ASSOCIAGAD
DE POUPANCA
E EMPRESTIMO

COTACAO DE PRECO
Brasilia/DF, 2 de setembro de 2022.

Senhor Fornecedor,

Solicitamos a gentileza de nos apresentar proposta de preco para a aquisicdo(des) do(s)

material(is) e/ou servico(s) especificado(s) abaixo, até o dia 26/9/2022.

ESPECIFICACAO UN QTD

Contratacdo de solugdo de gerenciamento de relacionamento com o cliente
(Customer  Relationship  Management — CRM) de mddulos de
Atendimento/Servico e Marketing/Automacdo com licengas na modalidade de
subscricdo, hospedagem em Software as a Service (SaaS) para a POUPEX.

As exigéncias, normas e procedimentos relativos a elaboragdo da proposta, até
a assinatura do contrato padriao da POUPEX, constam neste documento.

1)

)

NORMAS ESPECIFICAS

Incluso no valor dos materiais/servicos todos os custos diretos e indiretos para perfeita execu¢do dos

trabalhos, inclusive as despesas com materiais, mdo de obra, transportes, custos financeiros, encargos

e impostos necessarios.

A proposta podera ser por e-mail para: gecoc.eqcbe@poupex.com.br.

A Entrega/execucdo deverd ser feita no end.: Avenida Duque de Caxias S/N, Parte “A”, Setor Militar
Urbano. CEP: 70630-902. Brasilia-DF.
A CONTRATADA, em conformidade com a Lei Geral de Prote¢céo de Dados (LGPD), Lei
n° 13.709, de 2018, esta ciente que a POUPEX coletard dados pessoais dos titulares
responsaveis pela empresa, no momento da contratacdo, e que os dados coletados
serdo objeto de tratamento e estarao sujeitos a publicidade.

DADOS PARA ENVIO DA PROPOSTA

Associagdo de Poupanga e Empréstimo — POUPEX.

CNPJ: 00.655.522/0001-21.

End.: Avenida Duque de Caxias s/n°, Parte “A”, Setor Militar Urbano. CEP: 70630-902. Brasilia-DF.
Divisdo de LicitagcGes e Compras — Equipe de Compras de Bens — DILCO/EQCBE.

FONE: (61) 3314-7780.
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ESPECIFICACAO TECNICA E EMPRESTINO

1 — OBJETO DA CONTRATAGAO

Contratacdo de solucdo de gerenciamento de relacionamento com o cliente (Customer Relationship
Management — CRM) de mddulos de Atendimento/Servico e Marketing/Automacdo com licengas na
modalidade de subscricdo, hospedagem em Software as a Service (SaaS) para a POUPEX.

2 — JUSTIFICAVA DA CONTRATACAO

Implementar os seguintes beneficios para a POUPEX: Modernizacdo da cultura e da governanca
organizacional baseada na Experiéncia do Cliente;
Unificagdo das estratégias de relacionamento com o cliente;

e Construgdo de relacionamentos mais confidveis e duradouros;

e Aumento da satisfacdo dos clientes;

e Interacgdo inteligente, personalizada e agil com o cliente;

e Visdo 3602 do cliente (front-end Unico: bases cadastral, opera¢des, anotagdes e historico);

e Potencializar a produtividade dos processos de atendimento, marketing e vendas;

e Maior assertividade das campanhas de marketing;

e Automacado do relacionamento com o cliente e do marketing de servigos;

e Criacdo/revisdo dos indicadores de desempenho do Relacionamento e da Experiéncia do

Cliente;

e Otimizacdo das vendas;

e Reducdo do churn; e

e Fidelizag¢ao da carteira.
Contratacdo de solucdo de gerenciamento de relacionamento com o cliente (Customer Relationship
Management — CRM), que contemple conjunto de praticas, estratégias de negdcios e tecnologias,
visando rastrear as informacgdes, preferéncias e habitos dos clientes e potenciais clientes da POUPEX,
bem como facilitar a gestao dos processos de atendimento, gerando uma visdo 360°, na modalidade de
subscricdo, com hospedagem no modelo Software as a Service (SaaS), contemplando implantagao,
configuracdo, personalizagdes, operac¢ao assistida, capacitacdes e suporte técnico.

A referida solugcdao também deve conectar, capturar e automatizar as formas de comunicagao, gerando
insights (percepgdes), realizando a expansao e personalizacdo das bases de clientes da POUPEX.

