
	CLIENTE WEB
	

	1.10.1 
	Deverá suportar acesso por meio de qualquer navegador web (browser).
	TE

	1.10.2 
	Deverá suportar o protocolo HTTPS.
	TE

	1.10.3 
	Deverá possuir controle parametrizável de timeout de sessão.
	TE

	1.10.4 
	Deverá permitir a gravação do log para uma agência, para um grupo de agências e para todas as agências configuradas no servidor de aplicação (Application Server).
	TE


5.7 Padrões de Desenvolvimento e Manutenção de Sistemas 

5.7.1 A CAIXA utiliza métodos customizados/adaptados para o desenvolvimento e gerenciamento de sistemas de informação. 

5.7.2 A metodologia utilizada pela CAIXA é aderente aos padrões de desenvolvimento de software do mercado, como a Análise Orientada a Objeto. 

5.7.3 A metodologia de desenvolvimento de sistemas da CAIXA prevê a entrega de artefatos obrigatórios, considerados partes integrantes dos serviços executados pela CONTRATADA, respeitando as fases e prazos previstos na Metodologia de Desenvolvimento de Sistemas.

5.7.4 O modelo de desenvolvimento da CONTRATADA deve suportar, para a prestação de serviços objeto deste Termo de Referência, o ciclo de desenvolvimento de sistemas e as metodologias definidas pela CAIXA com a produção e entrega de todos os artefatos estabelecidos. 

5.7.5 A metodologia adotada pela CAIXA, bem como os modelos de artefatos, será entregue, em definitivo, até 05 (cinco) dias úteis da assinatura do Contrato.
5.7.6 As fases e os percentuais descritos a seguir se referem à distribuição de esforço atualmente adotados pela CAIXA para a contratação de serviços de acordo com as metodologias vigentes.

5.7.6.1 Distribuição de esforço a ser aplicado na contratação de serviços utilizando a Metodologia de Desenvolvimento de Sistemas Orientada a Objeto:

	Iniciação
	5 %

	Elaboração
	68 %

	Construção
	

	Transição
	20 %

	 Atividades exclusivas da CAIXA
	7 %


5.7.6.2 Entende-se por Atividades Exclusivas da CAIXA:

	Área
	% Atribuído
	Exemplo das atividades internas CAIXA

	Administração de Dados
	2%
	Validar modelos

	Métrica e Qualidade
	2%
	Validar estimativas de tamanho, custo, prazo, validar qualidade.

	Avaliação e Teste
	2%
	Validar casos de teste 

	Inovação Tecnológica
	1%
	Validação da arquitetura de solução

	Total
	7%
	


5.7.6.3 Os percentuais de esforço estabelecidos incluem, sempre, a confecção de toda a documentação referente às atividades executadas, o esforço operacional e gerencial.

5.7.7 Metodologia de Desenvolvimento de Sistemas

5.7.7.1 Análise Orientada a Objeto

5.7.7.1.1 Estabelecer métodos, procedimentos e padrões para desenvolvimento e manutenção de sistemas da CAIXA tendo como base o Processo Unificado.

5.7.7.1.2 O Processo Unificado da CAIXA - PUC constitui-se num modelo de processo de engenharia de software, baseado na metodologia RUP - Rational Unified Process e adaptado para orientar o desenvolvimento e manutenção de sistemas na CAIXA.

5.7.7.1.3 O PUC tem como base os princípios do Processo Unificado e incorpora as Melhores Práticas da CAIXA (Gerenciamento de Projeto, Testes, Garantia da Qualidade e Gerência de Subcontratação).

5.7.7.1.4 Cada ciclo de vida do desenvolvimento de sistema do PUC é dividido em quatro fases seqüenciais, cada uma concluída por um marco principal. 

5.7.7.1.5 Os artefatos serão definidos pela CAIXA junto com a CONTRATADA e serão gerados nas fases apresentadas abaixo, sendo que, poderão ser evoluídos durante o processo de desenvolvimento.

5.7.7.1.5.1 FASE I – INICIAÇÃO

Objetivo – estabelecer o escopo e a viabilidade econômica do projeto. 

INSUMOS

	Especificação de Negócios entregue pela CAIXA


PRODUTOS GERADOS 

	Modelo de Casos de Uso (Diagrama)

Especificação de Caso de Uso

Descrição da Interface de Casos de Uso

Regras de Negócio

Visão

Especificações Suplementares

Glossário

Arquitetura da Solução

Plano de Testes

Casos de Testes Unitário/Integrado/Sistemas


5.7.7.1.5.2 FASE II – ELABORAÇÃO

Objetivo: eliminar os principais riscos e estabelecer uma arquitetura estável a partir da qual o sistema poderá ser construído.

PRODUTOS GERADOS 

	Estratégia de Homologação

Cenário de Testes

Lay-out dos Arquivos de Entrada

Lay-out das Interfaces

Modelo de Dados

Especificações de Programas




5.7.7.1.5.3 FASE III – CONSTRUÇÃO

Objetivo: desenvolver o sistema de maneira iterativa até que esteja pronto para ser avaliado pela CAIXA. 

PRODUTOS GERADOS 

	Construção ou adequação de programas

Testes Unitários, Integrados e de Sistemas

Roteiro de Testes

Casos de Testes

Manual do Usuário

Manual de Produção




5.7.7.1.5.4 FASE IV – TRANSIÇÃO

Objetivo: disponibilizar o sistema para homologação pela CAIXA.
PRODUTOS GERADOS 

	Relação dos Casos e Resultados Esperados para auxiliar a CAIXA na Homologação


5.7.8 Os artefatos produzidos e disponibilizados pela CONTRATADA no atendimento dos serviços decorrentes das solicitações de Desenvolvimento e Manutenção durante a vigência do contrato serão validados por equipe da CAIXA para verificação da conformidade com os padrões normativos, técnicos e metodológicos respectivos.

5.8 Outras Ferramentas Utilizadas nos Procedimentos de Customização 

5.8.1 No desenvolvimento de aplicativos:

a)  a CAIXA utiliza como ferramenta para gerência de requisitos o software “Requisite Pro” com banco de dados local Access;
b) será adotada a ferramenta Eclipse para desenvolvimento em baixa plataforma ou produto compatível.

c)  Rational Object System Engineering – ROSE;
d)  Suíte de testes da Compuware;

e)  outras ferramentas da suíte Rational.
5.8.2 A CAIXA utiliza:

a) IPROCESS como ferramenta de apoio ao processo de negócio;

b) VPS – VTAM Printer System como ferramenta de gerenciamento de relatórios;

c) BO – Business Object como ferramenta de informações gerenciais;

d) Sybase ASIQ 12.6 para construção de bases de informações gerenciais (Data Warehouse e Datamart) que possibilite o processamento on-line analítico (OLAP);

e) Módulo TEC do framework IBM Tívoli para monitoração de serviços.

f) Power Center para extração, transferência e carga de dados.

g) Visio como ferramenta de desenho de fluxo.

5.9 Homologação de Processos em HMP 

5.9.1 É a metodologia utilizada pela CAIXA para validar a consistência das regras e requisitos de negócios dos sistemas novos e legados.

5.9.2 Todas as funcionalidades e situações do sistema, bem como a integração com as suas interfaces, são testadas diariamente de forma automatizada. 

5.9.2.1 Isto pressupõe a necessidade de criação de Massa de Casos de Testes Pré-Existentes, para que num único dia, seja possível testar todas as situações e combinações de situações possíveis.

5.9.3 A evolução da massa de testes é feita de forma automatizada através de ferramenta disponibilizada pela CAIXA.

5.9.4 Caso haja alguma interface cujo sistema ainda não esteja no ambiente HMP, a CONTRATADA deve construir simulador para geração de arquivo de interface. 

5.9.5 As atividades para a Homologação de Processos, assim como as atividades de Desenvolvimento de Sistemas, são executadas em fases, que devem ser efetuadas em paralelo. Estas atividades deverão ser consideradas no cronograma a ser elaborado para acompanhamento do Projeto. 

5.9.6 Deve ser elaborado cronograma somente para as atividades específicas da Homologação de Processos, para os quais a CAIXA fornecerá detalhamento/suporte.

5.9.7 Todos os artefatos gerados para o processo de homologação serão avaliados pela CAIXA ou empresa por ela contratada.

5.9.8 Caso necessário, a CAIXA pode solicitar que sejam feitos testes em ambiente HMP, desde que previamente acordados, com a utilização dos simuladores das Bandeiras ou que sejam realizados com a participação das Bandeiras. 

5.9.9 A CAIXA fará apresentação detalhada no início do projeto sobre a metodologia de Homologação de Processos em Ambiente HMP.

5.9.10 O ambiente HMP é implementado com as seguintes fases:

5.9.10.1 FASE I - PLANEJAMENTO DE TESTES 

OBJETIVO: definir o cronograma e o escopo de implantação da Solução no ambiente HMP com base na análise da arquitetura e da documentação do sistema.

INSUMOS

	Análise Orientada a Objetos

	Modelo de Casos de Uso (Diagrama)

	Especificação de Caso de Uso

	Mensagens do Sistema

	Regras de Negócio

	Descrição da Interface dos Casos de Uso

	Visão

	Especificações Suplementares

	Glossário

	Documento de Arquitetura de Software

	Plano de Testes

	Casos de Testes Unitários/Integrados/Sistema


PRODUTOS GERADOS

Cronograma de Implantação do Sistema

Estratégia de Homologação

Cenário de Testes.

5.9.10.2 FASE II - ELABORAÇÃO DE ROTEIROS E CASOS DE TESTE

OBJETIVO: Identificar o caminho lógico percorrido pelo sistema para a execução do Cenário de Teste mapeado e definir casos de testes necessários.

Os casos de testes devem ser entregues em planilha para que seja possível a sua automatização.

INSUMOS

	Análise Orientada a Objetos

	Estratégia de Homologação

	Cenário de Testes

	Modelo de Casos de Uso (Diagrama)

	Especificação de Casos de Uso 

	Lay-out dos Arquivos de Entrada

	Lay-out das Interfaces

	Modelo de Dados Físico


PRODUTOS GERADOS

Roteiro de Testes

Casos de Testes

5.9.10.3 FASE III - ESTRUTURAÇÃO E GERAÇÃO DA MASSA DE DADOS

OBJETIVO: Incluir Casos de Testes na ferramenta apropriada.

INSUMOS

	Análise Orientada a Objetos

	Roteiro de Testes

	Casos de Testes


PRODUTO GERADO

Casos de teste estruturados

Geração de massa de dados para filmagem e automatização de scripts.

5.9.10.4 FASE IV - FILMAGEM E AUTOMATIZAÇÃO DOS TESTES

OBJETIVO: Executar a filmagem e automatização dos scripts.

INSUMOS

	Análise Orientada a Objetos

	Estratégia de Homologação

	Roteiro de Testes

	Casos de Testes

	Aplicativo


PRODUTO GERADO

Scripts de filmagem.

5.9.10.5 FASE V - PREPARAÇÃO DO AMBIENTE

OBJETIVO: Preparar o ambiente para a execução do Sistema.

INSUMOS

	Análise Orientada a Objetos

	Aplicativo disponibilizado pelo desenvolvimento

Documentação do Sistema conforme Metodologia de Desenvolvimento vigente

Formulários específicos para criação do ambiente


PRODUTO


Ambiente HMP preparado

5.9.10.6 FASE VI - VALIDAÇÃO OPERACIONAL DO SISTEMA

OBJETIVO: Processar o sistema no ambiente de HMP com as características técnicas e de infra-estrutura de processamento do ambiente de Produção, porém com massa controlada em um ambiente reduzido com integridade referencial, de forma completa e sem falhas.

INSUMOS

	Análise Orientada a Objetos

	Aplicativo disponibilizado pelo desenvolvimento

Roteiro de Testes

Casos de Testes Estruturados

Scripts Automatizados

Ambiente Preparado


PRODUTO

Sistema Validado Operacionalmente

5.9.10.7 FASE VII - VALIDAÇÃO DOS RESULTADOS

OBJETIVO: Validar os resultados do processamento através da análise dos dados resultantes, conforme os requisitos do sistema de forma completa e sem falhas.

INSUMOS

	Análise Orientada a Objetos

	Aplicativo disponibilizado pelo desenvolvimento

Roteiro de Testes

Scripts Automatizados

Massa de Dados Gerada

Ambiente Preparado

Sistema Validado Operacionalmente


PRODUTO

Resultados Validados

5.9.10.8 FASE VIII - AVALIAÇÃO DE DESEMPENHO (CARGA E STRESS)

OBJETIVO: Verifica, sob demanda, o comportamento de desempenho do objeto de teste em condições operacionais variáveis (como número de usuários, número de transações, etc.).

INSUMO

	Análise Orientada a Objetos

	Roteiro de Testes

Massa de Dados Gerada

Estratégia de Homologação

Resultados Validados


PRODUTO

Relatório de Teste de Stress.

5.9.10.9 FASE IX - HOMOLOGAÇÃO DO GESTOR

OBJETIVO: Homologar o aplicativo do ponto de vista funcional, por meio de checagem dos resultados da massa de teste controlada e dos testes automatizados e manuais.

INSUMO

	Análise Orientada a Objetos

	Estratégia de Homologação

Cenário de Testes

Roteiro de Testes

Casos de Teste

Scripts Automatizados


PRODUTO

Termo de Homologação emitido pelo Gestor e que autoriza a implantação do sistema em produção.
5.10 Padrão de Medição dos Serviços

5.10.1 Padrão de medição da Solução de Cartão de Crédito

5.10.1.1 O padrão de medição da Solução de Cartão de Crédito é a Análise em Pontos de Função, de acordo com as especificações contidas no Function Point Counting Practices Manual (CPM), versão 4.2.1, publicado pelo IFPUG – International Function Point Users Group (www.ifpug.org).

5.10.1.2 A utilização de novas versões do Manual ficará a critério da CAIXA, que mediante comunicação prévia, estipulará um prazo apropriado para adequação da CONTRATADA. 

5.10.1.3 A CAIXA adotará o valor 1,00 (um) como Valor do Fator de Ajuste, em todos os serviços/sistemas.

5.10.1.4 Mesmo no caso de ser utilizada uma nova versão do Manual, o Valor do Fator de Ajuste a ser utilizado será igual a 1,00 (um), salvo quando a CAIXA entender necessária e aplicável a revisão deste valor.

5.10.1.5 Após a assinatura do contrato, a CAIXA fornecerá as orientações necessárias para realizar a Contagem de Pontos de Função. 

5.10.1.6 A CONTRATADA deverá apresentar todos os dados da contagem em documento ou formulário indicado pela CAIXA bem como deverá atentar que deverá apresentar a contagem em dois momentos, sendo o primeiro juntamente na entrega do Produto Conta Nova e, segundo momento, na Migração Final – vide prazos no item 2.2.

5.10.1.7 A CONTRATADA deverá apresentar a documentação constante do quadro abaixo, que servirá de base para a validação da contagem. 

	Documentação mínima para a contagem /validação - Métricas

	
	 

	Análise Orientada ao Objeto - Documentação
	Contagem detalhada

	Modelo de dados ou excepcionalmente Modelo conceitual (por. Ex. em caso de VSAM), devidamente aprovado pela CAIXA.
	x

	Casos de usos homologados
	x

	Especificação suplementar
	x

	Regras de Negócio
	x

	Mensagens do Sistema
	x

	Protótipo ou Descrição da Interface do Caso de Uso (quando possível)
	x


5.10.1.8 Caberá à CAIXA efetuar a validação da contagem apresentada pela CONTRATADA. 

5.10.1.9 A divergência acima de 5% ensejará a necessidade de recontagem pela CONTRATADA, que terá prazo de até 5 (cinco) dias úteis para finalizar este procedimento.

5.10.2 Padrão de Medição de Novos Projetos relacionados a TI.

5.10.2.1 Para a execução de novos projetos, no que se referir à adequação em sistemas e/ou aplicativos, a CONTRATADA deve também observar, além do rito definido no item 3.15 deste Termo de referência,  os procedimentos e padrões a seguir descritos. 

5.10.2.2 Descrição detalhada do serviço a ser desenvolvido e o tamanho da manutenção/adequação.

5.10.2.3 O tamanho da manutenção/adequação deve ser mensurado por Function Point Couting Practices Manual (CPM), versão 4.2.1, publicado pelo IFPUG – International Function Point Users Group (www.ifpug.org).

5.10.2.4 A CAIXA adotará a técnica definida pela NESMA (Netherlands Software Metrics Users Association) para a realização de contagem do tipo estimada.

5.10.2.5 A utilização de novas versões do Manual ficará a critério da CAIXA, que mediante comunicação prévia, estipulará um prazo apropriado para adequação da CONTRATADA.

5.10.2.6 A CAIXA adotará o valor de 1,00 (um) para o Valor do Fator de Ajuste, em todos os serviços/sistemas.

5.10.2.7 Mesmo no caso de ser utilizada uma nova versão do Manual, o Valor do Fator de Ajuste a ser utilizado será igual a 1,00 (um).

5.10.2.8 Os AIE (Arquivos de Interface Externa) deverão ser contados, mas não são remunerados à CONTRATADA, exceto quando for comprovada tecnicamente junto à CAIXA a necessidade de esforço para extração dos dados dos AIE.

5.10.2.9 A CAIXA adota a Tabela de Itens não Mensuráveis, apresentada adiante,  para calcular o esforço de atividades que não são passíveis de serem pontuadas pela técnica de Análise de Pontos de Função.

5.10.2.10 O tamanho em Pontos de Função do serviço, acrescido dos Pontos de Função derivados dos itens não-mensuraveis, corresponderá à quantidade total de Pontos de Função prevista para o serviço contratado.

5.10.2.11 Tabela de Itens não Mensuráveis

5.10.2.11.1 A Tabela de Itens não Mensuráveis é a que segue:

	TABELA DE ITENS NÃO MENSURÁVEIS

	1
	TELAS - LAYOUT - contempla as alterações referentes aos layouts de telas, mudança de posição de campos em telas, relatórios ou layout de arquivos, sem que haja alteração em elementos de dados, arquivos referenciados ou informações de controle. Contempla também inclusão, alteração ou exclusão de logotipo da empresa, divisão de telas e/ou relatórios, sem que tenha havido mudança na funcionalidade.  

Será considerado 0,2 de um ponto de função, para cada 5 elementos.
	Quantidade de Elementos 
	QT PF 
	POSSIBILIDADE VALIDAÇÃO
	O Total de PF é igual a quantidade de elementos, dados, campos ou mensagens, dividido por 5, multiplicado pela Qt PF.

	
	 Parâmetros e  Qtd PF
	05
	0,2
	 Sim
	

	2
	CAMPOS E VARIÁVEIS - contempla a inclusão, alteração ou exclusão de campos e variáveis em programas e tabelas, sem que tenha havido mudança na funcionalidade. Contempla também padronização de nomenclatura de campos e variáveis. Será considerado 0,4 de um ponto de função, para cada 5 dados/campos.
	Quantidade de Dados / Campos
	QT PF
	POSSIBILIDADE VALIDAÇÃO
	

	
	Parâmetros e  Qtd PF
	05
	0,4
	 Sim
	

	3
	MENSAGENS - contempla a necessidade de alterações de mensagens de retorno ao usuário, desde que não façam parte de um ALI ou AIE. Será considerado 0,2 de um ponto de função, para cada 5 mensagens.
	Quantidade de Mensagens
	QT PF
	POSSIBILIDADE VALIDAÇÃO
	

	
	Parâmetros e  Qtd PF
	05
	0,2
	 Sim
	

	4
	MENUS - contempla a necessidade de adição ou reestruturação de menus de navegação estáticos; ajuda (help estático); criação, alteração ou exclusão de páginas estáticas.


	Quantidade de Telas
	QT PF
	POSSIBILIDADE VALIDAÇÃO
	O Total de PF é igual a quantidade de elementos, dados, campos ou mensagens, dividido por 5, multiplicado pela Qt PF.

	
	Parâmetros e  Qtd PF - Alteração e/ou Criação de Tela
	 01
	0,5
	 Sim
	

	
	Parâmetros e  Qtd PF - Exclusão de Tela
	 01
	0,1
	 Sim
	

	5
	DADOS HARD CODED - contempla a necessidade de inclusão, alteração ou exclusão de dados pertencentes a listas (combo box) ou tabelas físicas. Será considerado 0,2 de um ponto de função, para cada 5 dados/campos.
	Quantidade de Dados / Campos
	QT PF
	POSSIBILIDADE VALIDAÇÃO
	O Total de PF é igual a quantidade de elementos, dados, campos ou mensagens, dividido por 5, multiplicado pela Qt PF.

	
	Parâmetros e  Qtd PF - Inclusão, Alteração e Exclusão.
	 05
	0,2
	 Sim
	

	6
	PARÂMETROS DE PROCESSAMENTO - contempla a necessidade de alteração dos valores dos parâmetros, sem que a lógica de processamento tenha sido alterada. (Exemplo: ajustar filtro para recuperar dados entre 0 e 50 ao invés de valores entre 10 e 50). Será considerado 0,1 de um ponto de função, para cada 5 parâmetros.
	Quantidade de Parâmetros
	QT PF
	POSSIBILIDADE VALIDAÇÃO
	

	
	Parâmetros e  Qtd PF - Alteração 
	 05
	0,1
	 Sim
	

	7
	CAMADA DE APRESENTAÇÃO ADICIONAL - contempla a necessidade de criação de mais de uma camada de apresentação (diferente) para o mesmo sistema. Exemplo: um sistema construído para rodar no mainframe com camada de apresentação na EXTRANET, INTRANET e INTERNET, desde que sejam as mesmas funcionalidades com padrões visuais distintos.
	
	QT PF
	POSSIBILIDADE VALIDAÇÃO
	

	
	Parâmetros e  Qtd PF - O total de esforço não poderá ser maior que 30% do tamanho da funcionalidade a que ela se refere
	
	 0,30 do tamanho da funcionalidade
	 Sim
	

	8
	SERVIÇOS DE ATENDIMENTO - contempla a necessidade de execução de tarefas temporárias, não passíveis de serem pontuadas, como por exemplo: análise de demandas, execução de teste a pedido do usuário/Gestor, rotina de clean up etc. * Deverá ser considerado 1(um) recurso por dia, sendo 8 (oito) horas o esforço diário gasto.
	Quantidade de dias  
	QT PF
	POSSIBILIDADE VALIDAÇÃO
	

	
	Parâmetros e  Qtd PF - O quantitativo de dias é de responsabilidade do líder de projeto caixa, que deverá justificar tal necessidade.
	 n (qtd dias)
	(Qtd dias x 8h)/produtividade da contratada
	 Não
	

	9
	CODE TABLE - contempla a necessidade de criação, alteração e exclusão de tabelas CODE TABLE e respectivas funcionalidades, desde que as mesmas já estejam em produção, ou seja, NÃO SE APLICA A DESENVOLVIMENTO DE NOVOS SISTEMAS. (Esse item não se aplica para atividades de "popular" a tabela).
	
	QT PF
	POSSIBILIDADE VALIDAÇÃO
	

	
	Parâmetros e  Qtd PF

Inclusão de tabela e funcionalidades (Create/Read/Update/Delete - CRUD)
	 
	2,7
	 Sim
	

	
	Alteração da tabela e funcionalidades (CRUD)
	 
	1,3
	 
	

	
	Excluir tabela e funcionalidades (CRUD)
	 
	0,6
	 
	

	
	Inclusão de funcionalidade
	
	 
	0,3
	 
	

	
	Alteração de funcionalidade
	 
	0,3
	 
	

	
	Exclusão de funcionalidade
	 
	0,3
	 
	

	10
	Programas auxiliares para popular bases de dados (Exemplo: Programas auxiliares) ou Componentes/ subrotinas desenvolvidas por solicitação do gestor com o objetivo de impedir que sistemas usuários leiam os ALI desse sistema. (Exemplo: IPPO). Será considerado o QT PF para 01 (um) programa ou componente


	QT PF
	POSSIBILIDADE VALIDAÇÃO
	

	
	
	2 PF
	Não
	

	
	
	QT PF
	POSSIBILIDADE VALIDAÇÃO
	

	
	
	
	
	

	11
	Análise e Elaboração de parecer conclusivo . Será considerado o QT PF para 01 (um) parecer.

(Utilização somente com autorização da GEITI)


	2,4 PF
	Não
	


5.10.2.12 No caso da CONTRATADA identificar algum item não passível de pontuação e que não conste da referida tabela deverá ser enviado relatório técnico à CAIXA que avaliará e, se for o caso, incluirá o novo item na tabela.

5.10.2.13 A CONTRATADA deve apresentar o tamanho e o detalhamento da contagem, para que a CAIXA, ou empresa por ela contratada, possa ratificar ou retificar essa contagem e ainda:

5.10.2.13.1 Preço do ponto de função.

5.10.2.13.2 Prazo necessário a implantação.

5.10.2.14 Alocação de recursos em termos de horas de trabalho estimadas.

5.10.2.15 Recomendações e/ou análise de impactos e riscos decorrentes da implantação, se for o caso.

5.10.2.16 Proposta com validade mínima de 30 (trinta) dias.

5.10.2.17 A CAIXA, no caso de aceitação da proposta comercial, formalizará o pertinente termo aditivo ao contrato.

5.10.2.18 A CONTRATADA, no caso de recusa da CAIXA, deverá apresentar nova proposta em até 5 (cinco) dias após a formalização da CAIXA.

5.10.2.19 Os prazos definidos não se aplicam quando as cutomizações  forem exigíveis em decorrência de determinações legais ou mandatárias, cuja realização do serviço será negociada individualmente, obedecidos os critérios e prazos estabelecidos pelo órgão competente. 

5.10.2.20 Das contagens durante o projeto:
5.10.2.20.1 Para contratação da fase inicial do projeto será realizada a contagem estimada ou detalhada.

5.10.2.20.2 Uma segunda contagem, obrigatoriamente detalhada, será realizada pela CAIXA ou empresa por ela designada, após a fase de planejamento ou elaboração, com base nos artefatos produzidos pela CONTRATADA, sendo permitido à CONTRATADA validar essa contagem.

5.10.2.20.3 A terceira contagem será efetuada pela CAIXA ou empresa por ela designada e pela CONTRATADA, após a conclusão do projeto ou serviço , sendo permitido à CONTRATADA validar esta contagem.

5.10.2.21 Das divergências de contagem:
5.10.2.21.1 No caso de existir divergência por parte da CONTRATADA quanto às contagens realizadas, esta deverá encaminhar pedido de revisão formal à CAIXA, indicando profissional do seu quadro com certificação atualizada Certified Function Point Specialist (CFPS), para realizar, juntamente com profissional indicado pela CAIXA, de mesmo perfil, a revisão das contagens e elaborarem proposta final para a solução do impasse.

5.10.2.21.2 Esses profissionais terão o prazo de até 5 (cinco) dias úteis para indicar uma solução conjunta para o impasse.

5.10.2.22 Das formas de contagem por categoria de serviço:
5.10.2.22.1 O custo dos projetos/serviços será calculado tomando-se por base a Tabela de Contagens e Custo por Tipo de Serviço apresentada a seguir:

5.10.2.22.2 Tabela de Contagens e Custo por Tipo de Serviço

	TABELA DE CONTAGENS E CUSTO POR TIPO DE SERVIÇO

	TIPO DE SERVIÇO
	TIPO DE CONTAGEM
	ITENS NÃO MENSURÁVEIS
	CUSTO/PRODUTIVIDADE DO SERVIÇO

	DESENVOLVIMENTO
	INDICATIVA
	ESTIMADA
	DETALHADA
	
	

	MANUTENÇÃO EVOLUTIVA
	Não se aplica 
	Na fase de levantamento inicial do requisitos
	SIM, a partir do detalhamento dos requisitos e SEMPRE deverá ser realizada ao final da implantação para determinar o “baseline”
	SIM, para todos os itens da tabela
	Para todos os projetos/serviços de manutenção evolutiva, serão aplicadas as regras abaixo, independente do tamanho: Funcionalidades INCLUÍDAS – serão remuneradas em 100% do valor do ponto de função vezes a quantidade de PF da(s) fase(s) contratada(s); Funcionalidades ALTERADAS – serão remuneradas em 50% do valor do ponto de função vezes a quantidade de PF da(s) fase(s) contratadas e terão seu fator de produtividade reduzido em 50%; 

Funcionalidades  EXCLUÍDAS – serão remuneradas em 25% do valor do ponto de função vezes a quantidade de PF da(s) fase(s) contratada(s) e terão seu fator de produtividade reduzido em 75%. Em todos os casos, além dos valores em pontos de função, deverá ser somado total de PF derivados dos “itens não mensuráveis”.


5.11 Recomendações e Padrões de Segurança Tecnológica

5.11.1 Os empregados da CONTRATADA podem ter acesso ao ambiente da CAIXA, exceto partições de produção e de suporte técnico, respeitados os padrões de Controle de Acesso Lógico a Sistemas Computacionais.

5.11.2 O acesso às bases de dados internas dos clientes de cartões da CAIXA, e/ou eventual armazenamento destes dados por parte da CONTRATADA dar-se-á conforme os padrões da CAIXA.

5.11.3 A CONTRATADA e seus empregados bem como a eventual subcontratada e seus empregados devem manter, sob as penas da lei, o mais completo e absoluto sigilo sobre quaisquer dados, informações, documentos, especificações técnicas e comerciais dos materiais da CAIXA, de que venham a tomar conhecimento ou ter acesso, ou que venham a ser ele confiados, sejam relacionados ou não com o fornecimento objeto do contrato.

5.11.4 Firewall

5.11.4.1 Deve haver soluções de firewall em todas as regiões de fronteira das redes de comunicação TCP/IP relacionadas aos serviços fornecidos pela CONTRATADA.

5.11.4.2 Nestes pontos são executadas interfaces de comunicação, transmissão e transferência de dados, em conformidade com a norma NBR ISO/IEC 27002:2007, item 11.4.5.

5.11.4.3 A CAIXA deverá ter acesso on-line às ferramentas de firewall utilizadas na solução, restrito à operação de leitura, através de suas consoles a qualquer momento, para fins de auditoria.

5.11.4.4 As soluções de firewall a serem implementadas devem prover, no mínimo:

a) Bloqueio de acesso por portas;

b) Bloqueio de acesso por IPs;

c) Controle Stateful de fluxo;

d) Registro de acessos negados;

e) Controle de aplicações complexas (FTP e aplicações multiporta), caracterizada por aquelas aplicações que utilizam fluxos não comuns de tráfego de redes, como o uso de protocolos com várias portas no lado servidor e múltiplos protocolos de transporte.

f) Controle antispoofing;

g) Resistência a ataques de DDOS;

h) Resistência a ARP Poisoning;

i) Resistência a SYN Flooding;
j) Resistência a SMURF Attack;

k) Controle de fluxo UDP Stateful;
l) Controle de fluxo ICMP;

m) Suporte a implementação de NAT.

5.11.4.5 As soluções de firewall, em cada ponto que existir, devem garantir a disponibilidade de funcionamento à taxa de 99,99% medida e relatada mensalmente.

5.11.4.6 Em caso de ocorrência de falha em um componente da solução de firewall a carga de utilização dos componentes remanescentes de sustentação da solução em funcionamento, durante a falha, deve se manter em patamar inferior a 80% da sua carga máxima possível.

5.11.4.7 O firewall que provê o controle de acesso aos serviços fornecidos pela CONTRATADA através dos servidores de infra-estrutura deverá executar suas funcionalidades em equipamento dedicado.

5.11.4.8 Os sistemas de firewall devem necessariamente se basear no princípio restritivo, em que todo o tráfego é bloqueado, à exceção daquele expressamente configurado como permitido.

5.11.4.9 Todas as configurações de regras e recursos de todas as soluções de firewall devem ser informadas ao corpo técnico da CAIXA.

5.11.4.10 Tais especificações devem ser entregues a CAIXA dentro de um prazo máximo de 30 (trinta) dias a contar da assinatura do contrato.

5.11.4.11 Caso exista alguma discordância por parte do corpo técnico da CAIXA as adequações deverão estar corrigidas nos documentos e implementadas num prazo inferior a 30 (trinta) dias.

5.11.4.12 Todas as configurações relacionadas aos recursos e regras das soluções de firewall devem ser rigorosa e formalmente documentadas, atualizadas e repassadas à CAIXA.

5.11.4.13 O período de tempo para aplicação das regras e alterações não suspenderá a contagem de tempo de indisponibilidade.

5.11.4.14 A solução de firewall deverá gerar logs administrativos do próprio produto e também do tráfego por ele inspecionado, que devem ser fornecidos ao corpo técnico da CAIXA quando por ele solicitado.

5.11.4.15 O sistema operacional deverá utilizar configuração mínima necessária ao funcionamento do serviço de firewall.

5.11.4.16 A CAIXA poderá, a qualquer momento, auditar a configuração da solução de firewall.

5.11.5 IDS – Sistemas de Detecção de Intrusão

5.11.5.1 Sistema de Detecção de Intrusão em todas as regiões de fronteira das redes de comunicação TCP/IP relacionadas aos serviços fornecidos pela CONTRATADA.

5.11.5.2 A solução deve contemplar sensores de rede e de servidores, para os servidores envolvidos na infra-estrutura da CONTRATADA.

5.11.5.3 Um gráfico descrevendo a topologia dos pontos de aplicação dos sensores deve ser especificado e entregue à Caixa num período máximo de 30 (trinta) dias a contar da assinatura do contrato.

5.11.5.4 Entenda-se como topologia um desenho ou imagem descritiva, na qual estejam representadas as disposições das redes e seus respectivos ativos envolvidos, bem como os sensores de IDS.

5.11.5.5 A CAIXA deve ter acesso on line à configuração destes equipamentos através de sua console a qualquer momento.

5.11.5.6 Este acesso deverá ser seguro (autenticidade, integridade e confidencialidade dos dados) e restrito à operação de leitura.

5.11.5.7 A solução de IDS deve prover, no mínimo:

5.11.5.7.1 Detecção de ataques ou comportamentos anômalos baseado em "assinaturas" e/ou comportamental;

5.11.5.7.2 Permitir reset de conexão para ataques selecionados;

5.11.5.7.3 Envio de alarmes para console de gerenciamento própria com níveis de severidade de acordo com o tipo do ataque;

5.11.5.7.4 Permitir análise de segmentos de rede no modo "promíscuo";

5.11.5.7.5 Alarme por presença de strings e/ou assinaturas customizadas;

5.11.5.7.6 Criptografia dos dados entre a console administrativa e o dispositivo coletor de dados.

5.11.5.8 Garantia de disponibilidade de funcionamento à taxa de 99,9% medida e relatada mensalmente.

5.11.5.9 Quando da ocorrência de atividades suspeitas, sem falso positivo, todas as configurações relacionadas à análise de tráfego, verificações realizadas, ocorrências de atividades suspeitas, registros em log, respostas e contramedidas das soluções de IDS devem ser rigorosa e formalmente documentadas, atualizadas e repassadas à CAIXA.

5.11.6 Antivírus

5.11.6.1 A solução de antivírus a ser utilizada no ambiente da CONTRATADA deve ser capaz de detectar e remover vírus, cavalos de tróia, worms e ameaças correlatas, em conformidade com a norma NBR ISO/IEC 27002:2007 item 10.4.

5.11.6.2 As atualizações das vacinas ou versões dos programas de antivírus devem ocorrer automaticamente para todos os servidores e estações da solução a ser contratada sempre que disponibilizadas pelo fabricante.

5.11.6.3 Os documentos dessa política devem ser entregues a CAIXA dentro de um prazo máximo de 30 (trinta) dias a contar da assinatura do contrato.

5.11.6.4 Caso exista alguma discordância por parte do corpo técnico da CAIXA as adequações deverão estar corrigidas nos documentos e implementadas num prazo inferior a 30 (trinta) dias.

5.11.6.5 O tratamento das mensagens de correio efetuado pela solução de antivírus deve:

5.11.6.5.1 fornecer proteção contra vírus em tempo real para correio eletrônico SMTP;

5.11.6.5.2 detectar vírus e bloquear códigos Java e ActiveX maliciosos;

5.11.6.5.3 rastrear, detectar e remover vírus de arquivos compactados com os algoritmos de compactação padrões de mercado, cujas extensões de arquivos são zip, lha, cab, gz, tar, jar, arc, arj, lzh, rar, dentre outras;

5.11.6.5.4 implementar filtro de spam, de forma a bloquear mensagens indesejadas de correio eletrônico;

5.11.6.5.5 ter como opção limpar os arquivos infectados antes de enviá-los aos destinatários sem a interrupção da entrega da mensagem.

5.11.7 Política de Classificação de Informações

5.11.7.1 A CONTRATADA deve definir e implementar política para classificação de documentos em quaisquer mídias que venham a ser utilizadas para armazenamento e transporte de dados pertinentes ao processo a ser contratado e sistemas computacionais a ela correlacionados, em conformidade com a norma NBR ISO/IEC 27002:2007, item 7.2.

5.11.7.2 A política deve considerar que os dados pertinentes ao processo a ser contratado e sistemas computacionais a ele correlacionados serão classificados como confidenciais, isto é, de acesso restrito à CONTRATADA no exercício de suas funções.

5.11.7.3 Os documentos dessas políticas devem ser entregues a CAIXA dentro de um prazo máximo de 30 (trinta) dias a contar da assinatura do contrato.

5.11.7.4 Caso exista alguma discordância por parte do corpo técnico da CAIXA as adequações deverão estar corrigidas nos documentos e implementadas num prazo inferior a 30 (trinta) dias.

5.11.8 Política de Acesso Lógico

5.11.8.1 Os documentos que constituem a política de acesso lógico a ser utilizada em todas as instâncias da infra-estrutura de rede e dos sistemas computacionais da CONTRATADA, correlatos ao processo a ser contratado, devem ser entregues à CAIXA dentro de um prazo máximo de 30 (trinta) dias a contar da assinatura do contrato.

5.11.8.2 Essa política deve estar em conformidade com a norma NBR ISO/IEC 27002:2007, itens 11.1, 11.2, 11.3 e 11.4.

5.11.8.3 Caso exista alguma discordância por parte do corpo técnico da CAIXA as adequações deverão estar corrigidas nos documentos e implementadas num prazo inferior a 10 (dez) dias.

5.11.9 Auditoria

5.11.9.1 A CONTRATADA deve determinar os logs e tipos de registro de eventos que devem ser ativados em todos os computadores e dispositivos de rede de seu ambiente necessários à execução do processo a ser contratado, bem como a proteção desses logs e registros contra falsificação e acesso não autorizado, em conformidade com a norma NBR/ISO-IEC 27002:2007, itens 10.10.1 e 10.10.3.

5.11.9.2 Esses documentos devem ser entregues à CAIXA dentro de um prazo máximo de 30 (trinta) dias a contar da assinatura do contrato.

5.11.9.3 Caso exista alguma discordância por parte do corpo técnico da CAIXA as adequações deverão estar corrigidas nos documentos e implementadas num prazo inferior a 30 (trinta) dias.

5.11.9.4 A CAIXA determinará à CONTRATADA o período de retenção e o tipo de mídia dos logs.
5.11.9.5 A CONTRATADA está sujeita a processo de auditoria instaurado por parte da CAIXA, a qualquer momento, nas suas instalações, com acesso irrestrito às informações relacionadas ao processo a ser contratado.

5.11.9.6 Estas rotinas de auditoria serão comunicadas oficialmente pela CAIXA.

5.11.10 Cópias de Segurança

5.11.10.1 A CONTRATADA deve definir a política de backup para os artefatos de software produzidos e configurações dos equipamentos pertinentes ao processo a ser contratado.

5.11.10.1.1 Tal política deve estar em conformidade com a Norma NBR ISO/IEG 27002:2007, item 10.5.

5.11.10.2 Os documentos dessas políticas devem ser entregues à CAIXA dentro de um prazo máximo de 30 (trinta) dias a contar da assinatura do contrato.

5.11.10.3 Caso exista alguma discordância por parte do corpo técnico da CAIXA as adequações devem estar corrigidas nos documentos e implementadas num prazo inferior a 10 (dez) dias.

5.11.10.4 A CAIXA fornecerá o período de retenção dos backups, que será de no mínimo o período de vigência do contrato.

5.11.11 Criptografia e Certificação Digital

5.11.11.1 Aspectos Gerais de Criptografia:
5.11.11.1.1 Deve-se observar o item 12.3 da NBR ISO/IEC 27002:2007. 

5.11.11.1.2 Para estabelecimento de conexões seguras, deve ser utilizado algoritmo de criptografia padrão de mercado, sendo exigidos, pelo menos, os algoritmos Triple DES 128/192 bits e AES 128/256 bits, e RSA 1024/2048 bits, com fornecimento de clientes de acesso à CAIXA quando for necessário.

5.11.11.1.3 O serviço de criptografia, seja por hardware ou software, deve ser implementado de maneira a promover a integridade, a autenticidade e a confidencialidade das informações fim-a-fim nos casos em que está prevista a comunicação criptografada.

5.11.11.2 Algoritmos e Chaves de Criptografia:
5.11.11.2.1 Deve existir uma política de controle e armazenamento das chaves de criptografia, e os documentos que constituem tal política devem ser entregues conjuntamente ao Detalhamento da Solução Proposta.

5.11.11.2.2 Essa política deve observar os aspectos estabelecidos no item 12.3.2 da NBR ISO/IEC 27002:2007.

5.11.11.3 Certificação Digital e Autenticação:
5.11.11.3.1 Deve seguir padrão ICP-Brasil, com controle de validade para fins de renovação ou substituição, sem interrupção do serviço de certificação digital.

6 PARÂMETROS MÍNIMOS DE DESEMPENHO E PENALIDADE DE MULTA

5 Os serviços descritos no item 3 – Detalhamento do Objeto devem ser executados pela empresa CONTRATADA com excelência e tempestividade, observados os parâmetros mínimos exigidos para cada atividade, descritos no Anexo II.
5 
Pelo não cumprimento, total ou parcial, dos prazos e obrigações dos serviços definidos neste Termo de Referência a CONTRATADA ficará sujeita às penalidades previstas em contrato: advertência, multa, suspensão temporária para licitar e contratar com a CAIXA e declaração de inidoneidade para licitar e contratar com a Administração Pública.

5 
A penalidade de multa será aplicada sempre que descumpridos os parâmetros mínimos definidos para os serviços, por responsabilidade da empresa CONTRATADA, sem prejuízo do direito da CAIXA, a seu exclusivo critério, considerar rescindido o contrato por inadimplência contratual.

5 Os valores referentes às multas e penalidades pelo não cumprimento estão descritos no Anexo II.

5 Na ocorrência de fatos que justifiquem a alteração dos parâmetros mínimos de desempenho, estes poderão ser revistos mediante formalização entre as partes.

7 GLOSSÁRIO

· ACORDO DE NÍVEIS DE SERVIÇOS – ANS OU SERVICE LEVEL AGREEMENT – SLA: são os acordos firmados para identificar o desempenho dos serviços, por meio de indicadores mensuráveis e procedimentos de execução de atividades entre as partes. 

· AÇÃO DE VENDA - identificação de estratégia de venda.

· ADQUIRENTE OU ACQUIRER: são as empresas que habilitam estabelecimentos comerciais, fornecedores de bens ou serviços para aceitarem cartões como meio de pagamento. São responsáveis pela filiação, pelo gerenciamento e pelo relacionamento com os estabelecimentos comerciais da rede credenciada. No Brasil, as maiores adquirentes são: a Redecard, que credencia estabelecimentos para receber cartões MasterCard; a VisaNet, que credencia para receber cartões Visa e a Amex, que também é bandeira e credencia sua própria rede.

· ALGORITMO: é um conjunto de regras e operações bem definidas e ordenadas, destinadas à solução de um problema, ou de uma classe de problemas, em um número finito de etapas.

· AMBIENTE DE DESENVOLVIMENTO: ambiente de desenvolvimento e implementação das regras de Negócio, para validação dos serviços solicitados.

· AMBIENTE DE HOMOLOGAÇÃO: ambiente para testes de homologação, similar ao ambiente de Produção que mantêm as condições para realização dos testes integrados com a garantia da integridade.

· AMBIENTE DE PRODUÇÃO: ambiente onde se encontram as bases de produção e onde são executados os programas dos sistemas batch e on line já homologados e aceitos.

· AMBIENTE DE TESTES DE QUALIDADE DE SOFTWARE: ambiente de desenvolvimento utilizado para testes integrados e de sistemas, com suas respectivas interfaces.

· ANÁLISE DE PONTOS DE FUNÇÃO - APF: método padrão para mensuração de desenvolvimento de software, do ponto de vista do usuário. (IFPUG - International Function Point Users Group).

· ANTEPROJETO: realização de estudo preliminar de um projeto e preparação de uma Proposta de Solução, contendo os parâmetros de tempo e custo, visando o estabelecimento de acordo de serviço entre os envolvidos.

· APLICAÇÃO: sub-conjunto de programas dependentes e acessórios que viabilizam uma ou mais funcionalidades de determinada solução.

· APLICATIVO: programa ou conjunto de programas que, operando de forma acessória e interdependente, agregam valor de operação a um sistema ou solução. 

· ARTEFATO: é um documento, um modelo ou um elemento do modelo. Os artefatos são utilizados para capturar e transmitir informações do projeto e devem ser atualizados sempre que ocorrer modificação nas informações nele contidas.

· ASSINATURA DIGITAL: a transformação criptográfica simétrica de dados. Uma assinatura digital permite ao receptor comprovar a origem e integridade dos dados. Também, protege o remetente e o receptor dos dados contra falsificações por terceiros. Além disso, a assinatura digital protege o remetente contra adulterações por parte do receptor.

· ATENDIMENTO ASSISTIDO: atendimento telefônico realizado por operador – pessoa física.

· ATENDIMENTO DE RETENÇÃO: atendimento telefônico aos clientes que desejam cancelar ou negociar a anuidade do seu cartão de crédito, no qual o operador verifica os motivos de cancelamento e utiliza argumentos para manutenção do cliente.

· ATENDIMENTO ELETRÔNICO: onde o cliente, utilizando-se de serviços padronizados, interagindo com equipamento denominado URA através da seleção de opções, digitando os algarismos correspondentes no teclado telefônico.

· AUTORIZAÇÃO: é o processo de aprovação ou recusa de uma transação

· AVISO: uma mensagem que notifica a outra sobre uma ação tomada, não é exigida resposta.

· BANDEIRAS: são instituições que autorizam o uso de sua marca e de sua tecnologia por EMISSORES e CREDENCIADORAS DE ESTABELECIMENTOS. Essas marcas aparecem nos CARTÕES e nos ESTABELECIMENTOS CREDENCIADOS. A CAIXA é um EMISSOR de cartões com as Bandeiras Visa e MasterCard. São as bandeiras que definem as regras do cartão e a rede de aceitação local e internacional. 

· BASE DE DADOS: conjunto de dados relacionados entre si e que fazem parte de uma solução tecnológica, organizada de forma a permitir alterações e recuperação de seus itens.

· BATCH: processamento em lotes

· BINS: sigla de BanK Indentification Number. Conjunto dos seis primeiros dígitos da numeração do cartão de crédito, que identifica o produto e o seu emissor.

· BOLETIM DE PROTEÇÃO: arquivo de contas das Bandeiras

· CARTÕES COM CHIP: também denominado de smart card ou cartão de circuito integrado, é um cartão de crédito ou débito que contém um chip de computador embutido com memória e capacidade interativa utilizados para identificar e armazenar dados adicionais sobre o portador de cartão, conta do portador de cartão ou ambos. 

· CARTÕES FINAIS: todos os cartões de crédito que compõem uma conta final, titular e adicionais, aptos para o uso e com a função de crédito desbloqueada. 

· CASOS DE TESTE: documento Técnico que detalha todas as informações a serem empregadas nos procedimentos definidos para cada Cenário de Teste. Registra os dados para cada uma das situações a serem testadas.

· CENÁRIOS DE TESTE: documento técnico que identifica todas as situações de teste de um sistema (Regras de negócio, eventos). Representa todas as variáveis da massa de testes empregada em cada Roteiro de Teste.

· CERTIFICAÇÃO DIGITAL: é a atividade de reconhecimento em meio eletrônico que se caracteriza pelo estabelecimento de uma relação única, exclusiva e intransferível entre uma chave de criptografia, inserida em um Certificado Digital; uma pessoa física, jurídica, máquina ou aplicação e a Autoridade Certificadora.

· CERTIFICADO DIGITAL: é um documento eletrônico, assinado digitalmente por uma terceira parte confiável, que associa uma entidade (pessoa, processo, servidor) a uma chave pública. Um certificado digital contém os dados de seu titular, tais como nome, e-mail, CPF, chave pública, nome e assinatura da Autoridade Certificadora que o emitiu. 

· CHAVE DE CRIPTOGRAFIA: é o valor numérico ou código usado com um algoritmo criptográfico para transformar, validar, autenticar, criptografar e decifrar dados.

· CHAVE PRIVADA: na criptografia de chave pública, é a metade de um par de chaves pública/privada que é conhecida apenas pelo codificador que reside no sistema do usuário. Uma das chaves de um par de chaves criptográficas (a outra é uma chave pública) em um sistema de criptografia assimétrica. É mantida secreta pelo seu dono (detentor de um certificado digital) e usada para criar assinaturas digitais e para decifrar mensagens ou arquivos cifrados com a chave pública correspondente.

· CHAVE PÚBLICA: na criptografia de chave pública, é a metade de um par de chaves pública/privada conhecida pelo público e pode ser utilizada para decriptografar mensagens que foram codificadas pela chave privada correspondente. Uma das chaves de um par de chaves criptográficas (a outra é uma chave privada) em um sistema de criptografia assimétrica. É divulgada pelo seu dono e usada para verificar a assinatura digital criada com a chave privada correspondendo. Dependendo do algoritmo, a chave pública também é usada para criptografar mensagens ou arquivos que possam, então, ser decriptografados com a chave privada correspondente.

· CHARGEBACK : é uma transação que um emissor devolve a um adquirente.

· CICLO DE VIDA: consiste no conjunto de fases, etapas e atividades do processo de desenvolvimento do projeto e/ou sistema, que possibilitam a previsão e medição de resultados de cada fase e/ou etapa, auxiliando no controle de qualidade. 

· CLUSTER: é um sistema que compreende dois ou mais computadores ou sistemas, os quais trabalham em conjunto para executar aplicações ou realizar outras tarefas, de forma que os usuários tenham a impressão que somente um único sistema responde para eles, criando uma ilusão de um recurso único – o computador virtual.

· CÓDIGO FONTE: texto estruturado (programa) constituído por instruções de uma determinada linguagem de programação.

· CONTA: é um código numérico (chave) que identifica o produto de um cliente, a qual estão vinculados os cartões (plásticos). 

· CONTA ATIVADA: conta com pelo menos uma transação aprovada.

· CONTA ENQUADRADA/ENQUADRAMENTO: ato de cancelamento de conta por inadimplemento.

· CONTAS FINAIS ATIVAS: contas cujos titulares possuem cartões de crédito aptos para uso, com a função de crédito desbloqueada e com saldo financeiro no mês diferente de zero.

· CONTAS FINAIS: contas cujos titulares possuem cartões de crédito aptos para uso e com a função de crédito desbloqueada.

· CONTA FINANCIADA: conta com pagamento parcial do valor da fatura ou para a qual não houve pagamento do valor faturado, ou conta com parcelas a vencer de compra parcelada com juros, ou conta com transação de saque nacional.

· CONTA REABILITADA/REABILITAÇÃO: conta que sofreu reversão de enquadramento, voltando para a mesma situação em que se encontrava antes do enquadramento.

· CONTA REATIVADA: conta que sofreu retorno à condição de Ativa, a pedido do cliente, da CAIXA ou por transação aprovada após o cancelamento.

· CONTAS VENDIDAS: contas vendidas e aprovadas, cujos cartões serão emitidos para uso pelos titulares. 

· CONTAGEM DE PONTOS DE FUNÇÃO: o mesmo que Análise de Pontos de Função.

· CRONOGRAMA: planejamento para atendimento dos serviços com definições das fases, seqüência de atividades, entregas e prazos.

· CTI – Computer Telephony Integration: é um conjunto de tecnologias de integração de computadores e sistemas telefônicos. Um usuário com um computador habilitado numa CTI será capaz de discar o telefone, atender o telefone de seu PC. A Telephony Integration permite aos usuários de telefone atualizar os dados em seu computador. 

· CUSTOMIZAÇÃO: desenvolvimento e entregas de produtos e serviços referentes à Fase I de Execução do Contrato, para a adequação da solução ao ambiente computacional e operacional da CAIXA para atendimento às exigências, características e necessidades da CAIXA.

· CUT THRU – recurso que permite ao cliente discar a opção desejada na URA antes de terminar a apresentação de todas as mensagens. 

· CVC – Código de Validação do Cartão - Um recurso de segurança do cartão. O CVC 1 é um valor de três dígitos que está codificado nas trilhas 1 e 2, em três posições contíguas no campo de dados opcionais da tarja magnética em um cartão da marca MasterCard, Maestro ou Cirrus. 

· CVC2 – Código de Validação do Cartão 2. O CVC 2 é termo impresso no painel de assinatura evidente à adulterações em um cartão MasterCard. 

· CVV - Valor de Verificação de Cartão : É um valor de verificação contendo três posições e calculado a partir dos dados codificados na tarja utilizando um processo criptográfico de segurança e a chave secreta DES - Padrão de Codificação de Dados (Data Encryption Standard - DES) de codificação do Emissor. Este valor é verificado em um módulo de segurança pelo Emissor ou seu agente e é usado para detectar alterações nos dados codificados na tarja.

· CVV2 : Valor de Verificação do Cartão 2: é um serviço de verificação de cartão desenvolvido para reduzir as perdas decorrentes de fraude nas transações em que o cartão não se encontra presente. O serviço confirma se um cartão Visa verdadeiro está sendo usado durante a transação.

· DATA ROOM: Sala de Informações – local onde a CAIXA tornará disponível para consulta aos licitantes as informações sobre as normas técnicas e especificação de negócios, na forma de documentos impressos e/ou consulta eletrônica.

· DEMANDA: é a solicitação de execução de determinado serviço.

· DESEMPENHO: resultados obtidos dos principais indicadores de processos e de produtos que permitem avaliá-los e compará-los em relação às metas, aos padrões, aos referenciais pertinentes e a outros processos e produtos. Mais comumente, os resultados expressam satisfação, insatisfação, eficiência e eficácia e podem ser apresentados em termos financeiros ou não.

· DESENVOLVIMENTO: criar e construir uma solução em conformidade com a Metodologia de Desenvolvimento de Sistemas CAIXA e os requisitos e regras de negócio.

· EMBANDEIRADOS: cartões emitidos com uma bandeira, no caso da CAIXA, bandeiras Visa e MasterCard para crédito.

· EMISSOR: pessoa jurídica responsável pela emissão do cartão e pelo relacionamento com o portador para qualquer questão decorrente da posse, uso e pagamento das despesas do cartão.

· EMV - União dos principais sistemas de pagamento mundiais - Europay, Mastercard e Visa. O padrão EMV define regras, baseadas no padrão ISO 7816, referentes às modalidades de operação dos cartões de crédito com chip, às suas características físicas e eletrônicas, à estrutura dos cartões sob o ponto de vista de segurança, à interoperabilidade dos cartões nos terminais em nível global, e a interação entre os cartões e os terminais de pagamento.

· ENTREGA: Consiste em marcos na execução da Fase I, nos quais ocorre a entrega de produtos/ funcionalidades/processos, finais ou intermediários, no prazo, local e quantidade acordados. 

· EQUIPE DE DESENVOLVIMENTO: grupo de técnicos, Analistas e Programadores, encarregados pelo desenvolvimento de soluções tecnológicas para atendimento às necessidades de áreas de negócios da CAIXA.

· EQUIPE DE PRODUÇÃO: grupo de profissionais especializados da área de Produção, responsável por colaborar com a Equipe de Desenvolvimento nas definições dos aspectos arquiteturais e de produção sobre o sistema a ser desenvolvido.

· EQUIPE DE TESTES: grupo de profissionais responsáveis pelo suporte às equipes de desenvolvimento na elaboração dos testes do aplicativo.  

· EQUIPE DE ADMINISTRAÇÃO DE DADOS: grupo de profissionais especializados em Modelagem de Dados e Padrões de Nomenclatura de Dados.

· ESCALABILIDADE: É a capacidade da aplicação de se ajustar facilmente ao crescimento, esperado ou não, de demanda. A escalabilidade está ligada diretamente às mudanças do desempenho provocadas pela adição de recursos. A adição de recursos pode se dar de duas formas: aumento de número de servidores (escalabilidade horizontal) ou incremento do poder dos servidores existentes, através do aumento de memória, por exemplo (escalabilidade vertical).

· ESCOPO DO PROJETO: conjunto de ações a serem realizadas com a finalidade de desenvolver um produto que atenda os aspectos e as funções requisitadas.

· ESPECIFICAÇÕES DE NEGÓCIO: descrição dos produtos e serviços que compõe o portfolio dos cartões de crédito da CAIXA, contendo suas regras e funcionalidades.

· ESTRATÉGIA DE TESTES: documento técnico que apresenta a macro-visão funcional do Sistema (contendo entidades externas envolvidas, interfaces com outros sistemas, regras e eventos de negócio) e identifica a origem dos arquivos que serão apropriados, os pontos de simulação, os procedimentos extras, as interfaces e módulos que serão processados, com o objetivo de fornecer insumos para a validação do Sistema, tanto funcional quanto operacionalmente.

· FATURA CARONA: boleto de cobrança de seguro encartado junto à fatura do cartão. É uma forma de oferecer o produto seguro aos clientes de cartão de crédito.

· FEATURE: programa de computador desenvolvido pelo fabricante de um produto de software ou de uma solução customizada destinado a corrigir um erro ou atender a uma demanda específica.

· FERRAMENTA: software utilizado para auxiliar a realização de uma tarefa específica.

· FIREWALL: dispositivo de segurança que filtra, bloqueando ou liberando, os acessos à rede.

· FORMA NATIVA: situação do software que não sofreu customizações ou adequações. O estado original do software.