Ne Bens e/ou Servigos Quantidade
1 L.icencf‘as no rr.u.)deI? de su’bscrigéo para Médtflo .de Atendir[\ento/Servigo 500 unidades
(incluindo a utilizacdo do mdédulo e do suporte técnico da solucdo).
Maddulo de Marketing/Automacdo com 10 (dez) licengas (incluindo suporte .
2 . ~ 1 unidade
técnico da solucdo).
3 Implantac¢ao da solugao. Ver item préprio
4 CustomizagGes, considerando a métrica homem/hora sob demanda. Ver item préprio
5 Capacitacoes. ver item proéprio
6 Operacdo assistida. Ver item préprio
4 - ESPECIFICACAO TECNICA DA SOLUGCAO
4.1. Requisitos Gerais

4.1.1. Adisponibilidade da solucdo serd na modalidade 24 x 7 x 365.

4.1.2. Asolucdo devera atender nativamente ou por parametrizacdo, todos os requisitos descritos
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ESPECIFICACAO TECNICA E EMPHESTIO

nesta especificacao.

4.1.3. Possuir nativamente integracdo entre os mddulos de atendimento/servicos e
marketing/automacao.

4.1.4. Nao serd aceita a oferta de Solu¢ao de Plataforma de Negdcio em hosting tradicional de
Datacenter ou em hosting laas$ (Infrastructure as a Service) de nuvem.

4.1.5. Permitir inclusdo de potenciais clientes, consulta e alteragao de dados cadastrais dos
clientes, consulta dos dados internos de vendas da POUPEX, operagdes com produtos e servigos,
restricbes, atendimento telefénico ou digital e demais dados referentes aos clientes ou seu
relacionamento com a POUPEX.

4.1.6. Realizar sincronizagcdo das informacgGes capturadas, classificadas e/ou processadas na
solucdo de CRM, nas bases cadastrais existentes na POUPEX.

4.1.7. Disponibilizar, de forma nativa na solugdo (proprietdrio), base de conhecimento/repositério
de informacdes possibilitando cadastramento, edi¢cdo e consultas inteligentes (exemplo: identificar o
melhor conteddo a partir de palavras chaves apresentando resultados com assuntos
relevantes/relacionados) sendo possivel a classificagdo e categorizacdo dessas informacdes.

4.1.8. Manter na solucdo o minimo de informacdes de clientes consideradas necessdrias para
operacionalizar o uso da solucdo de CRM, tendo em vista as bases cadastrais existentes na POUPEX.

4.1.9. Permitir que a POUPEX realize a leitura de todas as informag¢des enriquecidas e ou
segmentadas permitindo a retroalimentacao.

4.1.10. Disponibilizar sempre que solicitado relatérios personalizaveis sobre a finalidade do uso das
informacdes, a nivel de dados, dos clientes mantidos na solucdo.

4.1.11. Possuir servico para envio de e-mail (marketing ou individuais), que tenha como origem
multiplos remetentes do dominio da POUPEX.

4.1.12. Asolucdo devera ser acessivel em dispositivos méveis com interface responsiva.

4.1.13. Possibilitar que a ferramenta se conecte, no minimo, com os canais de chat What’s App,
Facebook e Instagram, permitindo que os usudrios (atendentes) visualizem todas as mensagens na
mesma interface da plataforma - Omnichat.

4.1.14. Gerar e manter registros de todas as atividades dos usuarios, visando atender a consultas
dos administradores ou processos de auditoria, ambos da POUPEX.

4.1.15. A solucdo devera ser acessivel por meio dos principais navegadores do mercado, tais como:
Internet Explorer, Edge, Chrome, safari e obedecendo as normas W3C.

4.2. Requisitos de Administracao da solucao

4.2.1. Permitir configuracdo ou modificacdo das regras de atribuicdo (workflows) de Oportunidade
e Leads, sem a assisténcia ou envolvimento necessario da TI.

4.2.2. Permitir personalizacdo dos tipos de comunicagdo que os clientes gostariam de receber (Opt-
In) ou deixar de receber (Opt-Out) através das regras de relacionamento ativas na POUPEX.

4.2.3. Possibilitar que os clientes tenham acesso a opc¢ao de cancelar o recebimento de
comunicacao de forma automadatica sem necessidade de acdo por parte dos administradores da
solucdo.

4.2.4. Permitir que os administradores de sistema da POUPEX alterem todos os rétulos de campo
(labels) e abas, para refletir praticas comerciais e terminologia interna.
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ESPECIFICACAO TECNICA E EMPHESTIO

4.2.5. Terseguranca do nivel de campo: Restringir, através de parametrizagdo, que apenas usuarios
autorizados possam ver campos especificos.

4.2.6. Permitir alteracdao do layout das pdginas da solugao, com base no tipo de registro que o
usudrio estd visualizando, para melhor segmentacao de dados, relatérios e facilidade de uso.

4.2.7. Possibilitar configuragdo de pdgina inicial, pela sele¢ao ou inclusdo de painéis que considere
relevantes para as atividades dos diferentes perfis.

4.2.8. Permitir criagdo e implantagdo de formuldrios Web (campos de texto, multipla escolha e/ou
selecdao) possibilitando a inclusdao de informagdes para o rastreio da navegacgao (identificacdao da
origem da interagao).