· FORNECEDOR PRIMÁRIO DO PRODUTO DE SOFTWARE – fabricante do produto (s) de software, ou representante devidamente autorizado.

· FUNÇÃO HASH: é a função que faz o mapeamento da cadeia de bits à cadeia de bits de comprimento fixo, satisfazendo as duas seguintes propriedades: é computacionalmente inviável encontrar para um determinado resultado uma informação que faça o mapeamento para esse resultado; é computacionalmente inviável encontrar para um determinado resultado uma segunda informação que faça o mapeamento para o mesmo resultado. Se for necessário que a função HASH seja resistente à colisão, então ela também deverá satisfazer às seguintes propriedades é computacionalmente inviável encontrar quaisquer duas informações distintas que façam o mapeamento para o mesmo resultado.

· FUNCIONALIDADE: operacionalização para atender as regras do negócio.

· GESTOR DA INFORMAÇÃO OU GESTOR DO NEGÓCIO: unidade que responde por um ou mais segmentos de negócio da empresa, e define os procedimentos de captura, geração e segurança da informação a ser processada por um sistema.

· HANDS-ON: esta atividade resume-se em transferir as rotinas e conhecimentos necessários para a CAIXA assumir as tarefas sem grandes impactos. Treinamentos que são feitos durante a instalação e implantação da Solução.

· HARDWARE: são os componentes físicos dos equipamentos ou os próprios equipamentos que compõem a estrutura de interligações com empresas externas. São os componentes físicos do computador, tais como placas, teclados, impressoras, monitores e outros periféricos.

· HMP: sigla utilizada para definir o Ambiente de Homologação de Processos da CAIXA.

· HOST: servidor ou computador de grande porte IBM (“mainframe”).

· IFPUG - INTERNATIONAL FUNCTION POINT USER GROUP: grupo de Usuários de Pontos de Função – instituto normatizador do método de contagem de pontos de função para mensuração de Software, adotado pela CAIXA.

· IMPLANTAÇÃO: é o início do processamento da Solução de Cartão de Crédito em ambiente de produção, após a homologação do Gestor da Informação.

· INCONSISTÊNCIA: é uma notificação formal da CAIXA para a CONTRATADA onde é registrado o erro ocorrido durante o processo de validação técnica e de homologação, ou mesmo durante a produção.

· INFRA-ESTRUTURA DE CHAVES PÚBLICAS BRASILEIRA (ICP–Brasil): é um conjunto de técnicas, práticas e procedimentos, a ser implementado pelas organizações governamentais e privadas brasileiras com o objetivo de garantir a autenticidade, a integridade e a validade jurídica de documentos em forma eletrônica, das aplicações de suporte e das aplicações habilitadas que utilizem certificados digitais, bem como a realização de transações eletrônicas seguras.

· INTERFACES: são arquivos ou componentes de Software que permite a comunicação síncrona e assíncrona entre sistemas.

· ISO: é um órgão internacional que fornece padrões para as mensagens de transações financeiras de telecomunicações. A ISO trabalha em conjunto com o Comitê Consultivo Internacional de Telefonia e Telegrafia (CCITT) para determinar os padrões que afetam as telecomunicações. A ISO proporciona suporte aos comitês técnicos e grupos de trabalho para promulgar e manter padrões para a indústria de serviços financeiros, tais como números de identificação de bancos e códigos de categoria de estabelecimentos comerciais.

· KERNEL: é o cerne do Produto de Software.

· LEIAUTE - LAYOUT : distribuição física de elementos num determinado espaço.

· LICENÇA DE USO: instrumento com o qual o titular dos direitos do software ou o distribuidor licenciado delimitam o uso, a aplicação e a sua utilidade para o usuário final.

· LINK DE COMUNICAÇÃO: é o canal fornecido por uma empresa de telecomunicações para interligar Sites, possibilitando o acesso às bases de dados e servindo como canal de transmissão de dados.

· LOG: arquivo formatado contendo registros de transações para processamento

· MANUAL DE PRODUÇÃO: consiste no documento que detalha as rotinas de suporte ao Sistema, tais como backup de bases de dados, execução de programas batch, periodicidade de execução, distribuição de arquivos, controle de acesso, entre outros. Visa subsidiar as atividades dos responsáveis pela operação do Sistema.

· MANUAL DO USUÁRIO: consiste no documento que detalha a utilização e compreensão de cada função do Sistema que estará disponível para o Usuário autorizado.

· MANUTENÇÃO: ato de alterar, adaptar ou corrigir uma solução em Produção, em conformidade com a Metodologia de Desenvolvimento de Sistemas CAIXA e os requisitos e regras de negócio. A manutenção pode ser adaptativa, corretiva, evolutiva ou perfectiva.

· MANUTENÇÃO ADAPTATIVA: adequação do sistema às mudanças de ambiente operacional, compreendendo hardware e software básico, mudanças de versão, linguagem e SGBD, que não impliquem em inserção, alteração ou exclusão de funcionalidades.

· MANUTENÇÃO CORRETIVA FORA DA GARANTIA: consiste na correção de defeitos em sistemas em produção fora da garantia. Abrange comportamentos inadequados que causem problemas de uso ou funcionamento do sistema e quaisquer desvios em relação aos requisitos aprovados pelo Gestor.

· MANUTENÇÃO CORRETIVA NA GARANTIA: consiste na correção de defeitos em sistemas em produção na garantia. Abrange comportamentos inadequados que causem problemas de uso ou funcionamento do sistema e quaisquer desvios em relação aos requisitos aprovados pelo Gestor.

· MANUTENÇÃO EVOLUTIVA: corresponde à inclusão, alteração e exclusão de características e/ou funcionalidades em sistemas em produção, decorrentes de alterações de regras de negócio e/ou demandas legais.

· MANUTENÇÃO PERFECTIVA: corresponde às adequações do sistema à necessidade de melhorias, sem alteração de funcionalidades, sob o ponto de vista do usuário.

· MASSA DE TESTES: consiste nos dados para executar os testes abrangendo todas as funcionalidades da Solução de Cartão de Crédito.

· MCC: Merchand Category Code  - Código de ramo de atividade do estabelecimento.

· MENSAGEM: um conjunto de elementos de dados utilizados no intercâmbio de informações entre instituições ou seus agentes (equivalente a um “registro” no formato INET).

· MENSURAÇÃO DE SOFTWARE: atividade que objetiva definir o tamanho do sistema e estimar o prazo e custo do projeto.

· METODOLOGIA PARA DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS – MDS: roteiro da CAIXA que estabelece as fases, etapas e atividades do ciclo de vida de projetos de sistemas de informação, visando orientar os técnicos no desenvolvimento e manutenção de sistemas.

· MODALIDADE DE CARTÃO: grupo de produtos com características diferenciadas dos demais produtos da base, Exemplo: Cartão Aluguel. 

· MODELAGEM DE DADOS: processo de identificar e descrever os objetos conceituais relevantes aos negócios da Empresa e a relação entre eles.

· MODELO DE DADOS OU MODELO CONCEITUAL DE DADOS: modelo em que os objetos, suas características e relacionamentos têm a representação fiel ao ambiente observado, independente de quaisquer limitações impostas: por tecnologias, técnicas de implementação ou dispositivos físicos. É produto da Modelagem de Dados. Representação gráfica – diagrama - e textual - Dicionário de Dados - que descrevem os objetos conceituais, sendo utilizada a notação de James Martin.

· MODELO: representação abstrata e simplificada de um sistema real, com a qual se pode explicar ou testar o seu comportamento, em seu todo ou por partes.

· MÓDULO: consiste na subdivisão do sistema ou do subsistema e, em geral, correspondem às funções que o compõem.

· MODO HÍBRIDO: possibilidade de uso no processo de prevenção à fraude de regras e redes neurais para a mesma transação;

· NORMAS TÉCNICAS: Normativos da CAIXA que disciplinam padrões e procedimentos de Tecnologia da Informação.

· OFF US: transação que passa pela Bandeira antes de chegar à Processadora.

· ON LINE: um modo operacional no qual um dispositivo de aceitação do cartão está conectado a um sistema central de computação e tem acesso ao banco de dados para autorização, consulta e modificação de arquivos. São acessados arquivos simultâneos para cada transação.

· ON US: transação que não passa pela Bandeira, é efetuada diretamente entre o estabelecimento e o Emissor.

· OPERAÇÃO ASSISTIDA: serviços de operação da Solução de Cartão de Crédito, por meio da assistência aos técnicos da CAIXA, nas tarefas de execução de rotinas típicas de um ambiente de produção e de desenvolvimento de sistemas.

· OVER LIMIT DIFERENCIADO POR CNPJ/MCC: é um limite adicional concedido para utilização exclusiva em estabelecimentos comerciais pré-definidos por MCC (ramo de atividade) ou por CNPJ (lojas de Parceiros ou estabelecimentos conveniados).

· PABX/DAC: PABX (Private Automatic Branch Exchange) / DAC (Distribuidor Automático de chamadas) – hardware e software gerenciador.

· PADRÃO X.509: é um modelo de Certificado Digital recomendado pelo ITU (International Telecommunications Union) que especifica um conjunto de campos contendo informações sobre um usuário ou dispositivo e sua correspondente chave pública. O padrão X.509 define qual informação irá compor o certificado e descreve como esta deve ser codificada (o formato dos dados).

· PARCEIROS on us: Empresas que mantém parceria com a CAIXA para comercialização e utilização de cartões que permitem transações on us e off us .

· PCAS: sigla de Positive Cardholder Authorization Service ou Serviço de Autorização Positiva do Portador de Cartão. É um abrangente conjunto de parâmetros de controle de risco, disponível aos Emissores que usam o componente BASE I do V.I.P. para obtenção e envio de autorização. PCAS fornece os controles de encaminhamento, que fazem o reconhecimento da transação e determinam se um pedido de autorização foi enviado ao Emissor ou se foi processado através do processamento “stand-in” da Visa (STIP). 

· PERFORMANCE: desempenho da Solução de Cartão de Crédito.

· PLANO DE DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS – PDS: conjunto de Planos com o objetivo de orientar os Projetos de Desenvolvimento de Sistemas da CAIXA, composto por Cronograma do Projeto, Plano de Gerenciamento de Recursos, Plano de Gerenciamento de Riscos, Plano de Gerenciamento da Qualidade, Plano de Gerenciamento de Mudanças de Requisitos, e o Plano de Gerenciamento do Orçamento.

· PLANO DE TESTES: documento gerencial que define as estratégias e as ações e os responsáveis pelo desenvolvimento de testes no âmbito do Desenvolvimento.

· PLATAFORMA DE DISCAGEM AUTOMÁTICA – (PREDICTIVE DIALER):  é um discador automático que utiliza sofisticados algoritmos que permitem prever a disponibilidade dos agentes quando as chamadas ainda encontram-se em curso . O Predictive Dialer prevê a disponibilidade das agentes através de cálculos estatísticos e realiza a discagem de "n" números conforme essa disponibilidade. Cada agente receberá sempre ligações de sucesso.  Assim, novas ligações podem ser disparadas antes do encerramento das chamadas em curso de tal forma que quando o agente encerra um atendimento, uma nova chamada já está sendo encaminhada.

· PONTO DE FUNÇÃO: unidade de medida de sistemas que quantifica as funcionalidades proporcionadas aos usuários, independente de aspectos de implementação.

· PORTAIS (PORTAL) – Consiste em ferramenta Web da CAIXA que captura e repassa as transações, financeiras e não financeiras, oriundas de Parceiros dos Cartões Novo Turismo e BNDES.

· PROCEDURE – PROCEDIMENTO: no contexto do ambiente “MAINFRAME”, consiste no grupo de comandos pré-definidos, escritos em JCL, utilizados para otimizar a execução dos JOBS.

· PROCESSAMENTO DE DADOS: são processos computacionais organizados em forma de rotinas que interagem sobre a Base de Dados de forma on-line ou batch, provocando transformações nestas Bases, e também coletando dados e transformando-os em informações.

· PROCESSO: série sistemática de ações, planejadas e ordenadas, que visam a geração de um produto podendo ser por rotina operacional manual e/ou automatizada.

· PRODUÇÃO: área da CAIXA responsável pelo processamento do sistema de informação. Execução de Processos.

· PRODUTO DE SOFTWARE: software de mercado para operacionalização das funcionalidades de processadora de cartão de crédito, utilizado por duas ou mais empresas, desde que uma das licenças seja utilizada por empresa não pertencente ao mesmo grupo empresarial da licitante.

· PRODUTOS BANCÁRIOS: funcionalidade que permite o débito/venda de seguros, previdência, capitalização e demais produtos bancários no cartão de crédito.

· PROGRAMA DE RECOMPENSAS: programa destinado a fidelização de clientes com pontuação, benefícios e incentivos à utilização, retenção e aquisição dos cartões.

· PROJETO: trata-se de um empreendimento não repetitivo, caracterizado por uma seqüência clara e lógica de eventos, com início, meio e fim, que se destina a atingir um objetivo claro e definido, sendo conduzido por pessoas dentro de parâmetros pré-definidos de tempo, custo, recursos envolvidos e qualidade.

· PROPOSTA DE SOLUÇÃO: produto da Fase de Anteprojeto, resultante das interações entre as áreas de Negócios e de Tecnologia da CAIXA, que registra os parâmetros de tempo e custo, visando o estabelecimento de acordo de serviço para o desenvolvimento de um projeto de Sistema de Informação.

· PROPRIETÁRIO: características tecnológicas específicas e/ou exclusivas adotadas pelo fornecedor que são incompatíveis com o padrão de mercado.

· PROTOCOLO DE CONTROLE DE TRANSMISSÕES/PROTOCOLO DA INTERNET (TCP/IP): conjunto padronizado de protocolos de comunicação que proporcionam suporte à conectividade de ambas as redes não hierárquicas, local e remota.

· PROVA DE CONCEITO - Avaliação de uma solução quanto ao cumprimento de especificações da CAIXA.
· PULA CICLO: opção de faturamento de transações de cartão de crédito a partir da segunda fatura após a compra. As compras feitas nesta modalidade pulam um ou mais ciclos de faturamento.

· PV OU PONTO DE VENDA: ponto de venda da CAIXA é o mesmo que Agência.

· REGRA DE NEGÓCIO: política ou condição que deve ser implementada na Solução de Cartão de Crédito.

· RELEASES: programa de computador desenvolvido pelo fabricante de um produto de software ou de uma solução customizada destinado atualização de funcionalidade ou a corrigir falhas identificadas no  processo de uso do produto, ou para atender a uma demanda específica.

· REQUISITO: documento que detalha necessidades negociais e define ações e/ou condições para atingir o objetivo de um produto.

· RETENÇÃO: manutenção de clientes ou finalização do atendimento.

· ROTEIRO DE TESTE: documento técnico que demonstra o caminho lógico que deve ser executado para que um evento de negócio seja realizado pelo sistema.

· SAC - Serviço de Atendimento ao Consumidor por telefone para informação, dúvida, reclamação, suspensão ou cancelamento de contratos e serviços.

· SAFE – sigla de Sistema para Evitar a Fraude com Eficácia. O SAFE é um repositório central de dados de fraude da MasterCard do qual se derivam todas as ferramentas de segurança e controle de risco da MasterCard. O SAFE assiste os membros na detecção e prevenção de fraude, além de fornecer os dados de fraudes do membro.

· SCREEN POP – recurso utilizado para capturar os dados digitados na URA, permitindo a busca de informações na base de clientes. Quando necessário o direcionamento da ligação para o operador, esta é encaminhada de forma sincronizada com as informações do cliente. Este recurso permite, ainda, a visualização das opções selecionadas pelo cliente na URA.

· SERVIÇO ATIVO MULTICAMPANHAS: atendimento telefônico ativo específico para realização de campanhas de pós-venda, ativação e reativação de produtos, entre outros.

· SERVIÇO RECEPTIVO MULTICAMPANHAS: atendimento telefônico receptivo específico para realização de campanhas de pós-venda, ativação e reativação de produtos, entre outros.

· SERVIÇOS DE INTERNET DE CARTÕES: funcionalidades disponíveis na Internet com o objetivo de facilitar ao cliente a possibilidade de transacionar e consultar informações de seu cartão de crédito e permitir um gerenciamento de seu cartão através do canal Internet.

· SERVIÇOS DE CARTÕES NO INTERNET BANKING CAIXA: funcionalidades que permitem realizar operações, acompanhar as transações e consultar informações de seus cartões de crédito e, ao mesmo tempo, gerenciar sua conta corrente ou poupança no Internet Banking CAIXA.

· SISTEMA: conjunto de aplicações e/ou equipamentos destinados à realização de uma atividade.

· SISTEMAS DE INFORMAÇÃO: consiste no conjunto de componentes, logicamente inter-relacionados, organizados com o fim de prover tratamento eletrônico da informação que dão suporte às atividades das áreas de negócio.

· SISTEMA ESPECIALISTA: é um sistema de informação que utiliza conhecimento explicitamente representado para a solução de problemas em um campo de atuação especifico, onde a solução depende de perícia humana. Um sistema especialista possui uma base de conhecimento, construída com o conhecimento extraído do especialista, uma máquina de inferência, para manipular a base de conhecimento, um sistema de explanação, para mostrar como o sistema obteve uma determinada conclusão, e uma interface com o usuário, permitindo adicionar, suprimir e modificar os elementos do conhecimento. Num sistema especialista baseado em regras, o conhecimento é representado através de regras de produção.

· SÍTIO ou SITE: é um espaço de recursos que são tratados como uma área de serviços de informação, constituídos de um ou mais HOST.

· SOFTWARE: conjunto de instruções, logicamente organizadas em linguagem codificada, que capacitam máquinas na automatização e tratamento da informação para a execução de uma determinada tarefa.

· SOFTWARE ACESSÓRIO: Software que complementa o Produto de Software e, assim, compõem a Solução de Cartão de Crédito.
· SOFTWARE BÁSICO: Software fundamental para que os demais softwares e soluções possam operar.

· SOLUÇÃO DE CARTÃO DE CRÉDITO ou SOLUÇÃO: conjunto de programas, aplicativos, ferramentas, componentes e outros recursos computacionais e de requisitos de negócios, que operam integrados para atender às operações para Cartão de Crédito.

· SOLUÇÃO INTEGRADA DE CARTÃO DE CRÉDITO: refere-se ao fornecimento de sistema customizado, instalado no ambiente CAIXA, conforme especificações de negócios e tecnologia, integração aos sistemas e processos internos, estruturação dos processos para execução dos serviços de processadora e a prestação desses serviços.

· SOLUÇÃO DE MONITORAMENTO, PREVENÇÃO E COMBATE À FRAUDE – conjunto de programas, aplicativos, ferramentas, componentes e outros recursos computacionais e de requisitos de negócios, que operam integrados para atender aos serviços de monitoramento, prevenção e combate à fraude.
· SPPR: é a abreviatura de Seguro Proteção Perda e Roubo

· STAND IN: um subsistema de autorização residente na Central de Operações, desenvolvido para interagir com a rede de telecomunicações Banknet® e fornecer o serviço de autorizações em nome do emissor. O Stand-In responde quando o emissor não é um membro on line ou quando o emissor não está disponível, não pode ser encontrado ou responde com atraso (fora dos limites de tempo especificados pela rede).

· SUPORTE AO SISTEMA: serviços disponibilizados para orientar a utilização e regularização da Solução.

· TÍQUETE: é a autorização da primeira compra emitida pela processadora após a avaliação de risco e aprovação do cliente, contendo um código/numero, exclusivamente no estabelecimento do parceiro.

· TRANSAÇÃO: toda e qualquer aquisição de bens e/ou serviços, no país e/ou no exterior, incluindo saques emergenciais em dinheiro, prêmios de seguros, anuidades, encargos contratuais, autorizações de débito, tarifas de serviços e demais pagamentos, mediante a utilização de cartões de crédito aceitos pelos sistemas disponibilizados nos estabelecimentos credenciados. 

· TRANSAÇÃO ALERTADA: transação processada e que após análise sistêmica foi alertada pela(s) ferramenta(s) de monitoramento e prevenção à fraude e que deve receber análise humana.

· TRANSAÇÃO CONSTESTADA E ANALISADA: transação processada e aprovada, que posteriormente foi contestada pelo cliente e que foi analisada quanto ao motivo alegado pelo cliente contestante.

· TRANSAÇÃO NEGADA POR INDÍCIO DE FRAUDE: transação processada que não obteve a aprovação no sistema de monitoramento prevenção, tendo sido negada por indício de fraude.

· TRANSAÇÃO PROCESSADA: transação efetuada com o uso do cartão de crédito, autorizada/aprovada pelo sistema gerenciador/autorizador de cartões.

· TRANSAÇÃO REFERIDA: transação processada que não obteve a aprovação no sistema de monitoramento e prevenção, tendo sido negada por indício de fraude e mediante confirmação com o cliente será autorizada nova transação similar ou com os mesmos parâmetros.

· TRANSAÇÃO TRATADA: transação processada e que após análise sistêmica foi alertada pela(s) ferramenta(s) de monitoramento e prevenção à fraude foi alertada ou negada ou referida por indício de fraude.

· TRANSAÇÃO TRATADA COM CONTATO COM O CLIENTE: transação alertada que foi analisada e houve a necessidade de contato com o cliente para confirmação e tomada de decisão quanto aos indícios de fraude.

· TRANSAÇÃO TRATADA SEM CONTATO COM O CLIENTE: transação alertada que foi analisada quanto aos indícios de fraude sem a necessidade de contato com o cliente.

· TRANSFERÊNCIA DE TECNOLOGIA: Transferência do conhecimento técnico da Solução para as equipes de TI. Esta transferência pode ser através de documentação, treinamento, acompanhamento e orientação presencial dos módulos e rotinas da Solução.

· TRILHA DE AUDITORIA: constitui-se de um log de proteção, onde devem ser registrados todos os acessos a informações avaliadas como críticas ou sigilosas, identificando o autor do acesso, a operação de consulta, alteração ou remoção realizada, a recuperação da informação original e sua situação atual, bem como data, horário, local e terminal utilizado na realização do acesso.

· UF: Unidade da Federação, estados e Distrito Federal.

· USUÁRIO: pessoa física ou jurídica autorizada a ter acesso ao (interagir com o) sistema de informação da CAIXA, de acordo com as permissões que lhe forem atribuídas.

· URA: é a abreviatura de Unidade de Resposta Audível. Trate-se de um aparelho utilizado por empresas de call center (atendimento) para que possam ser digitadas opções no atendimento eletrônico. De uma forma geral, uma URA é um microcomputador convencional, ao qual se agrega um hardware específico para realizar as tarefas de telefonia (tais como atender, discar, desligar, reconhecer dígitos, falar, etc), e um software que controle este hardware de forma a atender a objetivos específicos.
· URA REVERSA - é uma combinação de tecnologias baseada nos Discadores Automáticos que, através de uma relação de números telefônicos, ligam automaticamente para os contatos. Utilizando os mais avançados recursos de análise de progresso de chamada, a URA detecta uma resposta de voz e emite uma mensagem gravada pela empresa, oferecendo um menu para que o usuário navegue entre as opções apresentadas – incluindo se ele deseja continuar o auto-atendimento ou se prefere falar com um atendente. Os relatórios estatísticos de cada campanha apresentam detalhes de todas as ligações efetuadas e os resultados obtidos, como sinais de ocupado, chamadas completadas / não atendidas, ou atendidas por FAX e secretárias eletrônicas. Com a URA Reversa pode-se prospectar um número maior de clientes, realizar pesquisas, trabalhar campanhas de relacionamento com o cliente, lançamentos de produtos, emitir alertas de vencimentos ou cobrança, entre muitas outras aplicações.

· VERSÃO: é uma variante de algum produto, software ou documento original referenciado por um identificador. No contexto de software se refere a cada nova versão do programa de computador contendo um conjunto de modificações para atender as demandas de manutenção adaptativa, corretiva, evolutiva ou perfectiva.

· VISÕES: são maneiras alternativas de observação de dados de uma ou mais tabelas que compõem uma base de dados. Uma visão pode ser considerada como uma tabela virtual ou uma consulta armazenada.

ANEXO II

PARÂMETROS MÍNIMOS DE DESEMPENHO E PENALIDADES

Os indicadores de desempenho mínimos para atendimento aos serviços descritos no item 3 do Termo de Referência são os abaixo:
1. FASE I

1.1 LICENÇAS DE PRODUTO DE SOFTWARE, SOFTWARE ACESSÓRIOS E CESSÃO DE USO DA SOLUÇÃO
Objetivo do Indicador

Verificar o fornecimento das licenças e cessão de uso, por meio de instrumento formal, bem como a anuência formal do fornecedor primário.


Atividade Correlata

Identificar documentações.

Como Medir

Por intermédio de checagem da documentação exigida, até a data da implantação piloto.


Relatórios

Não se aplica.


Valor de Referência

Todos os documentos exigidos de todos os softwares fornecidos bem como da Solução. 

Fórmula

Indicador = 
Todos os documentos exigidos.


Faixa da Métrica

	Faixa da Métrica
	Penalidade

	Indicador = 0

Indicador > 1
	0,00 % da fatura das entregas da fase 1

Não pagamento das entregas definidas para a Fase 1.


1.2 CUSTOMIZAÇÃO DA SOLUÇÃO 

Objetivo do Indicador

Verificar se a Solução foi customizada de acordo com o Edital e seu detalhamento constante nas especificações de negócio e normas técnicas entregues pela CAIXA.


Atividade Correlata

Validar, testar e homologar se as funcionalidades da Solução estão de acordo com o Edital e seu detalhamento constante nas especificações de negócio e normas técnicas.

Como Medir

Por intermédio de procedimentos, documentação, rotinas e ferramentas adotadas pela CAIXA.

Por meio da verificação da conformidade das documentações com normativos, padrões utilizados, especificações de negócios.

Avaliação de acordo com o cronograma a ser apresentado no Plano de Gerenciamento do Projeto.


Relatórios

Apresentação do cronograma estabelecido no Plano de Gerenciamento do Projeto.


Valor de Referência

Zero ocorrência pendente de solução na homologação.


Fórmula

Indicador = Solução entregue dentro do prazo, conformidade e padrão estabelecido.


Faixa da Métrica

	Entrega
	Faixa da Métrica
	Penalidade/Multa

	Entregas A e B
	Indicador = N

Indicador = S
	Não pagamento das entregas definidas para a Fase 1.

Não se aplica.



	Entrega C
	Indicador = N

Indicador = S
	Não pagamento da entrega 

Atraso de 01 a 30 dias = advertência

Atraso de 31 a 60 dias = 0,5% do valor previsto para Entrega C
Atraso de 61 em diante  =  1% (ao mês) do valor previsto para Entrega C.

	Entrega D
	Indicador = N

Indicador = S
	Não pagamento da entrega
Atraso de 01 a 30 dias = advertência

Atraso de 31 a 60 dias = 1% do valor previsto para Entrega D
Atraso de 61 em diante  =  2% (ao mês)do valor para Entrega C a cada 30 dias.


1.3 MIGRAÇÃO PARCIAL E FINAL

Objetivo do Indicador

Verificar se o processo de migração garante a integridade dos dados a serem migrados e a manutenção das características dos produtos e funcionalidades. 


Atividade Correlata

Testar e validar os programas de conversão e de carga.


Como Medir

Por meio de testes, simulações e batimentos operacionais e contábeis.

Por meio da verificação da manutenção das caracterísitcas originais da base de dados.

Avaliação de acordo com o cronograma a ser apresentado no Plano de Gerenciamento do Projeto

Relatórios

Relatórios de batimento de recebimento dos dados e de carga na Solução, segmentados por carteira, produto, status, volumes.


Valor de Referência

Zero ocorrência na conformidade da migração.


Fórmula

Indicador = Migração autorizada no prazo, conformidade e padrão estabelecido.


Faixa da Métrica

	Faixa da Métrica
	Penalidade

	Indicador = N

Indicador = S
	Não pagamento das entregas definidas para a entrega C e D
Aplicação conforme item 1.2



1.4 SUPORTE TÉCNICO ESPECIALIZADO EM GARANTIA AO PRODUTO DE SOFTWARE E SUPORTE TÉCNICO ESPECIALIZADO EM GARANTIA À SOLUÇÃO DE CARTÃO DE CRÉDITO 

1.4.1
Resolver Incidentes

Objetivo do Indicador

Verificar a solução de problemas/ocorrências reportadas pela CAIXA inclusive as adequações para atender aos compliances de bandeira e releases de software.


Atividade Correlata

Identificar e corrigir os erros detectados.

Adequar Produto de Software e Solução

Como Medir

Pela verificação da solução de problemas nos prazos definidos na Tabela de Nível de Serviço e Penalidade, abaixo. 

Pela verificação das adequações de compliances e releases.


Relatórios

Apresentação de relatórios de ocorrências e as respectivas soluções.


Fórmula

Indicador = Número de ocorrências de documentação inexistente ou não conforme.


Valor de Referência

Atendimento no prazo e na conformidade exigidas, conforme tabela abaixo. 


TABELA DE NIVEL DE SERVIÇOS E PENALIDADE
	NÍVEL DE SEVERIDADE
	NÍVEIS DE SERVIÇO

Dias/horário – 24/7
	PENALIDADE POR FALHA NO ATENDIMENTO DOS NÍVEIS DE SERVIÇOS

	
	Tempo de resposta para Defeitos em produção
	Tempo de resolução para Defeitos em produção
	CONTRATADA não atinge níveis contratados

	01
	30 minutos
	2 horas.
	0,10% sobre o valor total do pagamento previsto para a Solução.

	02
	02 Horas
	04 horas.
	0,05% do sobre o valor total do pagamento previsto para a Solução. 

	03
	08 Horas
	24horas.
	0,025% sobre o valor total do pagamento previsto para a Solução. 

	04
	12 Horas
	48 horas.
	0,01% sobre o valor total do pagamento previsto para a Solução. 


CLASSIFICAÇAO DE SEVERIDADE DE ERROS E PRAZOS PARA CORREÇAO DE INCONSISTÊNCIAS:

Severidade 1: SOLUÇÃO SEM CONDIÇÕES DE OPERAÇÃO

Um defeito muito severo que torna, ou tornou, o sistema inoperante - ou seja, alguma função do negócio não é mais possível - procedimentos manuais, caso existentes, devem ser executados. Exemplos: o software não executa ou aborta durante a operação; há dados corrompidos ou gravemente incorretos; o defeito impacta seriamente operações de atendimento ao cliente e o cliente percebe esse efeito.

Quando o erro for classificado neste grau de severidade a contratada terá que efetivar a correção no prazo máximo de 2 horas corridas, a partir da formalização desta ocorrência pela CAIXA.
Severidade 2: PROBLEMA GRAVE PREJUDICANDO A OPERAÇÃO DA SOLUÇÃO

Um defeito severo que seriamente debilita, ou debilitou, uma função do negócio, conduzindo à falha. A operação do negócio pode continuar em um ritmo menor de atividade ou parcialmente. Por exemplo: os dados do cliente podem ser informados, mas a informação de crédito não pode ser confirmada; a operação de atendimento ao cliente é impactada, mas isso não necessariamente é evidente ao cliente.

Quando o erro for classificado neste grau de severidade a contratada terá o prazo de até 4 horas corridas para correção, a partir da formalização desta ocorrência pela CAIXA.

Severidade 3: PROBLEMAS E/OU DÚVIDAS QUE CAUSEM ALGUMAS RESTRIÇÕES À OPERAÇÃO DA SOLUÇÃO.

Um defeito que pode resultar, ou resultou, em um transtorno menor à operação do negócio, causando, por exemplo, ineficiência do usuário. A Solução falha, mas ainda está operável. Valores de dados podem estar incorretos ou corrompidos de uma maneira tolerável por um período limitado, ou algum aspecto secundário da funcionalidade está indisponível. A operação do negócio pode continuar com uma pequena degradação e essa degradação não é aparente para o cliente do negócio.

Quando o erro for classificado neste grau de severidade a contratada terá o prazo de até 24 horas corridas para correção, a partir da formalização desta ocorrência pela CAIXA.

Severidade 4: PROBLEMAS E/OU DUVIDAS QUE NÃO AFETEM A OPERAÇÃO DA SOLUÇÃO

Falha e ou defeito que causam pequenos inconvenientes.  A manutenção é para atendimento de necessidades específicas da CAIXA; 

Quando o erro for classificado neste grau de severidade a contratada terá o prazo de até 48 horas corridas para correção, a partir da formalização desta ocorrência pela CAIXA.

1.4.2
Penalidades Decorrentes

Para cada chamado classificado com Nível de Severidade 1, quando pendente de solução definitiva há mais de 12 (doze) horas ininterruptas, será aplicada multa de 0,3% (três décimos por cento) ao dia, cumulativa à penalidade prevista no quadro acima, sobre o valor total do pagamento previsto para a Solução contada em dobro a partir do 16° (décimo sexto) dia de atraso, podendo motivar a rescisão contratual após o 30° (trigésimo) dia de atraso.

Para cada chamado classificado com Nível de Severidade 2, quando pendente de solução definitiva há mais de 30 (trinta) horas ininterruptas, será aplicada multa de 0,2% (dois décimos por cento) ao dia, cumulativa à penalidade prevista no quadro acima, sobre o valor total do pagamento previsto para a Solução, contada em dobro a partir do 16° (décimo sexto) dia de atraso, podendo motivar a rescisão contratual após o 30° (trigésimo) dia de atraso.

Para cada grupo de 2 ou mais chamados classificados com Nível de Severidade 3, dentro do mesmo mês, quando pendente de resposta há mais de 48 (quarenta e oito) horas ininterruptas, será aplicada multa de 0,1% (um décimo por cento) ao dia, cumulativa à penalidade prevista no quadro acima, sobre o valor total do pagamento previsto para a Solução.

Para cada grupo de 2 ou mais chamados classificados com Nível de Severidade 4, dentro do mesmo mês, quando pendente de resposta há mais de 72 (setenta e duas) horas ininterruptas, será aplicada multa de 0,05% (cinco centésimos por cento) ao dia, cumulativa à penalidade prevista no quadro acima, sobre o valor total do pagamento previsto para a Solução.

Exclusivamente para os níveis de severidade 03 e 04, a CONTRATADA poderá, excepcionalmente, propor à CAIXA a extensão do prazo de “tempo de resolução”. A extensão de tal prazo somente poderá ser proposta até o limite do “tempo de resposta”, conforme definição acima para os níveis de severidade 03 e 04. Caso a CAIXA autorize a exceção, a CONTRATADA terá até 02 dias úteis para confirmar novo prazo que não poderá ser maior do que 10 dias úteis.

O não cumprimento do novo prazo acordado implicará em falha no atendimento conforme nível de severidade 01. 

Glossário de termos:

	TERMO
	SIGNIFICADO

	Resolução
	Resolver o defeito ou prover um acerto temporário ao defeito com a concordância da CAIXA.

	Tempo de Resposta
	Tempo gasto pela CONTRATADA a partir da formalização desta ocorrência pela CAIXA até a apresentação de um plano de intenção para a resolução do problema proposto que seja aceito pela CAIXA e o efetivo início da retificação da falha pela CONTRATADA

	Tempo de Resolução
	Tempo medido em horas a partir da formalização da ocorrência pela CAIXA até a resolução pela CONTRATADA.


1.4.3 Relatório Técnico de Suporte à Solução.


Objetivo do Indicador

Verificar a entrega de relatório técnico de suporte à Solução conforme previsto no item  3.6.7.10 do Termo de Referência 


Atividade Correlata

Elaborar Relatório


Como Medir


Pela verificação da entrega do relatório.


Relatórios

Apontamento referente aos chamados técnicos da CAIXA, contendo o problema ocorrido e a solução.


Valor de Referência

Entrega do relatório em até 72 horas após o fechamento do chamado.


Fórmula

Indicador = S (relatório entregue no prazo)

N ( relatório não entregue ou entregue fora do prazo).


Faixa da Métrica

	Faixa da Métrica
	Multa

	Indicador = N

Indicador = S
	0,01 % do valor da a Solução
sem penalidade


1.4.4 Entregas de Compliances de bandeiras e releases de software


Objetivo do Indicador

Verificar a entrega dos compliances de bandeira e releases de software.


Atividade Correlata

Verificar a entrega em conformidade.

Como Medir

Pela verificação das adequações de compliances e releases.


Relatórios

Apresentação de documentos, relatórios de ocorrências e respectivas soluções.


Fórmula

Indicador =.

Indicador = S (Entrega dos compliances e releases entregue no prazo)

N (Não entrega ou entrega dos compliances e releases fora do prazo).


Valor de Referência

Atendimento nos prazos estabelecidos pelas bandeiras e na conformidade exigida. 


Faixa da Métrica
	Faixa da Métrica
	Multa

	Indicador = N

Indicador = S
	0,2 % do valor da Solução

Sem penalidade


1.5 OPERAÇÃO ASSISTIDA

1.5.1
Entregar Relatórios

Objetivo do Indicador

Verificar  o prazo de entrega dos relatórios com todas as ocorrências e providências relacionadas.


Atividade Correlata

Verificar a coleta, tratamento e depuração dos dados; a elaboração e geração de relatórios (técnicos e gerenciais), gráficos, informações e planilhas; periódicos, eventuais ou de acordo com as necessidades da CAIXA. 

Como Medir

Pela verificação da entrega dos relatórios com as informações e prazos definidos no Termo de Referência. 

Relatórios

Apresentação de relatórios de ocorrências, relatórios semanais e mensal, de acordo com as especificações do item 3.5.2.13 do Termo de Referência.


Valor de Referência

Relatório entregue.

Fórmula

Indicador = Número de ocorrências de relatório entregue fora do prazo ou não conforme.


Faixa da Métrica

	Faixa da Métrica
	Multa

	Relatório de Ocorrencia não entregue no prazo

Relatório Semanal – por dia de atraso

Relatório Mensal – por dia de atraso
	0,20 % da fatura mensal 

0,25 % da fatura mensal

0,25 % da fatura mensal


1.6 DOCUMENTAÇÃO DO PRODUTO DE SOFTWARE E SOLUÇÃO DE CARTÃO DE CRÉDITO.

Objetivo do Indicador

Verificar a atualização e qualidade da documentação.


Atividade Correlata

Verificar a implementação e documentação dos novos fluxos produtivos e/ou rotinas eventuais para validação e testes nos ambientes.

Verificar documentação e atualização de todos os processos executados pela contratada.

Verificar a atualização de toda a documentação de sistemas e de homologação de processos no padrão CAIXA.


Como Medir

Por meio da verificação da conformidade das documentações com normativos, padrões utilizados, especificações das demandas.


Relatórios

Apresentação de relatório resumo contendo informações como data, documento atualizado e motivo da atualização.


Valor de Referência

Entrega da documentação conforme.


Fórmula

Indicador = S (aceite da CAIXA)

N (Não aceite da CAIXA).


Faixa da Métrica

	Faixa da Métrica
	Penalidade

	Licenças e Cessão de Uso = N e/ou
Manuais = N
	Não aceite da Solução

	Planilha Tamanho da Solução = N
	Multa de 0,5 % do valor da Solução


1.7 FASES I e II - TRANSFERÊNCIA DE CONHECIMENTO


Objetivo do Indicador

Verificar a transferência de conhecimento da Solução de Cartão de Crédito e seus processos. 


Atividade Correlata

 Validação dos manuais e fluxos operacionais e avaliação dos treinamentos presenciais.


Como Medir

Por meio das avaliações dos treinamentos.

Por meio do validação da adequação do conteúdo e aplicabilidade dos manuais e fluxos operacionais.


Relatórios

Não se aplica.


Valor de Referência

Nota média mínima de cada turma igual a 7,00, sendo a escala de 0,00 a 10, por meio de avaliação escrita aplicada aos treinandos.

Avaliação positiva de no mínimo 70% dos treinandos quanto à adequação do conteúdo e aplicabilidade dos treinamentos.


Fórmula

Indicador 1 = nota média mínima de 7,00 em cada turma treinada.

Indicador 2 = avaliação positiva de no mínimo 70% dos treinandos.

Indicador 3  = aceite do gestor dos manuais e fluxos operacionais.

Indicador = S (Aceite da CAIXA ) 

N (Não aceite da CAIXA).


Faixa da Métrica

	Faixa da Métrica
	Penalidade

	Indicador 1< 7,00 e/ou Indicador 2 <  70% 

Indicador 1 ≥ 7,00 e

Indicador 2 ≥ 70%
	Não pagamento do treinamento 

Não se aplica 



	Indicador 3 = N

Indicador 3 = S
	Não pagamento da entrega;

Não se aplica




1.8
Glossário de Termos

Atividade correlata: Estabelece um vínculo do indicador com as atividades sob a responsabilidade da CONTRATADA.

Valor de Referência: Define a qualidade esperada para a atividade bem como o valor ótimo (esperado) para o indicador.

Relatórios: Define os tipos de relatórios que a CONTRATADA deverá apresentar para acompanhamento, por parte da CAIXA, dos serviços relacionados ao indicador em questão.

Como medir: Forma pela qual a CAIXA realizará o acompanhamento e apuração do indicador.

Fórmula: Define a forma de cálculo do indicador. Para os casos onde o indicador é apurado por número de ocorrências a fórmula define a variável utilizada para a aplicação da multa.

S: Sim

N: Não

2. FASE II
2.1
ATENDIMENTO A CLIENTES 
Atendimento Receptivo Assistido

	INDICADORES
	PARÂMETROS MÍNIMOS
	MULTAS

	Índice de Atendimento.

Serviços referidos no item 3, subitem 3.7
Fórmula: (ligações atendidas / ligações recebidas) * 100
	Diariamente, atender 95% das ligações recebidas.
	Até 5 descumprimentos do parâmetro mínimo, no mês, advertência.

A partir do 6º descumprimento do parâmetro mínimo, no mês, inclusive, 0,15% do valor total da fatura, por ocorrência.

	Nível de Serviço Telefônico.

Serviços referidos no item 3, item 3.7.

Fórmula: (ligações atendidas em até 20’’ / total de ligações recebidas) * 100
	Diariamente, atender 85% das ligações recebidas em até 20 segundos.

	Até 5 descumprimentos do parâmetro mínimo, no mês, advertência.

A partir do 6º descumprimento do parâmetro mínimo, no mês, inclusive, 0,15% do valor total da fatura, por ocorrência.

	Disponibilidade do Sistema de Atendimento.

Serviços referidos no item 3, subitem 3.7.

Fórmula: [(((24 * Nº de dias do mês) - Quantidade de horas de Manutenção Preventiva) - Quantidade de horas de paradas não programadas) / ((24 * nº de dias do mês) - Quantidade de horas de Manutenção Preventiva)] * 100
	Mensalmente, manter 98% de disponibilidade, excluídas as paradas de manutenção preventiva.

	Na ocorrência de índice entre 95% e 98%, advertência.

Do 2º mês consecutivo em diante de índice entre 95% e 98%, 0,15% do valor total da fatura, por ocorrência.

Na ocorrência de índice abaixo de 95%, 0,10% do valor total da fatura.


Atendimento Receptivo Eletrônico

	INDICADOR
	PARÂMETRO MÍNIMO
	MULTAS

	Índice de Retenção.

Serviços referidos no item 3, subitem 3.7.

Fórmula: (ligações retidas / (ligações recebidas – ligações abandonadas)) * 100
	Diariamente, reter* 50% das ligações recebidas.
* receber e finalizar ligação no Atendimento Receptivo Eletrônico.
	Até 5 descumprimentos do parâmetro mínimo, no mês, advertência.

A partir do 6º descumprimento do parâmetro mínimo, no mês, inclusive, 0,15% do valor total da fatura, por ocorrência.


Atendimento de Retenção

	INDICADORES
	PARÂMETROS MÍNIMOS
	MULTAS

	Índice de Atendimento.

Serviços referidos no item 3, item 3.7
Fórmula: (ligações atendidas / ligações recebidas) * 100
	Diariamente, atender 95% das ligações recebidas.
	Até 5 descumprimentos do parâmetro mínimo, no mês, advertência.

A partir do 6º descumprimento do parâmetro mínimo, no mês, inclusive, 0,15% do valor total da fatura, por ocorrência.

	Nível de Serviço Telefônico.

Serviços referidos no item 3, subitem 3.7.

Fórmula: (ligações atendidas em até 20’’ / total de ligações recebidas) * 100
	Diariamente, atender 85% das ligações recebidas em até 20 segundos.

	Até 5 descumprimentos do parâmetro mínimo, no mês, advertência.

A partir do 6º descumprimento do parâmetro mínimo, no mês, inclusive, 0,15% do valor total da fatura por ocorrência.


Atendimento Multicampanhas – Receptivo

	INDICADORES
	PARÂMETROS MÍNIMOS
	MULTAS

	Índice de Atendimento.

Serviços referidos no item 3, subitem 3.7. 

Fórmula: (ligações atendidas / ligações recebidas) * 100
	Diariamente, atender 95% das ligações recebidas.
	Até 5 descumprimentos do parâmetro mínimo, no mês, advertência.

A partir do 6º descumprimento do parâmetro mínimo, no mês, inclusive, 0,15% do valor total da fatura, por ocorrência.

	Nível de Serviço Telefônico.

Serviços referidos no item 3, subitem 3.7.

Fórmula: (ligações atendidas em até 20’’ / total de ligações recebidas) * 100
	Diariamente, atender 85% das ligações recebidas em até 20 segundos.

	Até 5 descumprimentos do parâmetro mínimo, no mês, advertência.

A partir do 6º descumprimento do parâmetro mínimo, no mês, inclusive, 0,15% do valor total da fatura por ocorrência.


Transferência entre ilhas de Atendimento incluindo atendimento de cobrança.
	INDICADORES
	PARÂMETROS MÍNIMOS
	MULTAS

	Transferência imediata entre as ilhas de atendimento para atendimento definitivo da demanda do cliente.

Serviços referidos no item 3, subitem 3.7. 
	A transferência da ligação deve ser efetivada em até 60 segundos.
	Até 20 descumprimentos do parâmetro mínimo, no mês, advertência.

A partir do 21º descumprimento do parâmetro mínimo, no mês, inclusive, 0,01% do valor total da fatura, por ocorrência.




2.2
COBRANÇA
	INDICADORES
	PARÂMETROS MÍNIMOS
	MULTA

	Índice de Atendimento.

Serviços referidos no item 3, subitem 3.10.

Fórmula: (ligações atendidas / ligações recebidas) * 100
	Diariamente, atender 95% das ligações recebidas.
	Até 5 descumprimentos do parâmetro mínimo, no mês, advertência.

A partir do 6º descumprimento do parâmetro mínimo, no mês, inclusive, 0,15% do valor total da fatura, por ocorrência.

	Nível de Serviço Telefônico.

Serviços referidos no item 3, subitem 3.10
Fórmula: (ligações atendidas em até 20’’ / total de ligações recebidas) * 100
	Diariamente, atender 85% das ligações recebidas em até 20 segundos.

	Até 5 descumprimentos do parâmetro mínimo, no mês, advertência.

A partir do 6º descumprimento do parâmetro mínimo, no mês, inclusive, 0,15% do valor total da fatura por ocorrência.

	Montar dossiê com vistas à instrução de processo de cobrança judicial, encaminhando a documentação às unidades de cobrança da CAIXA, acompanhado de check-list, conforme item 3.10.7.15.
	Encaminhar até o 5º dia da identificação da conta.


	No descumprimento 0,03 % do valor total da fatura, por dia corrido de atraso.

 




2.3
SUPORTE AO NEGÓCIO E BACKOFFICE
	INDICADORES
	PARÂMETROS MÍNIMOS
	MULTA

	Chargeback transações off us
Reporte das transações (SAFE/TC40) às Bandeiras, tratamento de autorizações especiais.

Serviços referidos no item 3.8.3
	Obedecer os prazos das Bandeiras e/ou  Acordos Locais.
	Até 12 descumprimentos no mês, advertência.

A partir do 13º descumprimento no mês, inclusive, 0,01% do valor total da fatura, por ocorrência.



	Chargeback transações on us

Serviços referidos no item 3.8.3
	Comandar em até 5 dias úteis
	Até 5 descumprimentos no mês, advertência.

A partir do 6º descumprimento no mês, inclusive, 0,01% do valor total da fatura, por ocorrência.



	Acerto de encargos, taxas e diferenças de cotação e de anuidade.

Serviços referidos no item 3.8.3
	Regularizar em até 5 dias úteis.
	Até 10 descumprimentos no mês, advertência.

A partir do 11º descumprimento no mês, inclusive, 0,01% do valor total da fatura, por ocorrência 

	Acerto de divergências em programas de incentivo.

Serviços referidos no item 3.8.3
	Regularizar em até 5 dias corridos.
	Até 3 descumprimentos no mês, advertência.

A partir do 4º descumprimento no mês, inclusive, 0,01% do valor total da fatura, por ocorrência 

	Estornos de pagamentos em cheque.

Serviços referidos no item 3.8.3
	Regularizar em D+0
	Até 3 descumprimentos no mês, advertência.

A partir do 4º descumprimento no mês, inclusive, 0,01% do valor total da fatura, por ocorrência.

	Reembolso ou transferência de saldo credor. Antecipação de transações parceladas e parcelamento de fatura 

Acerto de pagamentos, transferência de pagamentos entre contas.

Serviços referidos no item 3.8.3
	Regularizar em até 05 dias corridos
	Até 12 descumprimentos no mês, advertência.

A partir do 13º descumprimento no mês, inclusive, 0,01% do valor total da fatura, por ocorrência. 

	Ajustes de contas, alterações cadastrais, acerto de diferenças em pagamentos de produtos e serviços bancários, inclusão ou cancelamento de acordos e parcelamentos de faturas, liberação manual de parâmetros restritivos à autorização de transações, sinistros de seguros.

Serviços referidos no item 3.8.3
	Regularizar em até 05 dias corridos
	Até 12 descumprimentos no mês, advertência.

A partir do 13º descumprimento no mês, inclusive, 0,01% do valor total da fatura, por ocorrência.



	Tratamento e recuperação de endereço de contas a partir da devolução de cartões e demais correspondências.

Serviços referidos no item 3.8.3
	Regularizar em até 10 dias .
	Até 26 descumprimentos no mês, advertência.

A partir do 27º descumprimento no mês, inclusive, 0,01% do valor total da fatura, por ocorrência.

	Atender correspondências emitidas pelo Poder Judiciário ou Órgão de Defesa do Consumidor, levantar informações, recuperar documentos analisar e regularizar contas.

Montar dossiê contendo valor da dívida inicial, fatores de atualização, encargos, juros moratórios e multas.

Emitir relatório pormenorizado sobre os fatos questionados/relatados no Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor com envio ao Setor Jurídico ou outras Unidades da CAIXA para que estas prestem informações/respostas ao Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor; 

Serviços referidos no item 3.8.4
	Analisar, regularizar, emitir resposta em até 05 dias.
	No descumprimento 0,03% do valor total da fatura, por dia corrido de atraso.




2.4 PREVENÇÃO, MONITORAMENTO E COMBATE À FRAUDE
	INDICADORES
	PARÂMETROS MÍNIMOS
	MULTA

	Basis Point

Fórmula: (prejuízo da fraude/valor autorizado) * 10.000

Trimestre civil


	Média aritmética apuradas a cada trimestre civil de no máximo 12,7 bp
	Descumprimentos do parâmetro mínimo até o 2º trimestre civil depois de concluída a migração, advertência;

Descumprimento do parâmetro mínimo a partir do 3º trimestre civil, 1% do valor total da soma das faturas do trimestre base, por ocorrência.


2.5
ANÁLISE DE RISCO DO CRÉDITO
	INDICADORES
	PARÂMETROS MÍNIMOS
	MULTAS

	Índice de  Disponibilidade do sistema para envio das propostas. 
	95% de disponibilidade diária.
	A partir de 2 dias consecutivos de descumprimento do parâmetro mínimo, 0,10% do valor total da fatura, por ocorrência.

 Até  4  descumprimentos  não consecutivos  do parâmetro mínimo, no mês, advertência.

A partir do  5 º descumprimento do parâmetro mínimo, no mês, inclusive, 0,10% do valor total da fatura, por ocorrência.  

	 Tempo de avaliação de risco, consulta aos cadastros restritivos e encaminhamento à CAIXA, contados entre a subida das informações e o retorno do resultado da avaliação à CAIXA. Serviços referidos no item 3.12.
	 Média diária máxima  de 10 minutos.
	Para média diária superior a 10 minutos e de até 15 minutos:

A partir de 2 dias consecutivos no intervalo de 10 a 15 minutos de média/dia, multa de 0,10% do valor total da fatura, por dia de descumprimento .

Até  4  descumprimentos  não consecutivos  do parâmetro mínimo, no mês, advertência.

A partir de   5  dias não consecutivos no intervalo de 10 a 15 minutos de média/dia,   multa de 0,10% do valor total da fatura,  por dia de descumprimento.  

Para média diária superior a 15 minutos:

A partir de 2 dias consecutivos de   média/dia superior a 15 minutos, multa de 0,20% do valor total da fatura, por  dia de descumprimento.

 Até  4  descumprimentos  não consecutivos  do parâmetro mínimo, no mês, advertência.

A partir  de   5 dias não consecutivos de média/dia superior a 15 minutos,  multa de 0,20% do valor total da fatura, por  dia de descumprimento. 


NOME DA EMPRESA:

CNPJ:

ENDEREÇO: 

TELEFONE/FAX/E-mail:

À

CAIXA ECONÔMICA FEDERAL,

CONTRATO Nº. (colocar o número do contrato)/2009
Para efeitos do disposto no Termo de Referência, DECLARAMOS, sob as penas da lei:

· Que a CAIXA está autorizada pelo(s) fornecedor(es) primário(s) do(s) Produto(s) de Software(s) a efetuar a instalação no ambiente da CAIXA durante a customização da Solução de Cartão de Crédito do Produto (citar o (s) produto (s) e anexar a autorização)
_______________________________ , ___/___/_____

Local e data 

_____________________________________

Assinatura do representante legal da empresa

Nome:

Obs.: Esta declaração deverá ser apresentada em papel timbrado da Licitante.

ANEXO IV

MODELO DE DECLARAÇÃO DE CESSÃO DE DIREITO DE USO

NOME DA EMPRESA LICITANTE:

CNPJ:

ENDEREÇO: 

TELEFONE/FAX/E-mail:

À

CAIXA ECONÔMICA FEDERAL,

CONTRATO  Nº. (colocar número do contrato)/2009
Para efeitos do disposto no Termo de Referência, DECLARAMOS, sob as penas da lei:

· Que à CAIXA fica cedido o direito de uso ilimitado e permanente do(s) Produto(s) de Software(s)e acessórios , sem ônus adicionais.

· Que à CAIXA fica cedido o direito de uso da Solução de Cartão de Crédito customizada para a CAIXA, sem ônus adicionais.

_______________________________ , ___/___/_____

Local e data 

_____________________________________

Assinatura do representante legal da empresa

Nome:

Obs.: Esta declaração deverá ser apresentada em papel timbrado da Licitante.

ANEXO V

DECLARAÇÃO DE GARANTIA DE DESEMPENHO DA SOLUÇÃO OFERTADA

NOME DO FABRICANTE/INTEGRADOR:

CNPJ:

ENDEREÇO: 

TELEFONE/FAX/E-mail:

À


CAIXA ECONÔMICA FEDERAL,

PREGÃO Nº. 116/7855-2009 – GILIC/BR
Na qualidade de Fabricante/Integrador/Licitante da Solução de Cartão de Crédito ofertada no processo licitatório em referência, e para efeitos do disposto no preâmbulo do Edital, DECLARAMOS, sob as penas da Lei, que:

I. Afiançamos o desempenho da Solução ofertada e completo cumprimento das exigências editalícias, considerando nossa base de conhecimento em implementações anteriores em relação ao cenário tecnológico apresentado, características e utilização do(s) produto(s) solicitado(s) no Edital.

II. Sobre a arquitetura, no panorama descrito, garantimos que a Solução de Cartão de Crédito com o Produto de Software processa simultaneamente, sem prejuízo ao desempenho, as quantidades de dados referentes ao quadro abaixo:

	***Autorização
	174.510

	***Contas vendidas
	1.796

	Contas finais
	5.480

	Contas finais ativas
	4.426

	Cartões finais *
	7.247

	Total de contas - Base Histórica **
	17.594

	Total de cartões - Base Histórica **
	39.190

	Unidade: Mil


* Já incluídos os cartões com chip.

** Base Histórica – Total de contas/cartões da base. Já incluídas as contas finais.
*** Quantitativo acumulado do ano de 2013

Valores em dezembro de 2013

_______________________________ , ___/___/_____

Local e data 

_______________________________________________

Assinatura do representante legal do fabricante/integrador

Nome:

Obs.: Esta declaração deverá ser apresentada em papel timbrado do fabricante / integrador / licitante

ANEXO VI

RELAÇÃO DE RECURSOS DE HARDWARE E SOFTWARE
NOME DO FABRICANTE/INTREGADOR:

CNPJ:

ENDEREÇO: 

TELEFONE/FAX/E-mail:

À

CAIXA ECONÔMICA FEDERAL,

PREGÃO Nº. 116/7855-2009 – GILIC/BR

1) Produtos de Software
	Software
	Versão
	Plataforma
	Banco de Dados
	Função
	Fabricante
	Modalidade licenciamento

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


2) Aplicativos Desenvolvidos

	Software
	Versão
	Plataforma
	Banco de Dados
	Função

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Obs.: Os aplicativos relacionados devem ser compatíveis com os padrões tecnológicos de ambiente, documentação, rede, segurança, desenvolvimento e produção de sistemas da CAIXA, conforme definições contidas no Termo de Referência.
3) Recursos Computacionais

	
	Discos (GB)
	CPU
	TOTAL

	Ambiente de Desenvolvimento
	
	
	

	Ambiente de Produção
	
	
	


Obs.: Informar os recursos de CPU de acordo com a plataforma em que o sistema será processado (por exemplo: Mainframe – unidade MIPS)

_______________________________ , ___/___/_____

Local e data 

_______________________________________________

Assinatura do representante legal do fabricante/integrador

Nome:

Obs.: Esta declaração deverá ser apresentada em papel timbrado do fabricante / integrador / licitante

ANEXO VII

TABELA DE COMISSÃO SOBRE COBRANÇA

	Comissão sobre Cobrança Administrativa para Recuperação de Crédito

	Dias de Atraso
	% Comissão

	Até a 120
	0%

	121 a 180
	5%

	181 a 240
	7%

	241 a 300
	10%

	Acima de 300
	12%


ANEXO VIII

PREVISÃO DE TREINAMENTOS PRESENCIAIS

1) Treinamentos de Tecnologia da Informação: 
Treinamento da Solução para as seguintes equipes da CAIXA:

Equipes de Desenvolvimento, Qualidade (testes, validação e homologação) e Produção.