4.2.9. Permitir criagdo de modelos de e-mails através de segmentacdo (caracteristicas) de
individuos ou grupos definidos pela POUPEX.

4.2.10. Permitir criagdo de modelos de e-mail que possam importar dados das diferentes bases de
informacodes existentes e preencher o(s) campo(s)dindmico(s) (informacdo vinculada aos dados do
cadastro).

4.2.11. Permitir que os modelos de e-mail suportem anexos para envio, juntamente com a
mensagem de e-mail.

4.2.12. Permitir a leitura, inclusive por webservice (APl Rest), e/ou visualizacdo de indicadores de
mercado, tais como:

e tempo médio de espera (TME);

e tempo médio de atendimento (TMA);

e melhor hordrio para atendimento ativo (Best Time Call);

e quantitativo de Registros de Atendimento (AR);

e tempo de Primeira Resposta (TPR);

e resolugao no primeiro contato (FCR);

e indice de Lealdade do Cliente - Net Promoter Score (NPS);

e indice de Esforco do Cliente - Customer Effort Score (CES);

e indice de Satisfagao do Cliente - Customer Satisfaction (CSAT);

e métrica de saude do cliente (CHS) a partir de indicadores coletados junto ao cliente (NPS,

CSAT, CES etc.); e

e custo de aquisicdo do cliente (CAC), entre outros.

4.2.13. Disponibilizar relatérios, em formato padrao e customizavel, para os indicadores citados no
item anterior (4.2.12).

4.2.14. Possibilitar impressao, envio e exportacdao de relatérios em formato PDF, XLS e CSV,
respeitando os privilégios previamente estabelecidos, os dados apresentados em tela.

4.2.15. Os relatérios extraidos da solucdo CRM devem incluir, obrigatoriamente, as informacdes do
usuario autenticado no sistema que gerou o relatério (data e hordrio de extracdo do relatério,
identificacdo do usuario, IP da maquina e nome do relatério).

4.2.16. Disponibilizar pesquisa a partir dos registros existentes na solu¢do, conforme necessidade
da POUPEX.

4.2.17. Permitir predefinicdo de uma série de atividades como tarefas, compromissos e chamadas,
gue devem ser executadas em uma sequéncia parametrizada.

4.2.18. Permitir configuracdo e gestdo de diferentes perfis de usudrios, a serem definidos na fase de
implantagdo da solucdo.
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ESPECIFICACAO TECNICA E EMPHESTIO

4.2.19. Permitir criacdo e configuracao de fluxos de atendimento e automacao (workflows) de forma
parametrizavel, sem utiliza¢do de codificagcdo e de forma nativa da ferramenta.

4.2.20. Disparar alertas em tempo real (notificagbes), por diferentes canais e meios, aos usudrios
internos e clientes.

4.2.21. Permitir envio de e-mails dentro jornada de relacionamento com o cliente.

4.2.22. Permitir configuracdao das notificagdes encaminhadas ao cliente durante o processo de
atendimento, por meio de templates pré-definidos para cada tipo de mensagem/assunto.

4.2.23. Disponibilizar informagées que permitam o monitoramento por parte da POUPEX do
funcionamento da solug¢dao, da comunica¢do e das integracdes entre a solu¢gdo CRM e as bases
utilizadas na POUPEX.

4.3. Requisitos de seguranca

4.3.1. Permitir que os usuarios atribuidos as licencas (empregados) realizem o acesso a solugao por
meio de integracdo com o sistema de autenticacdo existente na POUPEX, através do protocolo
OAUTH 2.0.

4.3.2. Permitir que cada requisicdo entre as APIs seja protegida por meio de obtencdo/validacdo
de chave(s) segura(s) através de integracao com sistema de autorizacdo existente na POUPEX, através
do protocolo OAUTH 2.0.

4.3.3. Possuir e apresentar, sempre que requisitado, plano de deteccdo e mitigacdo de
vulnerabilidades de seguranca.

4.3.4. Permitir realizacdo de auditoria interna (através de mecanismos préprios da POUPEX) e
auditoria externa (solicitadas conforme legislacdo vigente) de eventos durante os processos de
atendimento, e, no caso de situa¢des pontuais de questionamentos feitos por clientes ou outras dreas
da POUPEX.

4.3.5. Atender as normas ISO 27001, 27002 e 27017 de seguranca de informacao.
4.3.6. Possuir autenticacdo em dois fatores (multiplos fatores) — 2FA.
4.3.7. Permitir que a POUPEX execute testes de intrusdo e andlise de vulnerabilidades.

4.3.8. Comunicar formalmente a POUPEX, com a maior antecedéncia possivel, qualquer evento de
exposicao a vulnerabilidades.