	Turmas
	Maximo de Técnicos p/ turma
	Quantidade Total de Horas 

	08
	10
	360


Treinamento (hands-on) dos processos de análise, projeto, construção e testes para equipe de analista CAIXA.

Equipes de desenvolvimento e Qualidade

	Turmas
	Maximo de Técnicos p/ turma
	Quantidade Total de Horas

	04
	10
	160


Processo de internalização de conhecimento dos códigos fontes e documentação entregues para a CAIXA.

Equipes de Desenvolvimento e Qualidade

	Turmas
	Maximo de Técnicos p/ turma
	Quantidade Total de Horas

	04
	10
	160


O conteúdo e formato dos treinamentos deverão ser elaborados pela CONTRATADA com anuência da CAIXA.
2) Treinamentos relativos aos processos de Atendimento, Suporte ao Negócio e Backoffice, Prevenção à Fraude, Cobrança e de Suporte aos Parceiros on us.

Para profissionais de Atendimento a Clientes

Conteúdo Mínimo:

a) Navegação nas soluções de front end;

b) Navegação na Solução;

c) Tratamento de demandas dos clientes;

d) Análise dos Relatórios Gerenciais;

e) Conhecimento do Fluxo de demandas do atendimento para outras áreas;

f) Conhecimento dos Serviços prestados pelos Cartões CAIXA inclusive os das Bandeiras e Adquirentes;

g) Conhecimento das funcionalidades dos Cartões e seus controles;

h) Acompanhamento das filas, com controle dos ANS’s;

i) Acompanhamento e controle das chamadas;

j) Preparação e Manutenção de URA;

k) Capacitação para treinamento de supervisores e atendentes;

l) Acompanhamento de perfomance de atendimento e de atendentes.

	Turmas
	Maximo de Técnicos p/ turma
	Quantidade Total de Horas 

	02
	10
	100


Para profissionais da área de Produtos

Conteúdo mínimo:

a) Navegação na Solução

b) Conhecimento e tratamento das informações geradas;

c) Abertura e tratamento de demandas de novas informações e relatórios;

d) Conhecimento dos Serviços prestados pelos Cartões inclusive os das Bandeiras e Adquirentes;

e) Capacitação para treinamento de analistas e gerentes em Acompanhamento de performance de autorização;
f) Geração e acompanhamento de relatórios.

	Turmas
	Maximo de Técnicos p/ turma
	Quantidade Total de Horas 

	03
	15
	120


Para profissionais de Atendimento às Agências

Conteúdo mínimo:

a) Navegação na Solução

b) Tratamento de demandas das agências;

c) Abertura, transferência, tratamento e encerramento dos atendimentos;

d) Conhecimento das funcionalidades dos Cartões e seus controles;

e) Conhecimento dos Serviços prestados pelos Cartões inclusive os das Bandeiras e Adquirentes;

f) Capacitação para treinamento de supervisores, monitores e atendentes;

g) Acompanhamento das filas, com controle dos ANS’s;

h) Acompanhamento de perfomance de atendimento e de atendentes;

i) Geração e acompanhamento de relatórios.

	Turmas
	Maximo de Técnicos p/ turma
	Quantidade Total de Horas 

	01
	10
	120


Para profissionais de Sistema de Informações Gerenciais - SIG

Conteúdo mínimo:

a) Navegação na Solução

b) Conhecimento e tratamento das informações geradas;

c) Abertura e tratamento de demandas de novas informações e relatórios;

d) Conhecimento dos Serviços prestados pelos Cartões inclusive os das Bandeiras e Adquirentes;

e) Capacitação para treinamento de analistas e gerentes em SIG;

f) Capacitação para treinamento de analistas e gerentes em extração de dados;

g) Acompanhamento de performance de autorização;

h) Geração e acompanhamento de relatórios.

	Turmas
	Maximo de Técnicos p/ turma
	Quantidade Total de Horas 

	01
	10
	120


Para profissionais de Suporte ao Negócio

Conteúdo Mínimo:

a) Navegação na Solução;
b) Conhecimento e tratamento das informações geradas;
c) Análise dos Relatórios Gerenciais;
d) Batimentos Operacionais, Contábeis e Financeiros, nas periodicidades necessárias.

	Turmas
	Maximo de Técnicos p/ turma
	Quantidade Total de Horas 

	02
	10
	200


Para profissionais de Backoffice
Conteúdo mínimo:

a) Navegação na Solução;

b) Inclusão, transferência, tratamento e encerramento de processos de backoffice ;

c) Chargeback on us e off us;
d) Abertura, transferência, tratamento e encerramento dos processos de chargeback, inclusive nas ferramentas das Bandeiras;

e) Reporte às Bandeiras das transações fraudulentas (SAFE (MasterCard) / TC40 (Visa);

f) Acompanhamento das filas de trabalho, individualmente e por grupo, com controle dos ANS’s;

g) Análise dos relatórios Operacionais.

	Turmas
	Maximo de Técnicos p/ turma
	Quantidade Total de Horas 

	02
	10
	100


Para profissionais de Prevenção à Fraude

Conteúdo mínimo:

a) Navegação nas soluções de front end;

b) Navegação na Solução de Prevenção, Monitoramento e Combate à Fraude;

c) Tratamento de alertas e ocorrências de fraude;

d) Análise dos Relatórios Gerenciais;

e) Conhecimento do Fluxo de processo de prevenção, monitoramento e combate à fraude;

f) Conhecimento das regras das Bandeiras e Adquirentes relacionadas ao processo de prevenção, monitoramento e combate à fraude;
g) Conhecimento das funcionalidades dos Cartões e seus controles;

h) Acompanhamento das filas de tratamento de ocorrências;
i) Conhecimento do processo de investigação de ocorrências;
j) Acompanhamento de perfomance de tratamento de ocorrências de fraude;
k) definição de parâmetros de tratamento dos alertas, indícios, filas e extração de informações;
l) Conhecimento sobre modelagem e metodologias de construção e aplicação da Rede Neural a ser utilizada pela CONTRATADA;
m) Identificação de fraudes;

	Turmas
	Maximo de Empregados  p/ turma
	Quantidade Total de Horas 

	06
	10
	240


Para profissionais de prevenção à fraude (especializado)
n) definição e elaboração de regras, modelagens estatísticas e matemáticas com o uso de Redes Neurais;
o) mineração de dados, cálculo de efetividade de regras.
	Turmas
	Maximo de Técnicos p/ turma
	Quantidade Total de Horas 

	03
	04
	120


Para profissionais de Cobrança

Conteúdo mínimo:

a)     Navegação na Solução;

b)     Análise dos relatórios Operacionais.

	Turmas
	Maximo de Técnicos p/ turma
	Quantidade Total de Horas 

	04
	15
	100


Para profissionais de Suporte ao Parceiro on us. 

Conteúdo mínimo

a) navegação nas soluções de front end;

b) conhecimento das funcionalidades da ferramenta;

c) identificação, análise e solução das ocorrências dos arquivos;

d) conhecimento do fluxo para solução dos problemas.

	Turma
	Máximo de Técnicos p/ turma
	Quantidade Total de Horas

	02
	10
	200


ANEXO IX

MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

NOME DA EMPRESA: 

CNPJ: 

Endereço:

Fone/fax:

Endereço eletrônico:

(No caso de empresas em consórcio esta proposta deverá ser feita em nome da empresa-líder, e deverão ser relacionados o nome e CNPJ de todas as consorciadas, conforme previsto no Edital)

SERVIÇOS PRECIFICADOS

	SOLUÇÃO DE CARTÃO DE CRÉDITO – FASE I - 
	PREÇO TOTAL (R$)



	A - Produto de Software de Cartão de Crédito (1)
	

	B - Softwares acessórios (2)
	

	C – Customização da Solução de Cartão de Crédito (3)
	

	D - TOTAL (Solução de Cartão de Crédito) = (A + B + C)  (4)
	


	OPERAÇÃO ASSISTIDA – FASE I
	PREÇO TOTAL (R$)



	E – Operação Assistida (5)
	


	PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS – FASE II (6)


	PREÇO UNITÁRIO (7)
	VOLUME                                               PROJETADO (8)
	PREÇO GLOBAL (9)

	F– Prestação de Serviço de Atendimento a Clientes (10)
	
	
	Critérios e Condições 
	

	Atendimento Eletrônico, incluindo: 

-informações sobre saldo; detalhamento da fatura; informações sobre parcelamento de fatura; Informações de locais para pagamento da fatura; Informações sobre os serviços disponíveis pela internet (site institucional e Internet Banking CAIXA); fatura via fax; fatura via e-mail; desbloqueio de cartão de crédito; pesquisa de satisfação do atendimento; bloqueio por perda ou roubo do cartão; informações sobre limites de crédito de compra e de saque; informações sobre parâmetros de compras com cartão, informação sobre campanhas de incentivo e fidelização; solicitação de fatura e 2ª via para pagamento, com envio por fax ou correio eletrônico; adesão a programas de doações a organizações não governamentais, instituições de caridade e programas sociais; cadastramento em promoções e campanhas de venda, retenção e ativação; consulta a saldo e resgate de pontos do Programa de Recompensas; consulta ao valor das anuidades e das respectivas parcelas, adesão a seguros; informações sobre CET.
	
	84.589.700
	ligações atendidas (11)
 
	

	Atendimento Assistido, incluindo informações, tratamento de solicitações, e abertura de processo de backoffice. 

- Informações sobre : remessa/devolução de cartões; saldos, lançamentos e movimentações; locais para pagamento das faturas; taxas de financiamento; CET; cotações do dólar; variação cambial; valor das anuidades; taxas  e tarifas de serviços; limites de crédito; campanhas de incentivo e fidelização do cliente; informações sobre o Programa de Recompensas; informações sobre benefícios e seguros; transações de produtos bancários; orientações e encaminhamento do cliente sobre procedimentos e documentação para alteração cadastral de clientes PJ; informações quanto ao número do cartão em casos de perda, roubo, extravio, ou ainda, para cancelamento, transformação para cartão múltiplo e pagamento de fatura; procedimentos para a realização de saque; serviços disponíveis na Internet; características dos cartões da CAIXA; TAC, TMC, TEC e TMA; limite compartilhado disponível; SMS, bloqueio, desbloqueio e cancelamento de cartões.
- Atendimento imediato da demanda do cliente: alterações de datas de vencimento; parcelamento de fatura; alteração de limites de crédito; alteração da variante do cartão; adesão, exclusão e consulta dos serviços de envio de mensagens SMS; desbloqueio de cartões; bloqueio de cartões por perda, roubo ou extravio, com inclusão no Boletim de Proteção; adesão e cancelamento de SPPR; alterações cadastrais; reemissão de cartões e senhas; escolha do card design; marcação do cartão quando da viagem internacional do cliente para fins de prevenção à fraude; verificação do cliente e confirmação de dados cadastrais e/ou de outros dados para inibir fraudes, liberando a transação, se for o caso; solicitação de 2ª via da fatura e do extrato para conferência; solicitação de cartão adicional e solidário; solicitação de senha de acesso aos serviços de internet; cadastramento em promoções e campanhas de venda, retenção e ativação;  solicitação de emissão de 2ª. via da carta certificado do SPPR; adesão ao programa de recompensas pessoa física e pessoa jurídica; resgate de pontos do programa de recompensas; adesão a seguros; cadastramento/descadastramento de restrição ao adicional/cartão para compartilhamento de limite; marcação de isenção de taxa de excesso por uso de limite compartilhado ou excesso; solicitação de serviços dos cartões (PF e PJ) disponibilizados pelas Bandeiras; reclamações diversas; devolução de saldo credor dentro dos parâmetros definidos pela CAIXA; geração de protocolo para solucionar e retornar às reclamações dos clientes, permitindo o acompanhamento da demanda pelo cliente;

- Abertura de demanda para o Backoffice:  reclamações sobre valor da anuidade; comunicação de sinistro por parte do cliente; estorno de transações de produtos bancários; alterações cadastrais; pagamentos não processados, não reconhecidos, processados a maior, a menor ou em duplicidade; saques/compras não reconhecidos; diferença de cotação de dólar; liberação manual de parâmetros restritivos à autorização de transação; antecipação de parcelas de compras, parcelado com e sem juros, parcelamento de fatura,  por solicitação do cliente..

- Além das funcionalidades descritas acima, para os cartões PJ devem ser disponibilizadas as funcionalidades abaixo, com atendimento imediato da demanda do cliente, observando o nível de acesso e autonomia definida para o produto: manutenção de parâmetros de compras dos cartões solidários; manutenção/ alteração cadastral de portadores de cartões solidários; alteração de contato da empresa; alteração de contato das contas (departamentos ou sub-departamentos); alteração de limite de compras dos cartões solidários e/ou dos departamentos; definição de parâmetros de uso/compras do cartão solidário; consulta dos gastos e parâmetros dos portadores de cartões solidários.

Prestar atendimento telefônico ao Lojista/Parceiro

Para todos os serviços do assistido deve haver verificação positiva.


	
	34.292.664
	Ligações atendidas (12)

	

	Atendimento de Retenção, de clientes que desejam cancelar ou negociar o valor da anuidade do cartão de crédito, com negociação e reativação do cartão.
	
	2.427.725
	Ligações atendidas (13)


	

	Serviço Ativo e Receptivo Multicampanhas 

Serviço ativo multicampanhas específico para a realização de ações de pós-venda, ativação e retenção, junto a clientes previamente selecionados e de acordo com estratégia definida pela CAIXA.

Os atendentes do serviço ativo multicampanhas devem estar habilitados para a finalização de todos os procedimentos previstos na ação.

Serviço receptivo multicampanhas específico para a realização de ações de pós-venda, ativação e retenção junto a clientes previamente selecionados e de acordo com estratégia definida pela CAIXA.

Os atendentes do serviço receptivo multicampanhas devem ter acesso à base de clientes de cada uma das ações realizadas pelo serviço ativo e estar habilitados para a finalização de todos os procedimentos previstos na ação.


	
	6.026.011
	Ligações efetuadas e recebidas (14) 


	

	SUBTOTAL


	
	
	
	

	G – Prestação de serviços de suporte ao negócio e backoffice.


	
	
	Critérios e Condições
	

	Acompanhamento, monitoração e validação de Processos – Consiste no acompanhamento e validação da movimentação na periodicidade requerida, com os batimentos operacionais, contábeis e financeiros de todo o processamento efetuado, destacando-se:

movimentação operacional e financeira, com regularização dos registros incorretos; validar toda a movimentação contábil, por meio de controle e batimento operacional, contábil e financeiro, gerando interfaces para os sistemas da CAIXA; acertar todas as divergências apuradas nos registros contábeis gerados; controlar e validar os processos de faturamento, liquidação, gerando interfaces para os sistemas da CAIXA; renovação de contas e cartões; alterações cadastrais; alteração de data de vencimento das faturas; upgrade e downgrade de tipos de cartão; solicitação de cartões; inclusão/exclusão de cartões em Boletim de Proteção; pontuação, ajustes e resgates no Programa de Recompensas; processamento das transações; autorização de transações; 
Stand In e PCAS – autorizações pelas Bandeiras; vencimento e pagamento de faturas; anuidades faturadas, a faturar e seus diferimentos; tarifas e taxas; sinistro de seguros; pagamentos efetuados pelos clientes nos movimentos on line e batch; devolução de saldo credor; débito em conta de faturas: cadastramento, descadastramento e alteração cadastral; ajustes financeiros efetuados nas contas; geração dos arquivos e execução dos serviços de embossamento, impressão e remessa de faturas e demais correspondências pelas empresas responsáveis, disponibilizando controles quantitativos e de índice de performance de entrega e devoluções;


	
	46 meses

Out/10 a jul/14
	Custo mensal

(15)
	

	Controlar e validar os processos de faturamento, liquidação relativas às transações on us, gerando interfaces para os sistemas CAIXA e dos Parceiros, agendamento e envio de arquivo específico de contas a pagar para o sistema financeiro da CAIXA, de forma parametrizada por tipo de transação, com códigos distintos dos utilizados pelas Bandeiras, estabelecimento e Parceiro;

Controlar o agendamento das liquidações financeiras relativas às transações on us, com envio de arquivo específico de aviso de liquidação para o sistema financeiro da CAIXA, de forma parametrizada por tipo de transação, estabelecimento e Parceiro;

Validar e batimento/fechamento contábil das transações on us;

validar o cálculo e agendamento de taxas de desconto para as transações on us na forma de tarifas ou de percentual sobre o valor das transações, parametrizáveis de acordo com prazo,  tipo de transação e Parceiro;


	
	34 meses

Out/11 a jul/14
	(custo mensal) 
	

	Chargeback, de acordo com as regras das Bandeiras e Acordos Locais, incluindo:

- análise de contestações do cliente com indícios de fraude com  emissão de parecer técnico e envio de carta;

- recepção, controle e arquivamento de documentos;

- reporte das transações (SAFE/TC40) às Bandeiras;

- acertos contábeis

 Chargeback de transações on us de acordo com as especificações de negócios da CAIXA.
	
	296.017
	Processos

(16)
	

	Serviços de Backoffice – Consiste no tratamento dos processos de backoffice, por solicitação dos clientes e da CAIXA, levantando informações, pesquisando, analisando, promovendo ajustes,  incluindo recepção, controle e arquivamento de documentos e retornando aos clientes ou à CAIXA, por carta, e-mail ou telefone, se necessário, atuando nos processos listados abaixo
- ajuste de contas; pagamento não processado, não reconhecido, processado a maior, a menor ou em duplicidade; estorno de pagamentos em cheques decorrentes de devolução; transferência de pagamentos entre contas; cobrança de encargos e taxas; devolução ou transferência de saldo credor; tratamento de divergências na conversão de valores de consumo  e bonificação em pontuação no programa de recompensas; saques cash; diferenças de cotação de moeda estrangeira; anuidade; dados cadastrais; antecipação de transações parceladas e parcelamento de fatura; inclusão ou cancelamento, por exceção, de acordos e parcelamento de faturas; liberação manual de parâmetros restritivos à autorização de transação; acerto de diferenças em produtos e serviços bancários; sinistro de seguros; tratamento de autorizações especiais (referidas, código 10 e cancelamento / liberação de limite) em real time pelo Sistema de Autorizações / VOL – Visanet On Line; cancelamento das compras realizadas nos parceiros dos cartões Private Label Híbridos e tratamento das transações (financeiro e contábil).
 Além destes tratamentos, a CAIXA poderá solicitar, por exceção, o tratamento no backoffice de demandas normalmente tratadas no Atendimento Assistido.


	
	595.261
	Tratamentos


	

	Tratamento e recuperação de endereço de contas a partir da devolução de cartões e demais correspondências.


	
	412.519
	Tratamentos
	

	Serviço de Apoio às demandas oriundas do Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor, incluindo:

- atendimento de correspondências emitidas pelo Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor;; 

- levantamento de informações, recuperação de documentos, análise e regularização de conta;

- montagem de dossiê contendo valor da dívida inicial, fatores de atualização, encargos, juros moratórios e  multas;

- emissão de relatório pormenorizado sobre os fatos questionados/relatados ao Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor com envio ao Setor Jurídico ou outras Unidades da CAIXA para que estas prestem informações/respostas ao Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor.

	
	29.226
	Processos
	

	SUBTOTAL


	
	
	
	

	H– Prestação de Serviços de Prevenção, monitoramento e combate a fraudes.

	
	
	Critérios e Condições
	

	Processo de Monitoramento das transações com cartões, contemplando:

- recebimento das transações do sistema autorizador e processamento pela solução de monitoramento, identificando aquelas  com alta probabilidade de fraude;

- parametrização da solução de monitoramento, criação e manutenção e proposição de regras;

- geração de score obtido pelo processamento das transações com o uso de rede neural, regras e sistemas especialistas;

- geração de alertas para tratamento e investigação.

- gerenciamento dos perfis de usuários e parâmetros da solução;

- monitoramento, análise e identificação de Pontos de Comprometimento (POC) dos alertas gerados pelas Bandeiras, adquirentes, emissores e demais parceiros, interagindo com os adquirentes para que sejam tomadas as devidas providências;
- operacionalização de ferramentas e sistemas de prevenção à fraude para cartões de crédito contratadas pela CAIXA (ex: LYNX); 
- monitoramento e análise das alterações cadastrais solicitadas, e que, posteriormente, houve emissão de 2ª via de cartões ou inclusão de adicionais.

	
	46 meses

(Out/10 a jul/14)
	Custo mensal

(17)
	

	Tratamento e investigação de ocorrências de fraude: 

- análise e tratamento das transações e cartões apontados como suspeitos pelo  processamento de prevenção à fraude e os identificados por outros meios;

- criar mecanismos e ferramentas que permitam identificar funcionários (Contratada e CAIXA) comprometidos com fuga de informações e fraude, visando proteção de dados e segurança do produto, bem como a prevenção de fraude interna;
- Investigação Externa: realizar investigação externa visando identificar fraudadores e "modus operandi" no processo de fraude e adoção das medidas legais, e ainda, a busca de informações e acompanhamento de inquéritos junto aos Órgãos de Segurança Pública e Justiça;
- o processo de Investigação Externa tem como causas e conseqüências os seguintes procedimentos:
a) - concentração de cartões extraviados em determinada localidade (informação recebida dos Correios, do emissor, detectado pela Contratada ou registradas pelos Órgãos de Segurança Pública);

b) – ocorrências (recorrentes ou não) de fraudes como perda e roubo sucessivos, contestações, invasão de conta, fraude na proposta, cartões falsificados e clonados;
c) – identificação do ponto de fuga de informações durante as fases do processo cartão;
d) – mapeamento e monitoramento de quadrilhas que atuam em qualquer fase do processo cartão;
e) - solicitação de investigação pelo emissor;
f) – identificação física da localidade e dos responsáveis pelos desbloqueios de cartões utilizando um mesmo nº. de telefone;
g) – monitoramento e identificação de Pontos de Comprometimento (POC) concentrados em localidades e estabelecimentos;
h) – auxílio às investigações da Polícia Federal, Polícia Civil e outros órgãos fiscalizadores e de Segurança Pública;
i) - apresentação de notícia crime junto à Polícia Federal, Polícia Civil ou outro Órgão de Segurança Pública, conforme o caso;

j) - registro da materialidade do crime junto aos órgãos de segurança;

l) - registro de Boletim de Ocorrência, quando necessário e conforme o caso;
m) – acompanhar à polícia quando da condução dos envolvidos à delegacia;
n) - adoção de ações e providências para recuperação de perdas, via judicial (bloqueio e/ou apreensão de bens, retomada de bens  cuja origem foi a ação delituosa com o produto);
o) - envio de informe ao emissor das ações e providências tomadas.

	
	6.480.000
	 

transações tratadas (18)
	

	SUBTOTAL
	
	
	
	

	I– Prestação de Serviço de Cobrança
	
	
	Critérios e Condições
	

	Comissão sobre valores recebidos de recuperação de crédito (Créditos com atraso > 120 dias).
Tabela de remuneração pelos acordos. 
	
	
	     (19)
	

	Serviço Telefônico de Cobrança Ativa (Créditos com atraso de até 120 dias).

Contato efetivo com o cliente ou recados deixados com terceiros. 
	
	24.500.000
	clientes contatados
	

	Atendimento Telefônico de Cobrança Receptiva Assistida.
	
	2.800.000
	ligações atendidas
	

	Montagem de dossiê para cobrança judicial/planilha de evolução de dívida.
	
	4.500
	dossiês
	

	SUBTOTAL
	
	
	
	

	J- Prestação de suporte técnico aos Parceiros on us.
	
	
	Critérios e Condições  

(20)
	

	suporte técnico à adaptação dos sistemas computacionais e tecnológicos internos dos Parceiros da CAIXA, de forma a:

- elaborar Book de instruções ao parceiro, para instalação de ferramenta que valide o envio das propostas dos cartões PLH, vinculando-as à identificação do empregado responsável pelas informações prestadas, com envio e retorno dos arquivos para a Solução, bem como das interfaces necessárias;
-atestar e validar a ferramenta instalada no parceiro;

-a Contratada deverá manter atualizado o Book de instruções e repassá-lo pontualmente ao parceiro;

-problemas de funcionamento na ferramenta instalada no parceiro, que exija suporte técnico não solucionado na Central de Atendimento ao Lojista, deverá ser efetuado pela Contratada;

-preparar o ambiente dos Parceiros on us para envio das transações de compra com roteamento das compras on us para a Solução, envio e retorno dos arquivos de transações, bem como das interfaces necessárias.

- preparar o ambiente dos Parceiros para envio das transações de compra, com roteamento das compras para a Solução (on us) ou, via adquirentes (off us) com envio e retorno dos arquivos de transações, bem como das interfaces necessárias.  

- definir e manter atualizado o layout dos arquivos e mensagens encaminhados aos Parceiros e à CAIXA de forma a mantê-los compatíveis com a Solução; 

- prestar suporte técnico aos Parceiros on us no desenvolvimento de front-end para o processo de aprovação da proposta e concessão de crédito, conforme lay-out definido pela CONTRATADA, bem como gerar as interfaces necessárias;

- realizar treinamentos para os Parceiros on us, para o correto manuseio da solução tecnológica que possibilitará enviar e receber on-line as propostas dos Cartões CAIXA, bem como realizar as transações eletrônicas, a qual deve ser operada de acordo com o Manual de Operações fornecido pela CONTRATADA
	
	490
	chamados técnicos
	

	K - Prestação de serviço de avaliação de risco de crédito de propostas oriundas de Parceiros On Us.


	
	
	Critérios e Condições  


	

	- avaliação de risco de crédito do cliente com retorno on line de aprovação ou recusa, inclusive verificando a validade do CPF no cadastro da Receita Federal e do CEP nos CORREIOS, preenchimento dos dados cadastrais e de renda, pesquisas aos cadastros restritivos internos da CAIXA e externos para atendimento às Políticas de Risco e de Crédito da CAIXA, gerando interface com os sistemas internos da CAIXA. 

A solução para avaliação de risco de crédito, compreendendo a ferramenta da CONTRATADA e os modelos de risco da CAIXA, deve prever ambientes distintos para produção e testes, incluindo ainda:

- cadastramento de propostas de cartões oriundas de front end de Parceiros on us;  propostas processadas on-line, em tempo real de consulta e com disponibilidade de 24 horas por dia, 7 dias na semana; validação dos dados recebidos nas propostas encaminhadas pelos Parceiros, realizando, inclusive, pesquisas cadastrais externas (SPC/SERASA/CADIN) e internas em outros sistemas da CAIXA; análise de crédito on line, com concessão dos respectivos limites; fornecimento de código de avaliação, rating do cliente, limites aprovados e demais informações da avaliação de risco a serem definidas pela CAIXA, com transmissão para os demais sistemas da CAIXA.
	
	1.250.000
	propostas
	

	L- TOTAL DA PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS – FASE II 
( F + G + H + I + J + K )
	
	
	
	


	SERVIÇOS COMPLEMENTARES – FASES I e II
	PREÇO UNITÁRIO POR HORA DE TRABALHO (R$)
	VOLUME                                               PROJETADO 


	PREÇO GLOBAL

	M - Execução de projetos para produtos, serviços e otimização de processos. (21)
	
	180.000


	horas
	


	N -TRANSFERÊNCIA DE CONHECIMENTO DE NEGÓCIOS
	PREÇO UNITÁRIO POR HORA AULA
	VOLUME                                               PROJETADO 


	PREÇO GLOBAL

	Manuais Operacionais detalhados que descrevam, passo-a-passo, todos os processos e rotinas operacionais decorrentes da prestação de serviços de atendimento aos clientes, suporte ao negócio e backoffice, prevenção  à fraude, de cobrança e suporte aos Parceiros on us; (22)
	
	
	
	

	Fluxos Operacionais detalhados que descrevam, passo-a-passo, todos os processos e rotinas operacionais decorrentes da prestação de serviços de atendimento, suporte ao negócio e backoffice, prevenção à fraude,  cobrança e suporte aos Parceiros on us;  (22)
	
	
	
	

	Treinamentos presenciais, nas dependências da CAIXA, com entrega de material didático (apostilas e apresentações), conforme especificado no item 2 do anexo VIII.
	