4.3.9. Realizar, de forma automatizada, backup dos dados dos clientes e demais informacgdes
existentes na solu¢ao, observando periodo de retenc¢ao de 30 dias e, quando solicitado, restaurar o
backup em até 24 horas.

4.3.10. Adotar controles que mitiguem os efeitos de eventuais vulnerabilidades na liberagdo de
novas versodes da solugao.

4.4, Requisitos de Usabilidade

4.4.1. Toda a solucdo deve estar disponivel no idioma portugués do Brasil (PT-BR).

4.4.2. Prover suporte on-line na linguagem escolhida pelo cliente tendo no minimo portugués do
Brasil (PT-BR).

4.5, Atendimento/Servicos

4.5.1. Achave forte (Unica/primaria) para o registro dos clientes deve ser o CPF (cadastro de pessoa
fisica).
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ESPECIFICACAO TECNICA E EMPHESTIO

4.5.2. Permitir que um atendente inicie e finalize um atendimento independente do canal pelo
qual o relacionamento esta sendo realizado seja telefonico, presencial ou digital (site, e-mail, redes
sociais, chat etc.).

4.5.3. Possibilitar gestao de fila (priorizagdo) de clientes no atendimento digital (Ex: chat Bot).

4.5.4. Permitir que as RAs (registros de atendimento) possam ser priorizadas e encaminhadas para
um ou mais setor(es) responsavel(is) pelo produto/servigo.

4.5.5. Permitir utilizacdo dos dados informados no atendimento telefénico (CPF, senha de
atendimento, assunto de interesse etc.) para identificar o cliente e personalizar o atendimento.

4.5.6. Disponibilizar interface amigavel de atendimento (cockpit) que apresente dados necessarios
para o fluxo intuitivo de atendimento aos clientes, considerando cadastros ativos ou potenciais
clientes (prospects/leads), possibilitando Visdo 360°.

4.5.7. Possibilitar criagdo automdatica de numero Unico de protocolo, inclusive por meio de
webservice (APl Rest) no inicio do atendimento para clientes identificados e encaminhamento do
nuimero do protocolo através de canais de comunicac¢ado digital (e-mail, SMS etc.).

4.5.8. Possibilitar criacdo automatica de registro de atendimento unico, inclusive por meio de
webservice (API Rest), sempre que um protocolo de atendimento for criado realizando a vinculagao
automatica entre eles.

4.5.9. Possibilitar criacdo de tipos de registro de atendimento (duvidas, reclamacodes, servicos de
pos-venda, interesses etc.).

4.5.10. Possibilitar selecdo manual ou automatica dos tipos de registro de atendimento
considerando produtos/servicos.

4.5.11. Permitir registro das informagdes obtidas durante o atendimento através de caixa de texto
possibilitando que sejam inseridos marcadores (tags) html.

4.5.12. Possibilitar carregamento (upload) e visualizacdo de arquivos e imagens no registro de
atendimento.

4.5.13. Permitir criacdo e selecdo de textos pré-definidos visando agilizar o registro de atendimento.
4.5.14. Possibilitar vinculacdo automdatica ou manual de registros de atendimentos.

4.5.15. Permitir atribuicdo de registro de atendimento (solicitagdo) para usuarios ou grupos de
usuarios das Instituicdes e encaminhamento automatico de notificacdo eletrénica quando da
atribuigao.

4.5.16. Permitir interacdao de usudrios no registro de atendimento mantendo histérico de agdes e
atividades.

4.5.17. Permitir parametrizacdo de prazos para fluxos de registro de atendimento com
encaminhamento automatico de alertas eletronicos sobre prazos para interagao.

4.5.18. Permitir notificacdo ao cliente acerca da resolucdo do registro de atendimento através de
canais de comunicacdo digital (SMS, e-mail etc.) nos casos em que houver necessidade de resposta.

4.5.19. Permitir disparo automatico de pesquisas (CSAT, NPS e CES) nos fluxos de atendimento.

4.5.20. Permitir definicdo da preferéncia de canal de atendimento e momento de contato por
cliente.

4.5.21. Permitir consulta de potenciais clientes ou de clientes cadastrados, por no minimo: nome,
CPF, matricula funcional, e-mail, telefone, nimero de protocolo ou numero de registro de
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atendimento.
4.5.22. Permitir realizagdo de consultas, sem criagdo de protocolo/registro de atendimento.

4.5.23. Permitir comunicagao colaborativa entre usuarios (chat) mantendo registro e histérico das
mensagens trocadas.

4.5.24. Permitir edicdo das atividades/tarefas (agcbes de atendimento como retornar ligagGes,
oportunidades de negdcio etc.)

4.5.25. Disponibilizar funcionalidade para gerenciamento de agenda, com alertas e filtros
configuraveis, possibilitando vinculagdo e edicdo das agbes de atendimento (atividades/tarefas) e
seu(s) responsavel(is).

4.5.26. Possibilitar cadastro, classificagdo e histérico das oportunidades de negdcio identificadas
pelo atendente registrando compromisso em agenda para futuro contato.

4.5.27. Disponibilizar visualizacdo das oportunidades de negdcio cadastradas e suas classificagcdes
(nova oportunidade, em negociacao etc.), buscando inclusive informacdes da plataforma de vendas
existente na POUPEX.

4.5.28. Possibilitar consulta e visualizacdo das metas de atendimento e histérico de metas para a
gestdo e acompanhamento.

4.5.29. Registrar automaticamente e disponibilizar consulta, inclusive através de webservice (API
Rest), das interacdes dos clientes ou potenciais clientes (leads) identificados com sites, simuladores
e demais recursos informativos/publicitarios mantidos pela POUPEX.

4.5.30. Permitir ativagdo de réguas de relacionamento do médulo de marketing/automagéo a partir
de tipos de registro de atendimento e histérico de interacées de acordo com os parametros definidos
pela POUPEX.

4.5.31. Apresentar os dados dos clientes e potenciais clientes em grupos de dados, tais como:
e dados cadastrais;
e dados pessoais;
e dados profissionais;
e bens e patrimonios;
e referéncias Pessoais/Comerciais;
e dados de contato;
e cadeias de relacionamentos;
e caracteristicas especiais;
e autorizagOes;
e dados operacionais (operacOes ativas e liquidadas; datas de aquisicao etc.);
e dados de restricdo - (verificacdo de impedimentos para contratacdao de produtos e servigos
oferecidos nas Instituicées);
e histérico de interacdes;
e histdrico de atendimentos; e
e dados de potenciais clientes (prospects e leads).

4.5.32. Identificar padroes de comportamento de consumo, agrupando os perfis e disponibilizando
sugestdo de ofertas de produtos (ofertas preditivas) e preferéncia de contato no cockpit de
atendimento.

4.5.33. Permitir oferta de oportunidades para os clientes, tais como renovacdo de contrato,
produtos, atualizacdo cadastral etc., a partir de fluxos e regras configuradas, levando em
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consideracdo dados mantidos na solucdo e na POUPEX.

4.5.34. Automatizar a identificagdo dos perfis dos clientes e potenciais clientes nos aplicativos
Facebook, Instagram, LinkedIn e Twitter no momento do cadastro dos contatos na solu¢gao CRM.

4.5.35. Permitir geracdo de alertas em tempo real, para os usuarios, informando, por exemplo,
guando um possivel cliente esta acessando alguma informagao sobre os servigos, quando da adi¢do
de novas informagbes em consultas de servigos ja contratados.

4.5.36. Permitir consulta e andlise em tempo real por meio de dashboards com gréficos interativos
(drilldown) as informagdes transacionais armazenadas na base de dados da solugdo, e eventualmente
outras fontes de dados; para informagdes armazenadas em outra plataforma ou sistema, deve
permitir interface de leitura e escrita, com os recursos tecnoldgicos existentes nas instituicdes, de
modo a permitir a composi¢ao dos dashboards.

4.5.37. Possibilitar consulta dos dados mantidos na solu¢do CRM, visando elaboragdo de relatdrios
na solugdo interna de Business Intelligence (BI).

4.6. Automacao e Marketing

4.6.1. Permitir rastreamento do resultado das campanhas da POUPEX (Exemplo: e-mail marketing,
formularios, landing pages etc.), identificando as interacoes realizadas pelos clientes.

4.6.2. Permitir criacdo e configuracdo de paginas de servicos/produtos em formato de sites,
landing pages e hotsites, que incluam imagens, videos, informacdes textuais sobre a oferta.

4.6.3. Permitir criagdo e publicagao na internet de formularios de pré-cadastro de clientes e
potenciais clientes.

4.6.4. Permitir criacdo de formularios (Exemplo: Cadastro, Cotacdes, Simulacdes, Ofertas etc.) para
envio ao cliente por diferentes canais, tais como e-mail e What'’s App.

4.6.5. Disponibilizar interface que permita a classificacdo de clientes em grupos especificos para
gue sejam utilizados em acbes de marketing.

4.6.6. Permitir configuracdo dos formuldrios de pré-cadastro de clientes e potenciais clientes com
definicdo dos campos de coleta das informacgdes cadastrais.

4.6.7. Disponibilizar funcionalidade, inclusive através de Webservice (APl Rest), para criacdo,
configuracdo (ex. selecdo de templates, definicdo de publico-alvo) e agendamento de campanhas de
comunicacdo permitindo a utilizacdo de diferentes canais (tais como e-mail marketing, SMS,
WhatsApp etc.)