	1420
	horas aula
	

	O - TOTAL DA TRANSFERÊNCIA DE CONHECIMENTO DE NEGÓCIOS 
	
	
	
	


	P -TRANSFERÊNCIA DE CONHECIMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO
	PREÇO UNITÁRIO POR HORA AULA
	VOLUME                                               PROJETADO 


	PREÇO GLOBAL

	 Treinamentos presenciais (23)
	
	520
	horas aula
	

	Q - TOTAL DA TRANSFERÊNCIA DE CONHECIMENTO DE TI
	
	
	
	


	VALOR GLOBAL DA PROPOSTA 

(soma de D + E + L + M + O + Q )
	 


DECLARAÇÃO:

A Empresa, por intermédio de seu representante legal abaixo identificado, declara, sob as penalidades da lei, para fins de participação no Pregão Eletrônico nº. 116/7855-2009, que:

- se responsabiliza pelas transações efetuadas em seu nome, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por seu representante, não cabendo à CAIXA responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros;

- concorda e se submete a todos os termos, normas e especificações do Edital do Pregão Eletrônico nº. 116/7855-2009, bem como à legislação que incida sobre a presente licitação.

(A LICITANTE DEVE INSERIR NA SUA PROPOSTA UMA DAS DECLARAÇÕES A SEGUIR, CONFORME A SUA SITUAÇÃO)

- Que se enquadra na condição de MPE, nos termos do Art. 3º da LC 123/2006 e não está inserida nas excludentes hipóteses do § 4º daquele Artigo, para fins do exercício dos benefícios previstos na mencionada lei.

 OU 

- Que NÃO se enquadra na condição de MPE, nos termos da LC 123/2006. 

Local e data

____________________________________________

(Assinatura do representante legal da empresa)

Obs.: Deverá ser apresentada, preferencialmente, em papel timbrado da empresa
OBSERVAÇÕES E INSTRUÇÕES DE PREENCHIMENTO
(1) Informação detalhada do Produto de Software oferecido na Solução, considerando os ambientes tecnológicos da CAIXA.
(2) Informação detalhada de cada Software acessório oferecido na Solução, considerando os ambientes tecnológicos da CAIXA.
(3) Considerar toda a documentação referente à Customização da Solução, seguindo a metodologia de desenvolvimento (orientado a objeto) e ao processo de homologação da CAIXA.
(4) O fornecimento da Solução de Cartões de Crédito será pago à Contratada pelas entregas, nos  percentuais da Solução abaixo estipulados:
· Entrega A – Piloto – 15 %

· Entrega B – Conta Nova – 20%

· Entrega C – Primeira Migração – 25%

· Entrega D – Migração Final – 40%
(5) Os Serviços de Operação Assistida serão executados durante 07 (sete) meses, de forma intercalada, conforme abaixo, e serão pagos à Contratada mensalmente, o equivalente à razão de 1/7 (um sétimo) do valor contratado constante no item D.
· 2 (dois) meses contados do início da implantação de Conta Nova – (Entrega B)

· 2 (dois) meses contados da data da primeira migração da base existente –(Entrega C)

· 3 (três) meses contados da data de Migração Final da base de cartões de crédito CAIXA.(Entrega D)
(6) A Prestação de Serviços compreende o período desde o primeiro dia de produção de Conta Nova até a Migração Final, e, por mais 34 (trinta e quatro) meses contados da Migração Final, limitado ao prazo contratual de 60 (sessenta) meses e será prestado pela CONTRATADA em ambiente externo à CAIXA, com estrutura exclusiva e dedicada.
(7) Os preços devem incluir todas as despesas necessárias à perfeita execução dos serviços, tais como salários, encargos sociais e trabalhistas, contribuições previdenciárias, despesas com viagens, seguros, impostos, taxas, tarifas de telefonia e correios. 
(8) Volume projetado para 46 meses de prestação de serviços: 06 meses para contas novas, 06 meses para contas novas + primeira migração e 34 meses para base total, limitado ao prazo contratual de 60 (sessenta) meses. Observar os volumes estimados para cada período, conforme item 4.8 do Termo de Referência.
(9) O preço global é apurado mediante a multiplicação do preço unitário pelo volume projetado.
(10) Para todos os serviços de Atendimento a Clientes, a Contratada deverá disponibilizar consultas on line de informações gerenciais e de suporte operacional. As Centrais de Atendimento devem estar localizadas em pelo menos 02 UF (Unidade Federativa) distintas, com ilhas de atendimento exclusivas e especializadas de acordo com a natureza da demanda: internacional, plano de incentivos, cobrança, fraude, serviço multicampanhas, produtos de Parceiros. As tarifas telefônicas e impostos decorrentes deverão ser suportados pela CONTRATADA. A exigência de pelo menos 02 (duas) Unidades Federativas do Brasil distintas deverá ser atendida para a primeira migração de bases (Entrega C).
(11) Serão pagas as chamadas atendidas parcialmente ou totalmente de forma eletrônica. 

Entende-se por chamadas parcialmente atendidas de forma eletrônica aquelas em que o cliente, após realizar alguma consulta ou transação na Unidade de Resposta Audível (URA), opte por derivar para o atendimento assistido.

Considera-se chamada totalmente atendida de forma eletrônica aquela em que não há derivação para o atendimento assistido.

Não serão pagas as chamadas abandonadas, sem que haja qualquer interação com a URA.

Nos casos em que o cliente desejar apenas falar com o operador, estas chamadas serão remuneradas exclusivamente como atendimento assistido.
(12) Serão remuneradas as chamadas atendidas parcialmente ou totalmente por operador, desconsiderando-se as transferências realizadas entre as ilhas especializadas (internacional, plano de incentivos, fraude) e excetuando-se as chamadas transferidas para a ilha de cobrança. Nesse caso, as chamadas serão remuneradas exclusivamente pelo atendimento realizado nestas ilhas. Não serão pagas as chamadas abandonadas sem que haja qualquer atendimento efetivo por parte do operador. As chamadas relativas à Central de Atendimento à Surdos estão incluídas neste item de preço.
(13) Serão remuneradas as chamadas atendidas parcialmente ou totalmente por operador. Não serão pagas as chamadas abandonadas sem que haja qualquer atendimento efetivo por parte do operador. 
(14) Serviço Multicampanhas Receptivo - Serão remuneradas as chamadas atendidas parcialmente ou totalmente por operador. Não serão pagas as chamadas abandonadas sem que haja qualquer atendimento efetivo por parte do operador.

Serviço Multicampanhas Ativo – serão remuneradas as chamadas efetivamente atendidas pelo cliente.
(15) O item de Acompanhamento, monitoração e validação de Processos deve ser realizado na periodicidade requerida nos batimentos. A Contratada deverá orçar o custo mensal do serviço. 
(16) Não serão remunerados os processos abertos indevidamente para o Backoffice.
(17) A Contratada deverá orçar o custo mensal do serviço. 
(18) Transação Tratada: transação processada e que após análise sistêmica foi alertada pela(s) ferramenta(s) de monitoramento e prevenção à fraude, e que foi negada ou referida por tratamento sistêmico ou recebeu análise humana por indício de fraude.
(19) Os percentuais de comissão para recuperação de crédito por meio de cobrança administrativa estão definidos no Anexo VII. Portanto, não serão licitados. A CAIXA pagará comissão sobre os valores de acordo efetivamente recebidos.
(20) O serviço de Suporte ao Parceiro será remunerado por chamado técnico atendido.
(21) Pelo desenvolvimento de novos projetos a CAIXA pagará o equivalente ao valor do projeto aprovado em proposta comercial específica. As demandas que ocorrerem na Fase I poderão contemplar desenvolvimento na Solução, otimização de processos e assessoramento ao gestor para produtos e serviços. As demandas que ocorrerem após a finalização da Fase I, ou seja, após a entrega da Solução de Cartão de Crédito, serão restritas à otimização de processos, assessoramento ao gestor para produtos e serviços, e adequações nos sistemas ou aplicativos ambientados na CONTRATADA. Desenvolvimentos ou manutenção evolutiva na Solução de Cartão de Crédito não serão executados pela CONTRATADA uma vez que a Solução estará em operação na CAIXA, cabendo à CAIXA tais desenvolvimentos. O volume projetado não constitui compromisso de contratação.
(22) A entrega dos Manuais e Fluxos Operacionais deve realizar-se em até 03(três) meses do final da Fase I, momento no qual a CAIXA realizará, em até 02(dois) meses, a sua validação. Quando do aceite pela CAIXA, a CONTRATADA será remunerada no valor equivalente à 80% do valor previsto no respectivo item do quadro N da proposta comercial. Durante o prazo contratual a CONTRATADA deverá realizar a atualização periódica dos Manuais e Fluxos Operacionais, com nova validação pela CAIXA 06 (seis) meses antes do final do contrato. Quando do aceite pela CAIXA a CONTRATADA receberá o restante do valor previsto – 20% do respectivo item do quadro N da proposta comercial.
(23) Considerar treinamento em sala de aula – presenciais – conforme anexo VIII – conhecimento de TI. A Transferência de Conhecimento de TI da Solução de Cartão de Crédito deverá ocorrer durante a Fase I, sendo que deverá ser repassado o conhecimento adequado a cada implementação.
ANEXO X

ESTIMATIVA DE CUSTOS

	PREÇO GLOBAL

	R$ 381.000.000,00


OBS:  O valor acima tem caráter meramente informativo.

ANEXO XI

MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO SIGES Nº (SIGES)/2009 

CONTRATO DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇO DE FORNECIMENTO DE SOLUÇÃO INTEGRADA DE PROCESSAMENTO DE CARTÕES DE CRÉDITO E PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS DE ATENDIMENTO A CLIENTES, SUPORTE AO NEGÓCIO E BACKOFFICE, COBRANÇA, PREVENÇÃO À FRAUDE, SUPORTE AO PARCEIRO ON US, ANÁLISE DE RISCO DE CRÉDITO DAS PROPOSTAS ORIUNDAS DOS PARCEIROS ON US, TRANSFERÊNCIA DE CONHECIMENTO DE TECNOLOGIA E DE NEGÓCIOS, QUE ENTRE SI FAZEM, DE UM LADO, A CAIXA ECONÔMICA FEDERAL E, DE OUTRO, A (RAZÃO SOCIAL), NA FORMA ABAIXO:
Pelo presente instrumento, a CAIXA ECONÔMICA FEDERAL, instituição financeira sob a forma de empresa pública, criada e constituída nos termos do Decreto-lei nº 759, de 12/8/1969, e Decreto nº 66.303, de 6/3/1970, regendo-se, pelo estatuto aprovado pelo Decreto nº 6796, de 17 de março de 2009, inscrita no CNPJ sob o nº 00.360.305/0001-04, com sede no SBS, Quadra 4, Lote 3/4, em Brasília/DF, neste ato representada pela Gerente de Serviço da Gerência de Filial de Licitações e Contratações Brasília – GILIC/BR, sra. [NOME COMPLETO], portadora da cédula de identidade RG nº [Nº RG], e inscrita no CPF sob o nº [Nº CPF], daqui por diante designada CAIXA, de um lado e, de outro, a (RAZÃO SOCIAL), com sede na cidade de [Cidade], no Estado de [Estado], inscrita no CNPJ sob o nº [Nº CNPJ], neste ato representada por seu [CARGO E NOME COMPLETO], portador da cédula de identidade RG nº [Nº RG], e inscrito no CPF sob o nº [Nº CPF], doravante designada CONTRATADA, diante da autorização do [Função], sr. [Nome completo], de dd/mm/2009 - processo administrativo nº 5307.01.1498.0/2009 - Pregão nº 116/7855-2009 – GILIC/BR, têm justo e contratado a prestação de serviço o objeto deste instrumento, vinculado ao respectivo Edital, seus anexos e à proposta apresentada pela CONTRATADA no referido certame, sujeitando-se as partes contratantes às normas constantes da Lei nº 10.520, de 17/7/2002, pelo Decreto nº 3.555, de 8/8/2000, pela Lei nº 8.666, de 21/6/1993, e suas respectivas alterações, e pela IN MARE nº 5, de 21/7/1995, bem como às cláusulas abaixo:
CLÁUSULA PRIMEIRA – DO OBJETO

Contratação de empresa especializada para fornecimento de solução integrada de processamento de cartões de crédito e prestação de serviços de atendimento a clientes, suporte ao negócio e backoffice, cobrança, prevenção à fraude, suporte ao parceiro on us, análise de risco de crédito das propostas oriundas dos parceiros on us, transferência de conhecimento de tecnologia e de negócios.
Parágrafo Primeiro - As especificações do objeto, a quantidade total e sua forma de execução são os constantes do Anexo I - Termo de Referência, Anexo IX - proposta comercial da CONTRATADA e demais Anexos do Edital, que passam a integrar este contrato. 

Parágrafo Segundo - A Solução deve ser customizada sob Produto de Software de mercado e adequada para receber a base de dados atual e histórica, bem como para gerar interfaces com os sistemas envolvidos, internos e externos. 

Parágrafo Terceiro - O Produto de Software customizado e adequado às necessidades da CAIXA constitui-se na Solução de Cartão de Crédito, que será processada pela CAIXA nos seus ambientes de tecnologia.

Parágrafo Quarto - O fornecimento da Solução Integrada de Processamento de Cartões de Crédito e Serviços compreende:
I) fornecimento de licenças de uso ilimitado e permanente do Produto de Software e softwares acessórios e cessão de direitos de uso da Solução de Cartão de Crédito conforme previsto na Lei 8.666/1993, para uso ilimitado pela CAIXA nos seus ambientes de desenvolvimento, de teste, de homologação e de produção de sistemas;

II) serviços de customização do Produto de Software e softwares acessórios, adequações e integrações aos sistemas indicados pela CAIXA;

III) adequação, conversão e migração da base de dados, histórica e atual, bem como carga do conteúdo convertido na Solução fornecida, mantendo integridade das informações;

IV) suporte técnico especializado ao Produto de Software e softwares acessórios;

V) operação assistida;

VI) suporte técnico especializado à Solução de Cartão de Crédito;

VII) prestação de serviços de atendimento aos clientes portadores de cartões de crédito CAIXA;

VIII) prestação de serviços de suporte ao negócio e backoffice para acompanhamento dos processos e tratamento das ocorrências;

IX) prestação de serviços de prevenção, monitoramento e combate a fraudes;

X) prestação de serviços de cobrança das contas que apresentarem inadimplemento;

XI) prestação de suporte técnico aos Parceiros on us; 

XII) prestação de serviços de análise de risco de crédito de propostas oriundas dos Parceiros on us; 

XIII) transferência de conhecimento de tecnologia da Solução e dos serviços aos empregados da CAIXA; 

XIV) entrega da documentação referente ao Produto de Software original e softwares acessórios e referente à customização que compõe a Solução de Cartões de Crédito;

XV) execução de projetos para produtos, serviços e otimização de processos. 

Parágrafo Quinto – A Solução de Cartão de Crédito deve ser instalada no ambiente de tecnologia da CAIXA localizado em Brasília/DF respeitando os pré-requisitos corporativos da CAIXA, obedecendo aos padrões tecnológicos de ambiente, homologação de processos, nomenclatura de Banco de Dados, regras de desenvolvimento, manutenção e produção de sistemas, documentação, requisitos de segurança tecnológica e rede, conforme definições contidas no Item 5 – Padrões Tecnológicos do Termo de Referência, assim como respeitando os padrões das Bandeiras MasterCard, VISA e Tecban.

Parágrafo Sexto – Em relação à Solução de Cartão de Crédito, a CONTRATADA:

I) cederá à CAIXA, sem ônus adicionais, as licenças de uso permanente do Produto de Software de mercado voltado ao processamento de cartões de crédito e de softwares acessórios e cessão dos direitos de uso da Solução de Cartão de Crédito para ambientes de desenvolvimento, de teste, de homologação e de produção;

II) comprovará que está autorizada pelo fornecedor primário do Produto de Software a efetuar a instalação no ambiente CAIXA durante a customização da Solução de Cartão de Crédito; 

III) entregará toda documentação atualizada da Solução de Cartão de Crédito (Produto de Software e Customização), incluindo os códigos fonte, acompanhada das versões da Solução, explicando sua lógica para manutenção e orientando a CAIXA quanto à parametrização.
Parágrafo Sétimo – Em ambiente externo à CAIXA, por meio de acesso remoto, a CONTRATADA executará os serviços de:

I) customização da Solução de Cartão de Crédito, adequações e integrações aos sistemas da CAIXA em ambiente lógico da CAIXA, a ser acessado remotamente das instalações da CONTRATADA, por meio de linha de comunicação;

II) adequação e conversão para a migração da base de dados, histórico e atual, bem como carga do conteúdo convertido na Solução fornecida;

III) atendimento aos clientes;

IV) suporte ao negócio e backoffice;

V) prevenção, monitoramento e combate a fraudes; 

VI) cobrança das contas que apresentarem inadimplemento;

VII) prestação de suporte técnico aos Parceiros on us;

VIII) prestação de serviços de análise de risco de crédito de propostas oriundas dos Parceiros on us;
IX) execução de projetos para novos produtos e otimização de processos. 
Parágrafo Oitavo – Para execução de tais serviços em ambiente externo à CAIXA, a CONTRATADA fornecerá, por sua exclusiva conta e responsabilidade:

I)
recursos humanos, tais como operadores, supervisores, gerentes e analistas;

II)
recursos de infra-estrutura física, como instalações e móveis;

III)
recursos de infra-estrutura tecnológica: rede interna, linhas telefônicas, linhas de comunicação para voz e dados, circuitos para interligação das redes, equipamentos (DAC e URA), aplicativos e hardware.

CLÁUSULA SEGUNDA – DAS OBRIGAÇÕES DA CONTRATADA

São obrigações da CONTRATADA, além das demais previstas neste instrumento, bem como no edital e seus anexos:

I)
Executar os serviços descritos no Termo de Referência, nos prazos e parâmetros mínimos de desempenho especificados.
II)
Manter a integridade, consistência, segurança e atualização das informações sob sua guarda.

III)
Dispor de mecanismos de controle de acesso e ferramentas de prevenção que permitam identificar e inibir a atuação de empregados da CONTRATADA e da CAIXA, no ambiente da CONTRATADA ou sob sua responsabilidade, em fraude e vazamento de informações.

IV)
Responder pelas perdas, reproduções indevidas, omissões e/ou adulterações que porventura venham a ocorrer nas informações da CAIXA, quando estas estiverem sob sua responsabilidade.

V)
Dar sempre como conferido e perfeito o serviço executado, cumprindo rigorosamente os cronogramas estabelecidos em parceria com a CAIXA e responsabilizando-se pela nova realização do serviço incorreto, se for o caso, sem quaisquer ônus para a CAIXA.

VI)
Dar ciência à CAIXA, imediatamente e por escrito, de qualquer anormalidade identificada na execução dos serviços objeto deste contrato, inclusive naqueles que, não sendo objeto deste contrato, interfiram, de algum modo, nas atividades a que ele se refere, bem como as providências tomadas para solução pertinente.

VII) Cumprir todos os prazos e regulamentações das Bandeiras, conforme definições constantes em seus manuais operacionais.

VIII) Orientar e dar suporte na realização das certificações das Bandeiras VISA e MasterCard e Tecban para a implantação da Solução em produção.

IX)
Ressarcir à CAIXA caso venha a ser aplicada pelas Bandeiras multa operacional em virtude de prazo ou regulamento não cumprido, por falha nos serviços prestados pela CONTRATADA, mediante ajuste na fatura mensal.

X)
Recrutar e contratar a mão-de-obra, em seu nome e sob sua responsabilidade, sem qualquer solidariedade da CAIXA, cabendo-lhe efetuar todos os pagamentos, inclusive os relativos aos encargos previstos na legislação trabalhista, previdenciária e fiscal, bem como de seguros e quaisquer outros decorrentes da sua condição de empregadora, assumindo, ainda, com relação ao contingente alocado, total responsabilidade pela coordenação e supervisão dos encargos administrativos, tais como: controle, fiscalização e orientação técnica, controle de freqüência, ausências permitidas, licenças autorizadas, férias, punições, admissões, demissões, transferências e promoções.

XI)
Manter em dia todos os direitos pecuniários de seus empregados, tais como horas extras, adicionais noturnos, indenizações e outras vantagens, de forma que não sejam os trabalhos da CAIXA prejudicados em função de reivindicações por parte de seus empregados.

XII)
Assumir todas as despesas e ônus relativos ao pessoal e quaisquer outros derivados ou conexos com o contrato, ficando ainda, para todos os efeitos legais, expressado pela CONTRATADA, a inexistência de qualquer vínculo empregatício entre seus empregados e/ou prepostos e a CAIXA.

XIII)
Indenizar todos os custos e despesas financeiras que porventura venham a ser suportados pela CAIXA por força de sentença judicial que aponte a existência de vínculo empregatício entre seus empregados e/ou prepostos e a CAIXA.

XIV)
Respeitar e fazer cumprir as normas de segurança e medicina do trabalho previstas na legislação pertinente.

XV)
Assumir todas as providências ou obrigações estabelecidas na legislação específica de acidentes de trabalho quando, em ocorrência da espécie, forem vítimas os seus empregados no desempenho dos serviços ou em conexão com eles, ainda que verificadas nas dependências da CAIXA.

XVI)
Informar à CAIXA, para efeito de controle de acesso às suas dependências, o nome e o respectivo número da carteira de identidade dos empregados disponibilizados para a prestação de serviços, providenciando para que os mesmos sejam previamente identificados junto aos responsáveis das Unidades da CAIXA onde serão realizados os serviços.

XVII)
Informar à CAIXA, também para efeito de controle de acesso às suas dependências, as ocorrências de afastamento definitivo e as novas contratações e as substituições em casos de falta, ausência legal ou férias.

XVIII)
Diligenciar para que seus empregados tratem com urbanidade e cortesia o pessoal da CAIXA, eventuais clientes e visitantes e que não executem serviços que não os previstos neste contrato.

XIX)
Assegurar, nos casos de greve ou paralisação de seus empregados, a continuação da prestação dos serviços, por meio da execução de plano de contingência, inclusive nos casos de greve ou paralisação dos transportes públicos, hipótese em que deverá promover, às suas expensas, os meios necessários para que seus empregados cheguem aos seus locais de trabalho;

XX)
prestar os esclarecimentos que forem solicitados pela CAIXA e atender prontamente a eventuais solicitações/reclamações;

XXI)
prestar à CAIXA, na forma estabelecida no Termo de Referência, serviços de suporte em garantia à Solução bem como a atualização tecnológica do Produto de Software, visando proporcionar sua perfeita operacionalização, de acordo com as versões revisadas ou atualizadas.

XXII)
obedecer às normas, aos padrões, às rotinas e à metodologia da CAIXA, em especial às que disserem respeito à segurança e confiabilidade dos sistemas de guarda, de manutenção e da integridade dos dados e dos procedimentos físicos de armazenamento e transporte dos documentos e arquivos magnéticos.

XXIII)
a CONTRATADA não poderá revelar a terceiros, informações sobre organização, operação dos trabalhos e arquivos de dados, bem como quaisquer informações da CAIXA das quais vier a tomar conhecimento por força de natureza especial deste objeto de licitação, obrigando-se ainda a proibir que seus empregados ou prepostos o façam, assegurando sempre a necessária proteção ao sigilo destas informações.

a) A CONTRATADA deverá concordar em tomar as ações apropriadas para que os empregados e outros profissionais, sob sua direção e controle, que lidarem com as informações em questão, respeitem as restrições de uso aqui determinadas.

XXIV)
assumir inteira responsabilidade pelo uso indevido ou ilegal de informações privilegiadas da CAIXA, através do manuseio de sistemas e manipulação de dados, praticado por seus empregados;

XXV)
É facultado à CAIXA exigir a substituição do técnico da CONTRATADA que não esteja correspondendo à sua expectativa, de acordo com seus parâmetros éticos e profissionais. A CAIXA solicitará com antecedência mínima de 02 (dois) dias úteis a substituição de técnico, devendo a CONTRATADA atender prontamente à solicitação neste prazo, assegurando a continuidade e a execução normal dos serviços.

XXVI)
participar de reuniões técnicas e/ou gerenciais de Ponto de Controle, a critério da CAIXA, prestando esclarecimentos às equipes CAIXA sobre questões relativas à documentação, adequações e integrações solicitadas;

XXVII)
transmitir os conhecimentos necessários e relativos ao processamento e suporte a Solução de Cartão de Crédito, repassando a documentação atualizada, os códigos fontes e a lógica da manutenção;

XXVIII)
transmitir os conhecimentos necessários e relativos a Prestação de Serviços, repassando Manuais e Fluxos Operacionais;

XXIX)
fiscalizar o cumprimento dos serviços, cabendo-lhe integralmente os ônus decorrentes desta fiscalização, independentemente da fiscalização exercida pela CAIXA;


a) A ausência de fiscalização pela CAIXA não eximirá a CONTRATADA de suas responsabilidades,

XXX)
aceitar nas mesmas condições contratuais os acréscimos ou supressões que se fizerem necessários, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado deste contrato;

XXXI)
realizar os serviços sem ônus para a CAIXA, na hipótese de eventuais falhas ou imperfeições;

XXXII)
manter, durante o prazo contratual, todas as condições de habilitação e qualificação exigidas no Edital relativas à licitação da qual decorreu o presente ajuste, nos termos do Art. 55, XIII, da Lei 8.666/93, que serão observadas mensalmente, quando dos pagamentos à CONTRATADA.
CLÁUSULA TERCEIRA – DAS RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

Constituem responsabilidades da CONTRATADA:

I)
Responder por todo e qualquer dano que causar à CAIXA ou a terceiros, praticado por seus diretores, empregados ou prepostos, decorrente do descumprimento de obrigações contratuais, desde que devidamente comprovada sua culpa ou dolo, não excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a auditoria ou acompanhamento dos serviços efetivada pela CAIXA.

II)
Indenizar a CAIXA por todo e qualquer dano ou prejuízo causado, decorrente de ação dolosa ou culposa de seus empregados, prepostos ou mandatários, ocasionadas às instalações, móveis, utensílios, equipamentos, aplicativos, bens ou serviços e, especialmente, àqueles que lhe forem confiados para a execução deste contrato.

III)
Arcar com eventuais prejuízos provocados por ineficiência, negligência, erros ou irregularidades cometidas na execução dos serviços contratados, autorizando a CAIXA a descontar o valor correspondente aos referidos danos diretamente das faturas pertinentes aos pagamentos que lhe forem devidos, independentemente de qualquer procedimento judicial, garantida a prévia defesa.  

IV)
Responder por todo e qualquer tipo de sanção, multa, penalidade ou qualquer autuação, que venha a sofrer em decorrência da prestação de serviços, bem como pelos contratos de trabalho de seus empregados, inclusive encargos sociais, trabalhistas e previdenciários, além dos encargos tributários que lhe sejam devidos, mesmo nos casos que envolvam eventuais decisões judiciais, eximindo a CAIXA de qualquer solidariedade ou responsabilidade.

V)
Comunicar à CAIXA a subcontratação de empresa(s) para a execução de parte dos serviços contratados, ou atividades complementares que viabilizem sua execução, hipótese em que suas obrigações e responsabilidades não serão transferidas à(s) empresa(s), permanecendo perante a CAIXA sua total responsabilidade contratual.

Parágrafo Primeiro – a CONTRATADA autoriza a CAIXA a descontar o valor correspondente aos danos ou prejuízos diretamente das faturas pertinentes aos pagamentos que lhe forem devidos, ou da garantia contratual, independentemente de qualquer procedimento judicial, assegurada a prévia defesa.
I) O valor a ser ressarcido à CAIXA nos casos de prejuízos em que a CONTRATADA for responsabilizada será apurado utilizando-se o índice da TR obtido no período compreendido entre a data da ocorrência do fato que deu causa ao prejuízo e a data do efetivo ressarcimento à CAIXA, utilizando-se a seguinte fórmula:

           VIN

VAT =  -------  X  IDF, onde:

           IDI

VAT = Valor Atualizado

VIN = Valor Inicial

IDI = índice acumulado da TR na data inicial

IDF = índice acumulado da TR na data final 

CLÁUSULA QUARTA – DAS OBRIGAÇÕES DA CAIXA

São obrigações da CAIXA:

II) Efetuar os pagamentos devidos à CONTRATADA, nas condições estipuladas neste Contrato;

III) Notificar à CONTRATADA qualquer irregularidade encontrada na execução dos serviços contratados;

IV) Prestar as informações necessárias e relevantes para a execução dos serviços contratados;

V) Fornecer a documentação técnica referente aos padrões adotados pela CAIXA.

VI) Permitir acesso dos empregados da CONTRATADA às suas dependências, equipamentos, software e sistemas de informações para a execução dos serviços.

VII) Exercer a fiscalização dos serviços prestados, por meio de seus empregados.

VIII) Comunicar oficialmente à CONTRATADA quaisquer falhas verificadas no cumprimento do contrato.

IX) Fornecer o modelo de crachá de acesso às suas dependências para confecção e uso obrigatório pelos empregados da CONTRATADA.