4.6.8. Permitir criacdo de modelos de e-mail (templates) de forma intuitiva, através da propria
solugdao CRM.

4.6.9. Permitir carregamento (upload), utilizacdo e configuracdo de modelos de e-mail (templates)
na solugcdao CRM.

4.6.10. Permitir edicdo do conteudo do e-mail, suportando hiperlinks, texto (HTML) e imagens.
4.6.11. Permitir anexar documentos aos e-mails.

4.6.12. Permitir que os usudrios tenham a possibilidade de criar suas préprias campanhas (de
qualquer canal).

4.6.13. Permitir interface de consulta personalizdvel para visualizar performance de campanhas de
marketing, tais como:
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e E-mail - Rastrear envios, recebimentos, abertura, interagdo com a peca e conversao para
objetivo da campanha.
e SMS — Rastrear abertura e conversao para objetivo da campanha.
e Redes Sociais — Integragao das campanhas realizadas nas Redes Sociais da Instituicdes com a
solugao.
4.6.14. Permitir enriquecimento do cadastro dos clientes, retendo informacgdes de interagdes nas
redes sociais.

4.6.15. Permitir integragdao com redes sociais para comunicagao com os clientes por meio da solugao
CRM.

4.6.16. Permitir definicdo de regras para envio de mensagens de texto para os usuarios.

4.6.17. Permitir criagdo de segmentos de publico-alvo, para utilizagdo nas a¢des de comunicagao
(campanhas e pesquisas), de uso imediato e/ou salvo para uso posterior, com base em filtros
relacionados a informagdes cadastrais.

4.6.18. Disponibilizar na péagina do cliente (cockpit - Visdao 360°), no mddulo atendimento, as a¢des
de automacgao e marketing.

4.6.19. Considerar as preferéncias indicadas pelos clientes em relacdo aos canais de atendimento
disponiveis, para segmentacao de bases de campanhas utilizadas nas acdes de marketing da POUPEX.

4.7. Implantacao

4.7.1. Disponibilizar ambiente de homologacdo (ndo producdo) para que seja possivel
desenvolvimentos, testes e homologagcGes nas fases de implantacdo e posteriores processos de
analise e validacdo de melhorias e correcao de incidentes.

4.7.2. A fase de implantagdo devera ser realizada de forma presencial na sede da POUPEX, com
cronogramas a serem definidos entre as equipes envolvidas, registrando as evolug¢des, buscando
afinamento das acdes, otimizando processos e o sincronismo entre CONTRATADA e POUPEX.

4.7.3. As 500 licencgas serdo disponibilizadas / cobradas da seguinte forma:

LICENGCAS | DISPONIBILIZAGAO / COBRANGCA VIGENCIA
20 Durante a fase de implantagao Durante a fase de implantagdo + 12 meses
480 Pdés-implantacao 12 meses ap0ds fim da fase de implantacao

4.7.4. As parametrizagdes / configuracdes necessarias a efetiva entrada em producdo de todos os
requisitos previstos, devem ser por meio da utilizacdao de plataforma de desenvolvimento
integrada do fabricante da solucao.

4.8. Integracdes

4.8.1. Acessar as informacdes de clientes ou potenciais clientes e demais informacgdes existentes
na POUPEX através de requisicoes webservice — considerando o minimo de 100 mil consultas/dia (API
Rest e SOAP) disponibilizadas para a utilizacdo da solugdo de CRM.

4.8.2. Consultar, apresentar e manter os atributos de dados de clientes existentes nas bases
(aproximadamente 200 campos) através das APIs (aproximadamente 50 no protocolo Rest e/ou
SOAP), disponibilizadas para consumo dessas informacoes.

4.8.3. Possibilitar que na apresentacdo da Visdao 360° do cliente a leitura para apresentacdo das
informacodes existentes na POUPEX sejam consumidas através das integracées (webservice - APl Rest)
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de forma simultanea para que o tempo de visualizacdo das informacdes seja otimizado.

4.8.4. Possibilitar que na pagina de dados dos clientes (Visdao 360°) possa ser realizada a atualizagao
da base da POUPEX por meio das integragdes (webservice - API Rest).

4.8.5. Registrar automaticamente e disponibilizar consulta, inclusive através de webservice (API
Rest), das interagdes dos clientes ou potenciais clientes (leads) identificados com sites, simuladores
e demais recursos informativos/publicitarios mantidos pela POUPEX.

4.8.6. Disponibilizar através de WebService (APl Rest) as ofertas/oportunidades sugeridas pela
solugdo para utilizagao nas plataformas existentes nas instituicdes promovendo a “omnicanalidade”
(ex. App; Internet Banking etc.)

4.8.7. Gerenciar todas as informagGes e as interagdes dos clientes relacionadas a uma venda
através de integracao com a plataforma de vendas existentes nas instituicdes, em um unico lugar.

4.8.8. Permitir interagcdao com o cliente pelo WhatsApp, criando ticket especifico para o registro de
atendimento, por meio de integracdo com a AP| do Facebook.

4.8.9. Possibilitar através de WebService (APl Rest) que os atendimentos realizados em outras
plataformas existentes na POUPEX sejam mantidos no histérico do cliente existente na solucao.

4.8.10. Possibilitar que todos os dados referentes aos atendimentos realizados na solugdo CRM
sejam exportados para consumo da POUPEX.

4.8.11. Permitir que as mensagens sejam personalizadas, de acordo com informacdes contidas nas
bases de dados disponiveis nas Instituicdes acessiveis por WebService (APl Rest).

4.8.12. Permitir criacdo e ativacao, de maneira intuitiva, de réguas de relacionamento, por gatilhos
parametrizaveis na solucdo, também por webservice (APl Rest), em diferentes canais (Ex: e-mail
marketing, SMS, WhatsApp, App e Internet Banking entre outros).

4.8.13. Permitir integragdo com o sistema de telefonia utilizado pela POUPEX para viabilizar o inicio
do atendimento telefonico, através de webservice (API Rest).

4.9, Capacitacao

49.1. A capacitacdo das equipes da POUPEX devera ocorrer até o final da fase de implantacao,
conforme tabela abaixo, ou seja, de forma presencial para um grupo e remota para outro.

4.9.2. Disponibilizar ao final da capacita¢ao o material utilizado.

4.9.3. Disponibilizar, permanentemente na solu¢ao, material interativo atualizado de como utilizar
corretamente a solugao.

4.9.4. A capacitacao devera ocorrer em ambiente de homologacdao de acordo com os perfis,
conforme estimativa constante no quadro abaixo.

4.9.5. Acapacitacdo das turmas deverd ocorrer preferencialmente de forma separada (assincrona),
a ser definido pela POUPEX.

4.9.6. A capacitacdo de cada turma nao devera exceder o periodo maximo 3 horas consecutivas,
sendo as jornadas de capacitacao diluidas em dias distintos.

4.9.7. Deveraser disponibilizado material (exemplo: trilhas de conhecimento, tutoriais, videos etc.)
para capacitacao posterior da POUPEX.
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CAPACITA(;Z\O CRM

DESCRICAO DO PERFIL ‘ PESSOAS ‘ TURMAS HRS TURMA | HRS TOTAL
1) PRESENCIAL
Administradores 15 1 6 6
Atendentes de pontos fisicos (BSB) 39 2 6 12
Atendentes telefénico e digital 70 3 6 18
Atenclleptes de Cobranca e recuperacgao 63 5 6 12
de crédito
TOTAL PRESENCIAL 187 8 24 48
2) REMOTO
Gestores de Atendimento 90 6 4 24
Atendentes de pontos fisicos (demais 201 10 6 60
cidades)
TOTAL REMOTO 291 16 10 84

4.10. Operacao Assistida

4.10.1. A operacdo assistida devera ocorrer na modalidade presencial, durante 30 (trinta) dias Uteis
e em horario comercial (8h as 18h), apds a solugao ser disponibilizada em ambiente de producao.

4.11. Customizacdo e/ou desenvolvimento sob demanda

4.11.1. A PROPONENTE devera informar o valor de homem/hora na sua proposta comercial, para
futuras solicitagGes de customizagdo e/ou desenvolvimento por parte da POUPEX.

4.11.2. Na hipotese de haver necessidade de customizacdo e/ou desenvolvimento, a POUPEX
solicitard orcamento prévio da CONTRATADA, contendo descricdo do quantitativo necessario para
atender a demanda.

4.11.3. O orcamento prévio a ser apresentado pela CONTRATADA devera:

4.11.3.1. ter como base o valor de homem/hora, apresentado na proposta comercial
utilizada na assinatura do contrato;
4.11.3.2. ser apresentado em até 10 dias corridos apds formalizacdo do pedido por parte da
POUPEX; e
4.11.3.3. passar pela andlise e aprovacao prévia por parte da POUPEX.
4.11.4. A contratacdo da customizacdo e/ou desenvolvimento supracitados ocorrerd mediante a
assinatura de termo aditivo.

4.12. Suporte Técnico

4.12.1. O suporte técnico da solucdo devera ser realizado na modalidade 8 x 5 x NBD (préoximo dia
atil).

4.12.2. A CONTRATADA sera acionada pela POUPEX por meio de sistema de gerenciamento
de chamados provido pela CONTRATADA e disponibilizado acesso para a POUPEX, em que cada
chamado deverd conter informacdes sobre classificacdo (funcionalidade, mddulos etc.), criticidade,
descricdo detalhada da situacdo reportada, prazo de solucdo, dentre outras informacgdes
pertinentes.

4.12.3. A POUPEX também acionard a CONTRATADA através de e-mails ou ligacdes telefbnicas,
sendo que, nestes casos, a CONTRATADA deverad registrar o chamado no sistema de gerenciamento
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de chamados e envia-lo a POUPEX para controle e acompanhamento.