CLÁUSULA QUINTA – DA EXECUÇÃO DOS SERVIÇOS

A execução dos serviços que compõem o objeto deste contrato ocorrerá em 2 fases,  a saber:
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P.S. base total - 34 meses P.S. para conta nova - 6 meses P.S. conta nova e base migrada - 6 meses


Fase I – Entrega da Solução de Cartão de Crédito e serviços de TI - Inicia-se na assinatura do Contrato e termina com a conclusão da operação assistida e da garantia ao Produto de Software e à Solução. Compreende as atividades de instalação de Produto de Software, customização, testes em ambiente de desenvolvimento, conversão das bases, homologações, migrações, pilotos, documentações e licenças de softwares, transferência de conhecimento de TI, operação assistida, suporte técnico especializado, certificações de Bandeiras e TecBan, desenvolvimento de novos projetos com customização de sistemas, produtos, serviços e processos e demais atividades de preparação da CONTRATADA para a prestação dos serviços descritos neste Termo de Referência. 

Fase II – Prestação de Serviços - Compreende o período desde o primeiro dia de produção de Conta Nova até a Migração Final, e por mais 34 (trinta e quatro) meses contados da Migração Final, limitado ao prazo contratual de 60 (sessenta) meses. Compreende os serviços de atendimento aos clientes, suporte ao negócio e backoffice, prevenção à fraude, cobrança de crédito inadimplidos e transferência de conhecimento destes serviços, bem como o suporte técnico aos Parceiros on us, os serviços de análise de risco de crédito de propostas oriundos dos Parceiros on us e desenvolvimento e implementação de novos projetos com customização de serviços e processos. 

Parágrafo Primeiro – Para a execução dos serviços contratados, a CONTRATADA apresentará, no prazo de até 20 (vinte) dias, contados do recebimento das normas técnicas e especificações de negócio propostas de planejamento e cronograma para as ações necessárias à perfeita prestação dos serviços.

Parágrafo Segundo – As propostas de planejamento e cronograma serão avaliadas pela CAIXA para as eventuais adequações, a necessária formalização de Acordos de Nível de Serviços e a definição da data de início dos trabalhos.

Parágrafo Terceiro – Para a execução da Fase I a CONTRATADA alocará nas dependências da CAIXA equipe técnica na quantidade necessária, com o perfil profissional e com conhecimentos técnicos adequados para a atividade de instalação dos aplicativos de processamento de cartões e de gerenciamento dos processos, de modo a cumprir e garantir a qualidade dos serviços definidos no Termo de Referência. 

Parágrafo Quarto - A equipe técnica será gerenciada pela própria CONTRATADA, por meio de Supervisor(es) Técnico(s), que serão responsável(is) perante a CAIXA pela fiel e correta observância deste contrato e a quem serão repassadas instruções, orientações e normas de atuação.

Parágrafo Quinto – É facultada à CAIXA a convocação de reuniões técnicas e/ou gerenciais presenciais de Ponto de Controle, quinzenalmente ou quando houver necessidade, nas dependências da CAIXA, em Brasília/DF.

Parágrafo Sexto – A CONTRATADA declara que, para absorver o volume de serviços já existente, dispõe de condições para:

I)
migrar a base de dados e informações atuais e históricas para o ambiente CAIXA;

II)
arquivar os documentos e processos em volumes compatíveis com a base de cartões e contas.

Parágrafo Sétimo – Desde que mantidos os aspectos de segurança e confidencialidade das informações é permitido à CONTRATADA subcontratar outra (as) empresa (as) para a execução dos serviços constantes no Termo de Referência ou de serviços complementares que os viabilizem, especificamente no que se refere às atividades de programação/codificação e aos serviços referidos no Termo de Referência em: (I) Item 3.7 - prestação de serviços de atendimento a clientes; (II) Item 3.8.3 - prestação de serviços de backoffice;(III) Item 3.8.5 – prestação de serviços de tratamento, arquivo e recuperação de documentos; (IV) Itens 3.9.25.17 e 3.9.25.18 – atividades de investigação externa dos serviços de prevenção à fraude (V) Item 3.10 - prestação de serviços de cobrança; (VI) Item 3.11 - prestação de suporte técnico aos Parceiros on us; (VIII) Item 3.13 - prestação de serviços de análise de risco de crédito de propostas oriunda dos Parceiros on us.

Parágrafo Oitavo – Nessa hipótese, a subcontratação deverá ser comunicada à CAIXA, por escrito, e as obrigações e responsabilidades da CONTRATADA não serão transferidas à(s) subcontratada(s), permanecendo perante a CAIXA sua total responsabilidade.

Parágrafo Nono – À CAIXA fica assegurada a prerrogativa de, justificadamente, não aceitar a(s) empresa(s) subcontratada(s).

Parágrafo Décimo - A subcontratada não pode ser empresa fornecedora da CAIXA para definir ou aferir a qualidade dos serviços de customização, adequação, instalação e manutenção da Solução e migração das bases, decorrentes deste Contrato. 
CLÁUSULA SEXTA – DA FORMA DE PAGAMENTO
A CAIXA, após a perfeita execução e entrega dos serviços, efetuará o pagamento à CONTRATADA, no 10º (décimo) dia útil do mês subseqüente ao da efetiva conclusão e execução dos serviços, mediante crédito em conta corrente mantida pela CONTRATADA, obrigatoriamente, em agência da CAIXA, devendo a respectiva nota fiscal/fatura, ser emitida pela empresa e entregue à CAIXA até o 5º (quinto) dia útil de cada mês, prorrogando-se o prazo de pagamento na mesma proporção de eventual atraso ocorrido na entrega da fatura, conforme abaixo: 

Parágrafo Primeiro – Pelo fornecimento da Solução de Cartão de Crédito, considerado o Produto de Software customizado às necessidades da CAIXA, a CONTRATADA receberá o valor equivalente ao item “D” da Proposta Comercial constante no Anexo IX, nos percentuais abaixo:

Entrega A – Piloto – 15 % do valor da Solução

Entrega B – Conta Nova – 20% do valor da Solução

Entrega C – Primeira Migração de bases – 25% do valor da Solução

Entrega D – Migração Final – 40% do valor da Solução

Parágrafo Segundo – Pela Operação Assistida, a CAIXA pagará à CONTRATADA nos meses subseqüentes à execução do serviço, o valor equivalente à razão de 1/7 (um sétimo) do item “E” da Proposta Comercial, constante no Anexo IX.
Parágrafo Terceiro – Pela execução dos serviços prestados durante a Fase II do CONTRATO, a CAIXA pagará à CONTRATADA mensalmente, a importância correspondente ao volume de serviços realizado no mês aplicado à Proposta Comercial constante do Anexo IX.

Parágrafo Quarto – Os percentuais de comissão para recuperação de crédito por meio de cobrança administrativa estão definidos no Anexo VII. A CAIXA pagará comissão sobre os valores de acordo efetivamente recebidos.

Parágrafo Quinto – Pelo fornecimento de manuais e fluxos operacionais relativos à prestação de serviços de Atendimento a clientes, Suporte ao Negócio e Backoffice, Prevenção a Fraudes, Cobrança e de Suporte aos Parceiros on us,  a CONTRATADA será remunerada no mês subseqüente a sua validação, nas seguintes proporções:
I) Quando da validação da primeira entrega, pelo valor equivalente a 80% do valor previsto no respectivo item do quadro N da proposta comercial. 

II) Quando da validação da última atualização, pelo restante do valor previsto, equivalente a 20% do respectivo item do quadro N da proposta comercial.

Parágrafo Sexto - Pelos treinamentos de negócio e de TI a CONTRATADA será remunerada pelo valor respectivo constante nos item N e P da Proposta Comercial no mês subseqüente a sua validação/finalização.
Parágrafo Sétimo – Pelo atendimento eletrônico a CAIXA pagará as chamadas atendidas parcialmente ou totalmente na forma eletrônica, desconsiderando-se as chamadas abandonadas, sem que haja qualquer interação com a URA. Entende-se por chamadas parcialmente atendidas de forma eletrônica aquelas em que o cliente, após realizar alguma consulta ou transação na Unidade de Resposta Audível (URA), opte por derivar para o atendimento assistido. Considera-se chamada totalmente atendida de forma eletrônica aquela em que não há derivação para o atendimento assistido. Nos casos em que o cliente desejar apenas falar com o operador, estas chamadas serão remuneradas exclusivamente como atendimento assistido.

Parágrafo Oitavo – Pelo atendimento assistido a CAIXA pagará as chamadas atendidas parcialmente ou totalmente por operador, desconsiderando-se as transferências realizadas entre as ilhas especializadas e excetuando-se as chamadas transferidas para a ilha de cobrança. Não serão pagas as chamadas abandonadas sem que haja qualquer atendimento efetivo por parte do operador. As chamadas relativas à Central de Atendimento a Surdos estão incluídas neste item de preço.

Parágrafo Nono – Pelo atendimento de retenção e atendimento multi-campanha receptivo a CAIXA pagará as chamadas atendidas parcialmente ou totalmente por operador. Não serão pagas as chamadas abandonadas sem que haja qualquer atendimento efetivo por parte do operador.

Parágrafo Décimo – Pelo atendimento multi-campanhas ativo a CAIXA pagará as chamadas efetivamente atendidas pelo cliente.

Parágrafo Décimo Primeiro – As tarifas de telefonia e impostos decorrentes da prestação de serviços de atendimento a clientes e atendimento de cobrança deverão ser suportados pela CONTRATADA.

Parágrafo Décimo Segundo - Não serão remunerados os processos abertos indevidamente para o Backoffice.

Parágrafo Décimo Terceiro – O serviço de Suporte ao Parceiro on us será remunerado por chamado técnico atendido.
Parágrafo Décimo Quarto – Pelo desenvolvimento de projetos de produtos, serviços e otimização de processos, a CAIXA pagará o valor aprovado em proposta comercial específica, quando da efetiva entrega do projeto. O valor projetado em proposta comercial não constitui compromisso de contratação.
Parágrafo Décimo Quinto – Os preços previstos neste contrato incluem todas as despesas de qualquer natureza necessárias à perfeita execução dos serviços, tais como salários, encargos sociais e trabalhistas, contribuições previdenciárias, deslocamentos, despesas com viagens, seguros, impostos, taxas, tarifas de telefonia e correios, licenças de uso de softwares e aplicativos e todos os demais custos necessários ao cumprimento das obrigações decorrentes do contrato.
Parágrafo Décimo Sexto – Os serviços executados em período noturno, em feriados, aos sábados e domingos serão remunerados pela CONTRATADA com os adicionais previstos em lei, convenção coletiva ou dissídio da categoria profissional dos empregados envolvidos, não se constituindo, em hipótese alguma, encargo a ser suportado pela CAIXA. 

Parágrafo Décimo Sétimo – Os pagamentos serão efetuados mediante apresentação de nota fiscal/fatura, atestada pela CAIXA, e creditados em conta corrente mantida pela CONTRATADA em Agência da CAIXA.

Parágrafo Décimo Oitavo – A nota fiscal/fatura será entregue em local indicado pela CAIXA até o 5º (quinto) dia útil subseqüente ao mês da prestação dos serviços e corresponderá à totalidade dos serviços prestados durante aquele período, à exceção do serviço de entrega da Solução de Cartão de Crédito cujas notas fiscais/faturas poderão ser entregues a qualquer tempo, após cada entrega prevista no Parágrafo Primeiro desta Cláusula.
Parágrafo Décimo Nono – A CAIXA efetuará o pagamento até o 7º (sétimo) dia útil contados da entrega da nota fiscal/fatura.

Parágrafo Vigésimo – Na entrega da nota fiscal/fatura relativa à prestação de serviços durante a Fase II, a CONTRATADA comprovará os quantitativos apresentados, por meio de documentos, relatórios, sistemática de cálculo e faturas complementares.

Parágrafo Vigésimo Primeiro – Quando da entrega da nota fiscal/fatura relativa aos serviços prestados, a CAIXA atestará a execução dos serviços com base nos parâmetros mínimos de desempenho constantes no Anexo II, bem como as atribuições da CONTRATADA.

Parágrafo Vigésimo Segundo – A nota fiscal/fatura não aprovada pela CAIXA será devolvida à CONTRATADA para as devidas correções, juntamente com as informações que motivaram a sua rejeição, contando-se o prazo de pagamento a partir da data de sua reapresentação.

Parágrafo Vigésimo Terceiro – A devolução da nota fiscal/fatura não aprovada pela CAIXA não servirá de motivo para que a CONTRATADA suspenda a execução dos serviços ou deixe de efetuar o pagamento devido aos seus empregados.

Parágrafo Vigésimo Quarto – A CAIXA poderá sustar o pagamento de qualquer fatura, no todo ou em parte, nos casos de execução imperfeita dos serviços, descumprimento de obrigação relacionada com os serviços contratados, débito da CONTRATADA para com a CAIXA, quer proveniente da execução do contrato, quer de obrigações de outros contratos, e obrigações da CONTRATADA com terceiros que, eventualmente, possam prejudicar a CAIXA.

Parágrafo Vigésimo Quinto – A CONTRATADA autoriza a CAIXA a descontar o valor correspondente às multas, danos ou prejuízos causados à CAIXA diretamente das faturas pertinentes aos pagamentos mensais que lhe forem devidos, independentemente de qualquer procedimento judicial ou extrajudicial, assegurada prévia defesa.

Parágrafo Vigésimo Sexto – Na hipótese de as empresas em CONSÓRCIO deverá ser emitida fatura mensal única, em nome da empresa-líder, no valor montante do pagamento, acompanhada das notas fiscais emitidas por cada uma das empresas participantes do consórcio, fazendo-se referência na própria fatura das parcelas que cabem às outras consorciadas. 

CLÁUSULA SÉTIMA - DOS PREÇOS E SUA REPACTUAÇÃO

Pela perfeita execução dos serviços objeto deste contrato e obedecidas as demais condições estipuladas neste instrumento, a CAIXA pagará à CONTRATADA o(s) preço(s) relacionados abaixo, conforme condições de pagamento previstas neste Contrato, que totalizam o valor global de R$ ............ (............).

	SOLUÇÃO DE CARTÃO DE CRÉDITO – FASE I - 
	PREÇO TOTAL (R$)



	A - Produto de Software de Cartão de Crédito 
	

	B - Softwares acessórios 
	

	C – Customização da Solução de Cartão de Crédito 
	

	D - TOTAL (Solução de Cartão de Crédito) = (A + B + C) 
	


	OPERAÇÃO ASSISTIDA – FASE I
	PREÇO TOTAL (R$)



	E – Operação Assistida 
	


	PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS – FASE II 

	PREÇO UNITÁRIO 
	VOLUME                                               PROJETADO 
	PREÇO GLOBAL

	F– Prestação de Serviço de Atendimento a Clientes 
	
	
	Critérios e Condições 
	

	Atendimento Eletrônico, incluindo: 

-informações sobre saldo; detalhamento da fatura; informações sobre parcelamento de fatura; Informações de locais para pagamento da fatura; Informações sobre os serviços disponíveis pela internet (site institucional e Internet Banking CAIXA); fatura via fax; fatura via e-mail; desbloqueio de cartão de crédito; pesquisa de satisfação do atendimento; bloqueio por perda ou roubo do cartão; informações sobre limites de crédito de compra e de saque; informações sobre parâmetros de compras com cartão, informação sobre campanhas de incentivo e fidelização; solicitação de fatura e 2ª via para pagamento, com envio por fax ou correio eletrônico; adesão a programas de doações a organizações não governamentais, instituições de caridade e programas sociais; cadastramento em promoções e campanhas de venda, retenção e ativação; consulta a saldo e resgate de pontos do Programa de Recompensas; consulta ao valor das anuidades e das respectivas parcelas, adesão a seguros; informações sobre CET; 


	
	84.589.700
	Ligações atendidas

 
	

	Atendimento Assistido, incluindo informações, tratamento de solicitações, e abertura de processo de backoffice. 

- Informações sobre : remessa/devolução de cartões; saldos, lançamentos e movimentações; locais para pagamento das faturas; taxas de financiamento; CET; cotações do dólar; variação cambial; valor das anuidades; taxas  e tarifas de serviços; limites de crédito; campanhas de incentivo e fidelização do cliente; informações sobre o Programa de Recompensas; informações sobre benefícios e seguros; transações de produtos bancários; orientações e encaminhamento do cliente sobre procedimentos e documentação para alteração cadastral de clientes PJ; informações quanto ao número do cartão em casos de perda, roubo, extravio, ou ainda, para cancelamento, transformação para cartão múltiplo e pagamento de fatura; procedimentos para a realização de saque; serviços disponíveis na Internet; características dos cartões da CAIXA; TAC, TMC, TEC e TMA; limite compartilhado disponível; SMS, bloqueio, desbloqueio e cancelamento de cartões.

- Atendimento imediato da demanda do cliente: alterações de datas de vencimento; parcelamento de fatura; alteração de limites de crédito; alteração da variante do cartão; adesão, exclusão e consulta dos serviços de envio de mensagens SMS; desbloqueio de cartões; bloqueio de cartões por perda, roubo ou extravio, com inclusão no Boletim de Proteção; adesão e cancelamento de SPPR; alterações cadastrais; reemissão de cartões e senhas; escolha do card design; marcação do cartão quando da viagem internacional do cliente para fins de prevenção à fraude; verificação do cliente e confirmação de dados cadastrais e/ou de outros dados para inibir fraudes, liberando a transação, se for o caso; solicitação de 2ª via da fatura e do extrato para conferência; solicitação de cartão adicional e solidário; solicitação de senha de acesso aos serviços de internet; cadastramento em promoções e campanhas de venda, retenção e ativação;  solicitação de emissão de 2ª. via da carta certificado do SPPR; adesão ao programa de recompensas pessoa física e pessoa jurídica; resgate de pontos do programa de recompensas; adesão a seguros; cadastramento/descadastramento de restrição ao adicional/cartão para compartilhamento de limite; marcação de isenção de taxa de excesso por uso de limite compartilhado ou excesso; solicitação de serviços dos cartões (PF e PJ) disponibilizados pelas Bandeiras; reclamações diversas; devolução de saldo credor dentro dos parâmetros definidos pela CAIXA; geração de protocolo para solucionar e retornar às reclamações dos clientes, permitindo o acompanhamento da demanda pelo cliente;

- Abertura de demanda para o Backoffice:  reclamações sobre valor da anuidade; comunicação de sinistro por parte do cliente; estorno de transações de produtos bancários; alterações cadastrais; pagamentos não processados, não reconhecidos, processados a maior, a menor ou em duplicidade; saques/compras não reconhecidos; diferença de cotação de dólar; liberação manual de parâmetros restritivos à autorização de transação; antecipação de parcelas de compras, parcelado com e sem juros, parcelamento de fatura,  por solicitação do cliente..

- Além das funcionalidades descritas acima, para os cartões PJ devem ser disponibilizadas as funcionalidades abaixo, com atendimento imediato da demanda do cliente, observando o nível de acesso e autonomia definida para o produto: manutenção de parâmetros de compras dos cartões solidários; manutenção/ alteração cadastral de portadores de cartões solidários; alteração de contato da empresa; alteração de contato das contas (departamentos ou sub-departamentos); alteração de limite de compras dos cartões solidários e/ou dos departamentos; definição de parâmetros de uso/compras do cartão solidário; consulta dos gastos e parâmetros dos portadores de cartões solidários.

Prestar atendimento telefônico ao Lojista/Parceiro

Para todos os serviços do assistido deve haver verificação positiva.


	
	34.292.664
	Ligações atendidas


	

	Atendimento de Retenção, de clientes que desejam cancelar ou negociar o valor da anuidade do cartão de crédito, com negociação e reativação do cartão.
	
	2.427.725
	Ligações atendidas 


	

	Serviço Ativo e Receptivo Multicampanhas 

Serviço ativo multicampanhas específico para a realização de ações de pós-venda, ativação e retenção, junto a clientes previamente selecionados e de acordo com estratégia definida pela CAIXA.

Os atendentes do serviço ativo multicampanhas devem estar habilitados para a finalização de todos os procedimentos previstos na ação.

Serviço receptivo multicampanhas específico para a realização de ações de pós-venda, ativação e retenção junto a clientes previamente selecionados e de acordo com estratégia definida pela CAIXA.

Os atendentes do serviço receptivo multicampanhas devem ter acesso à base de clientes de cada uma das ações realizadas pelo serviço ativo e estar habilitados para a finalização de todos os procedimentos previstos na ação.


	
	6.026.011
	Ligações efetuadas e recebidas 


	

	SUBTOTAL


	
	
	
	

	G – Prestação de serviços de suporte ao negócio e backoffice.


	
	
	Critérios e Condições
	

	Acompanhamento, monitoração e validação de Processos – Consiste no acompanhamento e validação da movimentação na periodicidade requerida, com os batimentos operacionais, contábeis e financeiros de todo o processamento efetuado, destacando-se:

movimentação operacional e financeira, com regularização dos registros incorretos; validar toda a movimentação contábil, por meio de controle e batimento operacional, contábil e financeiro, gerando interfaces para os sistemas da CAIXA; acertar todas as divergências apuradas nos registros contábeis gerados; controlar e validar os processos de faturamento, liquidação, gerando interfaces para os sistemas da CAIXA; renovação de contas e cartões; alterações cadastrais; alteração de data de vencimento das faturas; upgrade e downgrade de tipos de cartão; solicitação de cartões; inclusão/exclusão de cartões em Boletim de Proteção; pontuação, ajustes e resgates no Programa de Recompensas; processamento das transações; autorização de transações; 
Stand In e PCAS – autorizações pelas Bandeiras; vencimento e pagamento de faturas; anuidades faturadas, a faturar e seus diferimentos; tarifas e taxas; sinistro de seguros; pagamentos efetuados pelos clientes nos movimentos on line e batch; devolução de saldo credor; débito em conta de faturas: cadastramento, descadastramento e alteração cadastral; ajustes financeiros efetuados nas contas; geração dos arquivos e execução dos serviços de embossamento, impressão e remessa de faturas e demais correspondências pelas empresas responsáveis, disponibilizando controles quantitativos e de índice de performance de entrega e devoluções;


	
	46 meses

Out/10 a jul/14
	Custo mensal


	

	Controlar e validar os processos de faturamento, liquidação relativas às transações on us, gerando interfaces para os sistemas CAIXA e dos Parceiros, agendamento e envio de arquivo específico de contas a pagar para o sistema financeiro da CAIXA, de forma parametrizada por tipo de transação, com códigos distintos dos utilizados pelas Bandeiras, estabelecimento e Parceiro;

Controlar o agendamento das liquidações financeiras relativas às transações on us, com envio de arquivo específico de aviso de liquidação para o sistema financeiro da CAIXA, de forma parametrizada por tipo de transação, estabelecimento e Parceiro;

Validar e batimento/fechamento contábil das transações on us;

validar o cálculo e agendamento de taxas de desconto para as transações on us na forma de tarifas ou de percentual sobre o valor das transações, parametrizáveis de acordo com prazo,  tipo de transação e Parceiro;


	
	34 meses

Out/11 a jul/14
	Custo mensal 
	

	Chargeback, de acordo com as regras das Bandeiras e Acordos Locais, incluindo:

- análise de contestações do cliente com indícios de fraude com  emissão de parecer técnico e envio de carta;

- recepção, controle e arquivamento de documentos;

- reporte das transações (SAFE/TC40) às Bandeiras;

- acertos contábeis

 Chargeback de transações on us de acordo com as especificações de negócios da CAIXA.
	
	296.017
	Processos


	

	Serviços de Backoffice – Consiste no tratamento dos processos de backoffice, por solicitação dos clientes e da CAIXA, levantando informações, pesquisando, analisando, promovendo ajustes,  incluindo recepção, controle e arquivamento de documentos e retornando aos clientes ou à CAIXA, por carta, e-mail ou telefone, se necessário, atuando nos processos listados abaixo
- ajuste de contas; pagamento não processado, não reconhecido, processado a maior, a menor ou em duplicidade; estorno de pagamentos em cheques decorrentes de devolução; transferência de pagamentos entre contas; cobrança de encargos e taxas; devolução ou transferência de saldo credor; tratamento de divergências na conversão de valores de consumo  e bonificação em pontuação no programa de recompensas; saques cash; diferenças de cotação de moeda estrangeira; anuidade; dados cadastrais; antecipação de transações parceladas e parcelamento de fatura; inclusão ou cancelamento, por exceção, de acordos e parcelamento de faturas; liberação manual de parâmetros restritivos à autorização de transação; acerto de diferenças em produtos e serviços bancários; sinistro de seguros; tratamento de autorizações especiais (referidas, código 10 e cancelamento / liberação de limite) em real time pelo Sistema de Autorizações / VOL – Visanet On Line; cancelamento das compras realizadas nos parceiros dos cartões Private Label Híbridos e tratamento das transações (financeiro e contábil).
 Além destes tratamentos, a CAIXA poderá solicitar, por exceção, o tratamento no backoffice de demandas normalmente tratadas no Atendimento Assistido.


	
	595.261
	Tratamentos


	

	Tratamento e recuperação de endereço de contas a partir da devolução de cartões e demais correspondências.


	
	412.519
	Tratamentos
	

	Serviço de Apoio às demandas oriundas do Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor, incluindo:

- atendimento de correspondências emitidas pelo Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor;; 

- levantamento de informações, recuperação de documentos, análise e regularização de conta;

- montagem de dossiê contendo valor da dívida inicial, fatores de atualização, encargos, juros moratórios e  multas;

- emissão de relatório pormenorizado sobre os fatos questionados/relatados ao Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor com envio ao Setor Jurídico ou outras Unidades da CAIXA para que estas prestem informações/respostas ao Poder Judiciário ou Órgãos de Defesa do Consumidor.


	
	29.226
	Processos
	

	SUBTOTAL


	
	
	
	

	H– Prestação de Serviços de Prevenção, monitoramento e combate a fraudes.

	
	
	Critérios e Condições
	

	Processo de Monitoramento das transações com cartões, contemplando:

- recebimento das transações do sistema autorizador e processamento pela solução de monitoramento, identificando aquelas  com alta probabilidade de fraude;

- parametrização da solução de monitoramento, criação e manutenção e proposição de regras;

- geração de score obtido pelo processamento das transações com o uso de rede neural, regras e sistemas especialistas;

- geração de alertas para tratamento e investigação.

- gerenciamento dos perfis de usuários e parâmetros da solução;

- monitoramento, análise e identificação de Pontos de Comprometimento (POC) dos alertas gerados pelas Bandeiras, adquirentes, emissores e demais parceiros, interagindo com os adquirentes para que sejam tomadas as devidas providências;
- operacionalização de ferramentas e sistemas de prevenção à fraude para cartões de crédito contratadas pela CAIXA (ex: LYNX); 
- monitoramento e análise das alterações cadastrais solicitadas, e que, posteriormente, houve emissão de 2ª via de cartões ou inclusão de adicionais.


	
	46 meses

(Out/10 a jul/14)
	Custo mensal


	

	Tratamento e investigação de ocorrências de fraude: 

- análise e tratamento das transações e cartões apontados como suspeitos pelo  processamento de prevenção à fraude e os identificados por outros meios;

- criar mecanismos e ferramentas que permitam identificar funcionários (Contratada e CAIXA) comprometidos com fuga de informações e fraude, visando proteção de dados e segurança do produto, bem como a prevenção de fraude interna;
- Investigação Externa: realizar investigação externa visando identificar fraudadores e "modus operandi" no processo de fraude e adoção das medidas legais, e ainda, a busca de informações e acompanhamento de inquéritos junto aos Órgãos de Segurança Pública e Justiça;
- o processo de Investigação Externa tem como causas e conseqüências os seguintes procedimentos:
a) - concentração de cartões extraviados em determinada localidade (informação recebida dos Correios, do emissor, detectado pela Contratada ou registradas pelos Órgãos de Segurança Pública);

b) – ocorrências (recorrentes ou não) de fraudes como perda e roubo sucessivos, contestações, invasão de conta, fraude na proposta, cartões falsificados e clonados;
c) – identificação do ponto de fuga de informações durante as fases do processo cartão;
d) – mapeamento e monitoramento de quadrilhas que atuam em qualquer fase do processo cartão;
e) - solicitação de investigação pelo emissor;
f) – identificação física da localidade e dos responsáveis pelos desbloqueios de cartões utilizando um mesmo nº. de telefone;
g) – monitoramento e identificação de Pontos de Comprometimento (POC) concentrados em localidades e estabelecimentos;
h) – auxílio às investigações da Polícia Federal, Polícia Civil e outros órgãos fiscalizadores e de Segurança Pública;
i) - apresentação de notícia crime junto à Polícia Federal, Polícia Civil ou outro Órgão de Segurança Pública, conforme o caso;

j) - registro da materialidade do crime junto aos órgãos de segurança;

l) - registro de Boletim de Ocorrência, quando necessário e conforme o caso;
m) – acompanhar à polícia quando da condução dos envolvidos à delegacia;
n) - adoção de ações e providências para recuperação de perdas, via judicial (bloqueio e/ou apreensão de bens, retomada de bens  cuja origem foi a ação delituosa com o produto);
o) - envio de informe ao emissor das ações e providências tomadas.

	
	6.480.000
	 

Transações tratadas 
	

	SUBTOTAL
	
	
	
	

	I– Prestação de Serviço de Cobrança
	
	
	Critérios e Condições
	

	Comissão sobre valores recebidos de recuperação de crédito (Créditos com atraso > 120 dias).

Tabela de remuneração pelos acordos. 
	
	
	
	

	Serviço Telefônico de Cobrança Ativa (Créditos com atraso de até 120 dias).

Contato efetivo com o cliente ou recados deixados com terceiros. 
	
	24.500.000
	Clientes contatados
	

	Atendimento Telefônico de Cobrança Receptiva Assistida.
	
	2.800.000
	Ligações atendidas
	

	Montagem de dossiê para cobrança judicial/planilha de evolução de dívida.
	
	4.500
	Dossiês
	

	SUBTOTAL
	
	
	
	

	J- Prestação de suporte técnico aos Parceiros on us.
	
	
	Critérios e Condições 
	

	suporte técnico à adaptação dos sistemas computacionais e tecnológicos internos dos Parceiros da CAIXA, de forma a:

- elaborar Book de instruções ao parceiro, para instalação de ferramenta que valide o envio das propostas dos cartões PLH, vinculando-as à identificação do empregado responsável pelas informações prestadas, com envio e retorno dos arquivos para a Solução, bem como das interfaces necessárias;

-atestar e validar a ferramenta instalada no parceiro;

-a Contratada deverá manter atualizado o Book de instruções e repassá-lo pontualmente ao parceiro;

-problemas de funcionamento na ferramenta instalada no parceiro, que exija suporte técnico não solucionado na Central de Atendimento ao Lojista, deverá ser efetuado pela Contratada;

-preparar o ambiente dos Parceiros on us para envio das transações de compra com roteamento das compras on us para a Solução, envio e retorno dos arquivos de transações, bem como das interfaces necessárias.

- preparar o ambiente dos Parceiros para envio das transações de compra, com roteamento das compras para a Solução (on us) ou, via adquirentes (off us) com envio e retorno dos arquivos de transações, bem como das interfaces necessárias.  

- definir e manter atualizado o layout dos arquivos e mensagens encaminhados aos Parceiros e à CAIXA de forma a mantê-los compatíveis com a Solução; 

- prestar suporte técnico aos Parceiros on us no desenvolvimento de front-end para o processo de aprovação da proposta e concessão de crédito, conforme lay-out definido pela CONTRATADA, bem como gerar as interfaces necessárias;

- realizar treinamentos para os Parceiros on us, para o correto manuseio da solução tecnológica que possibilitará enviar e receber on-line as propostas dos Cartões CAIXA, bem como realizar as transações eletrônicas, a qual deve ser operada de acordo com o Manual de Operações fornecido pela CONTRATADA
	
	490
	Chamados técnicos
	

	K - Prestação de serviço de avaliação de risco de crédito de propostas oriundas de Parceiros On Us.


	
	
	Critérios e Condições  


	

	A CONTRATADA deverá executar a avaliação de risco de crédito do cliente com retorno on line de aprovação ou recusa, inclusive verificando a validade do CPF no cadastro da Receita Federal e do CEP nos CORREIOS, preenchimento dos dados cadastrais e de renda, pesquisas aos cadastros restritivos internos da CAIXA e externos para atendimento às Políticas de Risco e de Crédito da CAIXA, gerando interface com os sistemas internos da CAIXA. 

A solução para avaliação de risco de crédito, compreendendo a ferramenta da CONTRATADA e os modelos de risco da CAIXA, deve prever ambientes distintos para produção e testes, incluindo ainda:

- cadastramento de propostas de cartões oriundas de front end de Parceiros on us;  propostas processadas on-line, em tempo real de consulta e com disponibilidade de 24 horas por dia, 7 dias na semana; validação dos dados recebidos nas propostas encaminhadas pelos Parceiros, realizando, inclusive, pesquisas cadastrais externas (SPC/SERASA/CADIN) e internas em outros sistemas da CAIXA; análise de crédito on line, com concessão dos respectivos limites; fornecimento de código de avaliação, rating do cliente, limites aprovados e demais informações da avaliação de risco a serem definidas pela CAIXA, com transmissão para os demais sistemas da CAIXA.
	
	1.250.000
	Propostas
	

	L- TOTAL DA PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS – FASE II 
( F + G + H + I + J + K )
	
	
	
	


	SERVIÇOS COMPLEMENTARES – FASES I e II
	PREÇO UNITÁRIO POR HORA DE TRABALHO (R$)
	VOLUME                                               PROJETADO 


	PREÇO GLOBAL

	M - Execução de projetos para produtos, serviços e otimização de processos. 
	
	180.000


	horas
	


	N -TRANSFERÊNCIA DE CONHECIMENTO DE NEGÓCIOS
	PREÇO UNITÁRIO POR HORA AULA
	VOLUME                                               PROJETADO 


	PREÇO GLOBAL

	Manuais Operacionais detalhados que descrevam, passo-a-passo, todos os processos e rotinas operacionais decorrentes da prestação de serviços de atendimento aos clientes, suporte ao negócio e backoffice, prevenção  à fraude, de cobrança e suporte aos Parceiros on us;
	
	
	
	

	Fluxos Operacionais detalhados que descrevam, passo-a-passo, todos os processos e rotinas operacionais decorrentes da prestação de serviços de atendimento, suporte ao negócio e backoffice, prevenção à fraude,  cobrança e suporte aos Parceiros on us;
	
	
	
	

	Treinamentos presenciais, nas dependências da CAIXA, com entrega de material didático (apostilas e apresentações), conforme especificado no item 2 do anexo VIII.
	
	1420
	horas aula
	

	O - TOTAL DA TRANSFERÊNCIA DE CONHECIMENTO DE NEGÓCIOS 
	
	
	
	


	P -TRANSFERÊNCIA DE CONHECIMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO
	PREÇO UNITÁRIO POR HORA AULA
	VOLUME                                               PROJETADO 


	PREÇO GLOBAL

	 Treinamentos presenciais 
	
	520
	horas aula
	

	Q - TOTAL DA TRANSFERÊNCIA DE CONHECIMENTO DE TI
	
	
	
	


	VALOR GLOBAL DA PROPOSTA 

(soma de D + E + L + M + O + Q )
	 


Parágrafo Primeiro - Os preços propostos / contratados são irreajustáveis, admitindo-se anualmente repactuação, que deverá ter como parâmetros básicos a qualidade e os preços vigentes no mercado para prestação do objeto deste contrato.

Parágrafo Segundo - A anualidade a que se refere o subitem anterior será contada a partir da data limite para apresentação da proposta relativa à licitação que deu origem a este contrato.

Parágrafo Terceiro - Com vistas à manutenção do equilíbrio econômico-financeiro do contrato, poderá ser promovida revisão contratual, desde que eventuais solicitações nesse sentido estejam acompanhadas de comprovação da superveniência de fato imprevisível ou previsível, porém de conseqüências incalculáveis, bem como de demonstração analítica de seu impacto nos custos do contrato.

Parágrafo Quarto - A primeira revisão de preços nos termos do parágrafo terceiro não está condicionada à anualidade.

Parágrafo Quinto - Em havendo revisão contratual, a contagem da anualidade para a repactuação ou nova revisão iniciar-se-á na data da revisão.

Parágrafo Sexto - Não serão admitidos como justificativas para embasar pedidos de revisão contratual, eventuais reajustes salariais concedidos pela CONTRATADA a seus empregados, em razão de Convenção Coletiva de Trabalho ou Acordo Coletivo de Trabalho, cujos termos colidam com a política econômica do Governo Federal ou que concedam aumentos salariais e/ou vantagens não praticadas por outros setores da economia.

CLÁUSULA OITAVA –  DA VIGÊNCIA DO CONTRATO

O presente contrato vigerá por 60 (sessenta) meses, contados da data de sua assinatura, podendo ser prorrogado na forma da lei.
CLÁUSULA NONA – DA AUDITORIA E  FISCALIZAÇÃO
No curso da execução dos serviços, a critério da CAIXA, poderão ser designados funcionários ou terceiros representantes para acompanhar e/ou auditar a execução dos serviços, inclusive junto às empresas subcontratadas, se for o caso, e fiscalizar a rigorosa observância das disposições do contrato.

Parágrafo Primeiro – Além da fiscalização dos serviços, a CAIXA reserva-se o direito de promover e/ou contratar, a qualquer tempo, durante a vigência do contrato, pesquisa de satisfação acerca dos serviços prestados.

Parágrafo Segundo – Além da fiscalização pela CAIXA, a CONTRATADA fica sujeita às auditorias e homologações promovidas pelas Bandeiras junto ao emissor CAIXA.
Parágrafo Terceiro – A CONTRATADA deverá fornecer todas as informações, condições técnicas e físicas e acesso a todos os documentos relacionados às operações da CAIXA para a perfeita fiscalização dos serviços.

Parágrafo Quarto – Identificadas irregularidades ou falhas nas atividades contratadas, a CAIXA notificará por escrito a CONTRATADA e, no que couber, aplicará as sanções previstas, podendo, ainda, rejeitar os serviços não executados de acordo com as especificações técnicas e prazos acordados.

Parágrafo Quinto – A fiscalização dos serviços pela CAIXA ou prepostos não desobriga a CONTRATADA de sua responsabilidade quanto à perfeita execução dos serviços.

CLÁUSULA DÉCIMA –-DAS INCIDÊNCIAS FISCAIS, ENCARGOS

Correrão por conta da CONTRATADA todas as despesas necessárias ao cumprimento do objeto deste contrato, tais como encargos sociais e trabalhistas, estadia, alimentação, tributos e seguros, despesas eventuais e quaisquer outras que se fizerem necessários à execução dos serviços contratados.

CLÁUSULA DÉCIMA PRIMEIRA – DA GARANTIA
A CONTRATADA presta garantia na modalidade de (modalidade), no valor de R$(VALOR), equivalente a 3% (três por cento) do valor global contratado, para o período de 60 (sessenta) meses, devendo apresentar o respectivo comprovante à CAIXA, no ato da assinatura do contrato, como condição para sua eficácia.

Parágrafo Primeiro - A não apresentação do comprovante da garantia no prazo definido, facultará à CAIXA a não assinatura deste contrato, sujeitando a CONTRATADA às sanções administrativas cabíveis.

Parágrafo Segundo - A garantia será liberada após o perfeito cumprimento deste contrato, no prazo de até 30 (trinta) dias, contados após a data do seu vencimento, desde que cumpridos todos os seus termos, cláusulas e condições.

Parágrafo Terceiro - A perda da garantia em favor da CAIXA, por inadimplemento das obrigações contratuais, far-se-á de pleno direito, independente de qualquer procedimento judicial e sem prejuízo das demais sanções previstas neste contrato.

Parágrafo Quarto - A garantia deverá ser integralizada, num prazo máximo de 10 (dez) dias, sempre que dela forem deduzidos quaisquer valores, ou quando houver redimensionamento, repactuação contratual ou revisão de preços, de modo que corresponda a 3% (três por cento) do valor global contratado.

Parágrafo Quinto - A qualquer tempo, mediante comunicação à CAIXA, poderá ser admitida a substituição da garantia, observadas as modalidades previstas no edital da licitação que originou este contrato.
CLÁUSULA DÉCIMA SEGUNDA - DOS RECURSOS ORÇAMENTÁRIOS

As despesas decorrentes desta contratação serão à conta de dotação prevista no Item Orçamentário 3103-02 Aquisição de Software, cujo valor estimado está apartado no SIPLO sob o compromisso de nº 5104/2008-MZ e no Item Orçamentário 5605-21 Despesas com Cartões CAIXA, cujo valor estimado está apartado no SIPLO sob os compromissos de nº 5105/2008-MZ.

CLÁUSULA DÉCIMA TERCEIRA – DAS SANÇÕES ADMINISTRATIVAS

Pelo não cumprimento das obrigações assumidas pela inexecução total ou parcial do contrato, garantida prévia defesa em processo regular, a CONTRATADA sujeitar-se-á às seguintes penalidades, sem prejuízo das demais cominações aplicáveis:
I) advertência;

II) multa;

III) suspensão temporária para licitar e contratar com a CAIXA;

IV) declaração de inidoneidade.

Parágrafo Primeiro – As sanções de advertência, suspensão temporária para licitar e contratar com a CAIXA e a declaração de inidoneidade para licitar e contratar com a Administração Pública poderão ser aplicadas juntamente com a sanção de multa.

Parágrafo Segundo – A advertência será aplicada em caso de faltas ou descumprimento de cláusulas contratuais que não causem prejuízo à CAIXA.

Parágrafo Terceiro – As penalidades de multa serão aplicadas nos casos de descumprimento dos parâmetros mínimos de qualidade especificados no Anexo II, ou pelo atraso nas entregas previstas na execução do Contrato, por culpa exclusiva da CONTRATADA, sem prejuízo de outras cominações cabíveis.

Parágrafo Quarto – O valor das multas será calculado com base na fatura relativa ao mês de ocorrência do descumprimento do parâmetro mínimo ou com base no valor da Fase I, nas condições previstas no Anexo II do Edital e poderá ser cobrado cumulativa e repetidamente e será deduzido da mesma fatura ou da fatura do mês imediatamente posterior.
Parágrafo Quinto – As multas serão descontadas do valor da garantia contratual, da fatura mensal ou cobradas diretamente da CONTRATADA ou judicialmente.

Parágrafo Sexto – Se a multa for de valor superior ao valor da garantia apresentada, além da perda desta, responderá a CONTRATADA pela sua diferença, a qual será descontada dos pagamentos eventualmente devidos pela CAIXA ou ainda, quando for o caso, cobrada judicialmente.

Parágrafo Sétimo – A penalidade de suspensão temporária para licitar e contratar com a CAIXA, pelo prazo de 02 (dois) anos, poderá ser aplicada em casos de reincidência em descumprimento de prazo contratual ou ainda descumprimento ou parcial cumprimento de obrigação contratual, mesmo que desses fatos não resultem prejuízos à CAIXA.

CLÁUSULA DÉCIMA QUARTA - DA INEXECUÇÃO E RESCISÃO CONTRATUAL

A inexecução total ou parcial deste contrato enseja a sua rescisão, com as conseqüências contratuais e as previstas em lei.

Parágrafo Primeiro - Constitui motivos de rescisão deste contrato, independente de notificação ou interpelação judicial, garantida a prévia defesa o(a):

a) descumprimento total ou parcial, pela CONTRATADA, de quaisquer das obrigações/responsabilidades previstas neste contrato, bem como de cláusulas contratuais, especificações e prazos;

b) transferência total ou parcial deste contrato, sem prévio e expresso consentimento da CAIXA;

c) subcontratação parcial deste contrato, sem o prévio assentimento da CAIXA, que se reserva o direito de examinar/exigir todos os requisitos de habilitação técnica e econômico-financeira compatíveis à parte subcontratada no tocante a empresa a ser subcontratada;

d) cometimento reiterado de faltas ou defeitos na execução do serviço descrito neste contrato, anotadas na forma da Lei nº 8.666/1993 art. 67, § 1º;

e) decretação de falência ou insolvência civil da CONTRATADA;

f) dissolução da sociedade;

g) a alteração social ou modificação da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA, bem como sua fusão, cisão ou incorporação que, a juízo da CAIXA, prejudique a execução do contrato;

h) atraso injustificado no prazo de entrega;

i) paralisação do serviço, sem justa causa e prévia comunicação à CAIXA;

j) desatendimento das determinações regulares da autoridade designada para acompanhar e fiscalizar a sua execução, assim como as de seus superiores;

k) lentidão no seu cumprimento, levando a CAIXA a comprovar a impossibilidade da conclusão do serviço;

l) reiterada entrega em desacordo às especificações constantes deste contrato, depois de aplicadas as penalidades menores nele previstas;

m) protesto de título ou emissão de cheque sem suficiente provisão de fundos que caracterizem a insolvência da CONTRATADA;

n) razões de interesse público, de alta relevância e amplo conhecimento, justificadas e determinadas pela máxima autoridade da esfera administrativa a que está subordinada a CAIXA e exaradas no processo administrativo a que se refere o Contrato;

o) supressão, por parte da Administração, de quantidade, acarretando modificação do valor inicial do contrato além do limite permitido na Lei nº 8.666/1993 art. 65, §1º;

p) suspensão de sua execução, por ordem escrita da CAIXA, por prazo superior a 120 (cento e vinte) dias, salvo em caso de calamidade pública, grave perturbação da ordem interna ou guerra, ou ainda por repetidas suspensões que totalizem o mesmo prazo;

q) ocorrência de caso fortuito ou força maior, regularmente comprovada, impeditiva da execução do Contrato;

r) outras causas relacionadas ao contrato e seus anexos, que indiquem conduta desabonadora da CONTRATADA.

Parágrafo Segundo - A falta de equipamentos ou recursos materiais não poderá ser alegada como motivo de força maior e não eximirá a CONTRATADA das sanções a que está sujeita.

Parágrafo Terceiro - O conhecimento posterior de qualquer fato ou de circunstância superveniente que desabone ou que afete a idoneidade ou a capacidade técnica ou financeira da CONTRATADA, implicará na rescisão contratual, se o contrato já tiver sido assinado.

Parágrafo Quarto - Ocorrida a rescisão contratual, cessarão todas as atividades da CONTRATADA relativa aos serviços prestados, de forma automática, os quais, no estado em que se encontrarem, serão entregues à CAIXA, que os executará por si mesma ou por terceiros, independente de qualquer procedimento judicial.

Parágrafo Quinto - Os casos de rescisão contratual serão motivados nos autos do processo, assegurados o contraditório e a ampla defesa.

CLÁUSULA DÉCIMA QUINTA - DA CONFIDENCIALIDADE E PROPRIEDADE DAS INFORMAÇÕES

Toda a base de dados cadastrais, transações financeiras e contábeis, atendimentos a clientes, históricos operacionais, comportamentos e compras, geração de dados, cobrança e demais informações relativas à base de clientes de cartão de crédito da CAIXA é de única, exclusiva e inquestionável propriedade da CAIXA, cuja utilização obedecerá exclusivamente as definições estratégicas da CAIXA.


Parágrafo Primeiro – O conjunto de informações de que trata o caput desta cláusula não pode ser utilizado e/ou divulgado pela CONTRATADA para qualquer fim que não o contido no objeto deste contrato, salvo em benefício exclusivo da CAIXA e com sua anuência.

Parágrafo Segundo – As partes se comprometem, mesmo após a vigência deste contrato e sem limitações de prazo, a tratar com confidencialidade todos os dados, informações e documentos obtidos em decorrência do relacionamento assim estabelecido, não podendo divulgar tais dados e informações ou entregar documentos a terceiros, salvo com autorização emitida pelas partes.

Parágrafo Terceiro – A não observância do disposto nesta cláusula acarretará a aplicação das cominações cabíveis.

CLÁUSULA DÉCIMA SEXTA - DOS RECURSOS

Das decisões relativas à rescisão contratual e aplicação das sanções previstas neste instrumento cabem os recursos constantes da Lei nº 8.666/1993 art. 109, sendo processados de acordo com as disposições dos parágrafos do mesmo artigo.

CLÁUSULA DÉCIMA SÉTIMA – DOS ILÍCITOS PENAIS

As infrações penais tipificadas na Lei nº 8.666/1993 serão objeto de processo judicial na forma legalmente prevista, sem prejuízo das demais cominações aplicáveis.

CLÁUSULA DÉCIMA OITAVA - DAS DISPOSIÇÕES GERAIS

As partes ficam, ainda, adstritas às seguintes disposições:

I - 
É vedado à CONTRATADA caucionar ou utilizar o presente contrato para qualquer operação financeira, sem prévia e expressa autorização da CAIXA;

II - 
O conhecimento posterior de qualquer fato ou de circunstância superveniente que desabone ou que afete a idoneidade ou a capacidade técnica ou financeira da CONTRATADA, implicará na rescisão contratual.

CLÁUSULA DÉCIMA NONA - DO FORO

Para dirimir as questões oriundas deste contrato será competente o foro da Justiça Federal do Distrito Federal, em Brasília.

Por estarem, assim, justas e contratadas, a CAIXA e a CONTRATADA firmam o presente Contrato em quatro vias de igual teor e forma, na presença das testemunhas abaixo assinadas.

Brasília/DF, dd de mm de aaaa

	
	
	

	
	
	

	CAIXA ECONÔMICA FEDERAL
	
	CONTRATADA

	Nome do Representante Legal

RG nº 

CPF/MF nº 
	
	Nome do Representante Legal 

RG nº 

CPF/MF nº 


Testemunhas:

	
	
	

	Nome: 
	
	Nome: 

	CPF/MF nº 
	
	CPF/MF nº


ANEXO XII

MODELO DE DECLARAÇÃO I

(RAZÃO SOCIAL), inscrita no CNPJ sob o nº (CNPJ), por intermédio do seu representante legal abaixo assinado, declara sob as penas da lei, para fins de credenciamento para participação no PREGÃO nº 116/7855-2009-GILIC/BR, que cumpre plenamente todos os requisitos de habilitação exigidos nesta licitação (Lei nº 10.520/2002 art. 4º, inc. VII).

E por ser verdade firma a presente.

Local e Data

___________________________________ 

RAZÃO SOCIAL

NOME DO REPRESENTANTE LEGAL

CPF DO REPRESENTANTE LEGAL

ASSINATURA DO REPRESENTANTE LEGAL
Obs.: Esta declaração deve ser apresentada, de preferência, em papel timbrado do proponente.

ANEXO XIII 

PLANILHA DE COMPOSIÇÃO DE CUSTOS

OBS.< Preencher uma planilha para cada macrocélula(serviços de atendimento a cliente,  serviços de suporte ao negócio e backoffice, serviços de prevenção a fraudes, serviços de cobrança, serviços de suporte técnico aos parceiros on us, serviços de análise de risco de crédito nos parceiros on us), de forma que todos os serviços especificados sejam realizados por equipes capacitadas e em quantidade compatível com o volume de serviços. 

PARTE A

(Os itens de custo elencados nesta planilha constam a títulos de exemplo, podendo ser contemplados ou suprimidos outros, de acordo com a composição do preço da interessada).

	MODELO DE PLANILHA PARA COMPOSIÇÃO DE CUSTOS 
	 
	TOTAL MENSAL

	Profissionais/Cargo * (Equipe Estimada da Macrocélula XXXXXX)
	 
	 

	 
	Qtde
	 

	
	Salário Médio
	 

	 
	Qtde
	 

	
	Salário Médio
	 

	 
	Qtde
	 

	
	Salário Médio
	 

	 
	Qtde
	 

	
	Salário Médio
	 

	 
	Qtde
	 

	
	Salário Médio
	 

	01.TOTAL REMUNERAÇÃO DA MACROCÉLULA XXXXXX:
	 
	 


(*) Listar tantos profissionais/cargos quanto o necessário

ANEXO XIII
PLANILHA DE COMPOSIÇÃO DE CUSTOS

PARTE B

	MODELO DE PLANILHA PARA COMPOSIÇÃO DE CUSTOS
	 
	TOTAL MENSAL

	Profissionais/Cargo * Equipe Estimada da Macrocélula  xxxxx
	Alíquotas %


	R$

	01.Total Remuneração da Macrocélula:
	 
	 

	02. Reserva Técnica
	
	

	03. Total da Remuneração Mensal da Macrocélula
	
	

	Encargos Sociais Incidentes Sobre a Remuneração

	GRUPO A – Encargos Sociais Básicos
	
	

	01. INSS
	
	

	02. SESI ou SESC
	
	

	03. SENAI ou SENAC
	
	

	04. INCRA
	
	

	05. Salário Educação
	
	

	06. FGTS
	
	

	07. Seguros de Acidente Do Trabalho (SAT/INSS)
	
	

	08. SEBRAE
	
	

	TOTAL DO GRUPO A
	
	

	GRUPO B – ENCARGOS QUE RECEBEM INCIDÊNCIA DO GRUPO A
	
	

	09. Férias + 1/3
	
	

	10. Auxílio Doença
	
	

	11. Licença Paternidade/Maternidade
	
	

	12. Faltas Legais
	
	

	13. Acidentes de Trabalho
	
	

	14. Aviso Prévio
	
	

	15. 13º Salário
	
	

	TOTAL GRUPO B
	
	

	GRUPO C – ENCARGOS QUE NÂO RECEBEM INCIDÊNCIA DO GRUPO B
	
	

	16. Aviso Prévio Indenizado
	
	

	17. Indenização Adicional
	
	

	18. Indenização (Rescisão sem justa causa)
	
	

	TOTAL GRUPO C
	
	

	GRUPO D – REINCIDÊNCIA DO GRUPO A SOBRE O GRUPO B
	
	

	19. Reincidência dos Encargos do Grupo A sobre o Grupo B
	
	

	20. Reincidência do Item 06 sobre o item 16 (FGTS s/ rescisão s/ justa causa)
	
	

	TOTAL GRUPO D
	
	

	TOTAL DOS ENCARGOS SOCIAIS (A+B+C+D)
	
	

	VALOR TOTAL DA MÃO-DE-OBRA (REMUNERAÇÂO + RESERVA TÈCNICA + ENCARGOS SOCIAIS) (E)
	
	

	INSUMOS (F)
	
	

	01. Treinamento e/ou Reciclagem de Pessoal
	
	

	02. Assistência Médica e Odontológica
	
	

	03. Vale Alimentação / Refeição
	
	

	04. Vale-Transporte
	
	

	05. Outros (especificar)
	
	

	VALOR TOTAL INSUMOS (F)
	
	

	DEMAIS COMPONENTES (G)
	
	

	01. Despesas Administrativas/Operacionais
	
	

	02. Lucro
	
	

	VALOR TOTAL DOS DEMAIS COMPONENTES (G)
	
	

	SUBTOTAL (GRUPOS A+B+C+D+INSUMOS+DEMAIS COMPONENTES)
	
	

	TRIBUTOS (H)
	
	

	01. ISSQN
	
	

	02. COFINS
	
	

	03. PIS/PASEP
	
	

	TOTAL TRIBUTOS (H)
	
	

	PREÇO TOTAL DA MACROCÈLULA (E+F+G+H)
	
	


(Os itens de custo elencados nesta planilha constam a títulos de exemplo, podendo ser contemplados ou suprimidos outros, de acordo com a composição do preço da interessada).

ANEXO XIV


     TERMO DE CONFIDENCIALIDADE – PESSOA JURÍDICA E FÍSICA








        Brasília, xxx de xxxxx de 2009.

À

CAIXA ECONÔMICA FEDERAL

Prezados Senhores,

Tendo em vista a divulgação do Edital de Licitação relativa ao Pregão nº 116/7855-2009 – GILIC/BR e conseqüente abertura da Sala de Informações (Data Room), e, considerando o interesse da empresa......................................................................(licitante) em obter acesso às informações confidenciais relacionadas às normas técnicas e especificações de negócio que deverão ser seguidas na execução dos serviços  licitados, com o propósito de avaliar uma possível participação neste certame, comprometemo-nos, de acordo com este TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, a obedecer às condições abaixo discriminadas.

Para fins do presente, consideram-se estritamente confidenciais e de caráter não público as informações técnicas, operacionais, administrativas, comerciais, e quaisquer outras informações, escritas ou verbais, fornecidas ou que venham a ser de nosso conhecimento, sobre os serviços licitados, ou que a ele se referem.

Comprometemo-nos: (i) a manter sigilo sobre todas as informações que tivemos acesso, utilizar as informações somente com o objetivo de avaliar uma possível participação no Pregão 116/7855-2009-GILIC/BR; (ii) a não divulgar a terceiros, revelar, reproduzir ou, ainda, de qualquer modo dispor, totalmente ou em parte, das referidas informações confidenciais; e (iii) a não divulgar a terceiros ou revelar qualquer informação ou fato sobre as nossas discussões referentes às informações disponíveis na Sala de Informações (Data Room) e/ou respostas a questionamentos ou sobre nossa participação no processo.

Reconhecemos que estamos sujeitos à aplicação das penalidades cabíveis, cíveis e criminais, nos termos da lei, no caso de violação de qualquer das obrigações mencionadas neste instrumento, obrigando-nos, ainda, a isentar e/ou indenizar a CAIXA ECONÔMICA FEDERAL de todo e qualquer dano, perda, prejuízo ou responsabilidade que venha a ela ser imputada, no que se refere às demandas, ações, danos, perdas, custas e despesas que porventura os mesmos possam sofrer como resultado da violação do disposto neste instrumento, e concordamos que, sem prejuízo de qualquer medida aplicável, a CAIXA poderá propor qualquer medida judicial ou extrajudicial para impedir ou invalidar tais violações.

Declaramos, ainda, termos conhecimento do inteiro teor das regras inerentes ao acesso à Sala de Informações (Data Room), obrigando-nos a observar todas as regras ali estabelecidas durante o período de nossa permanência na Sala de Informações (Data Room).

Declaramos, finalmente, que submetemo-nos às leis da República Federativa do Brasil e elegemos o foro da Seção Judiciária da Justiça Federal do Distrito Federal, como único competente para dirimir quaisquer controvérsias oriundas do presente "Termo de Confidencialidade”, com renúncia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

Atenciosamente,

______________________________________________

Assinatura e nome do representante legal da empresa

_____________________________________________

Assinatura

NOME COMPLETO (Cada integrante da equipe técnica da licitante que participará da visita ao Data Room deverá assinar o presente Termo)

CPF e RG; ____________________________________________________________

Razão Social do Licitante: ________________________________________________

CNPJ nº:  _____________________________________________________________

Endereço completo, CEP, telefone/fax, e-mail): _______________________________

_____________________________________________________________________
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