4.12.4. Um chamado sé podera ser considerado completamente concluido quando ele for aceito
e aprovado pela POUPEX responsavel pela sua abertura.

4.12.5. Disponibilizar, quando solicitado pela POUPEX, relatério de atendimentos e chamados,
registrados no sistema de gerenciamento de chamados mencionado no item 4.12.2.

4.12.6. Enfatiza-se que os atendimentos que exigirem manutenc¢do que importe riscos ao sistema
ou aos processos de negodcio relacionados deverdo ser executados fora do hordrio comercial,
mediante agendamento e autorizagao prévia da POUPEX.

4.13. Demais Requisitos

4.14.1. Possuir datacenter em paises onde o Banco Central do Brasil ja possui convénio:
https://www.bcb.gov.br/acessoinformacao/legado?url=https:%2F%2Fwww.bcb.gov.br%2Ffis%2Fsu
pervisao%2Fmemsupervisao.asp%3Fidpai%3DSUPERVISAOSFEN

4.14.2. Garantir que todos os servidores dos datacenters operem com o relégio sincronizado com
os servidores de tempo oficiais do governo.

4.14.3. Atender as exigéncias previstas na Resolugao CMN n.2 4.893 de 26 de fevereiro de 2021, que
dispde sobre a politica de seguranca cibernética e sobre os requisitos para a contratacao de servigos
de processamento e armazenamento de dados e de computacdo em nuvem a serem observados
pelas instituicdes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil.

4.14.4. Atender as exigéncias previstas na Circular BACEN n.2 3.978 — (PLD/FT), que disp&e sobre a
politica, os procedimentos e os controles internos a serem adotados pelas instituicdes autorizadas a
funcionar pelo Banco Central do Brasil visando a prevencao da utilizacdo do sistema financeiro para
a pratica dos crimes de "lavagem" ou ocultacdo de bens, direitos e valores, de que trata a Lein29.613,
de 3 de margo de 1998, e de financiamento do terrorismo, previsto na Lei n2 13.260, de 16 de marco
de 2016.

4.14.5. Atender as exigéncias previstas na Lei Geral de Prote¢dao de Dados Pessoais - LGPD n?
13.709/2018, que dispGe sobre o tratamento de dados pessoais por pessoas fisicas ou empresas e
organizagdes publicas, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade, privacidade
e protecdo de dados pessoais.

4.14.6. Disponibilizar acesso a todos dados da POUPEX armazenados na solugcdao, permitindo
consulta e exportacao em formato padrao de mercado, tais como CSV, TXT, XML e JSON.

5 — DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

Ne Descricao

A CONTRATANTE devera fornecer a infraestrutura, os dados e as informacGes necessarias para
1 a implantagao e parametriza¢cao da soluc¢ao, além da equipe técnica para acompanhamento das
atividades, devendo garantir o sigilo das informacgdes.

Receber a solucdo fornecida pela CONTRATADA, desde que em conformidade com a
2 Especificacdo Técnica, emitindo o TERMO DE RECEBIMENTO dos servicos.

Disponibilizar os acessos necessarios as informacdes das InstituicGes, desde que atenda os
critérios de seguranca estipulados pela CONTRATANTE.

Disponibilizar para a CONTRATADA a base cadastral da CONTRATANTE e suas atualizacdes para
utilizacdo na solucgao.

5 Cumprir todas as normas e condi¢cdes do Instrumento Contratual.
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6 Efetuar os pagamentos devidos a CONTRATADA, na forma convencionada, dentro do prazo
previsto, desde que atendidas as formalidades necessarias.
7 Aplicar as penalidades previstas para o caso de ndao cumprimento de cldusulas contratuais
ou quando ndo acatada a justificativa apresentada pela CONTRATADA.
8 Compartilhar com a CONTRATADA as premissas, restricdbes e demais detalhes técnicos
relevantes acerca dos sistemas utilizados na CONTRATANTE.
Nomear Gestor do Contrato e Fiscal(is) Técnico(s), Administrativo(s) e setorial(s) do contrato
visando garantir a eficacia na execucdo dos servicos contratados, devendo estes:
e Posicionar e repassar as ocorréncias aos niveis hierarquicos competentes;
e Promover a fiscalizacdo do contrato, sob os aspectos quantitativos e qualitativos;
e Anotar em registro proprio as falhas detectadas e exigir as medidas corretivas
necessarias,bem como acompanhar o desenvolvimento do contrato;
e Conferir os servigos prestados e atestar os documentos fiscais pertinentes, podendo
9 suspender qualquer procedimento que ndo esteja em acordo com os termos
contratuais;
e Informar a CONTRATADA de atos que possam interferir direta ou indiretamente nos
servicos prestados, adotando todas as providéncias necessarias e tratando os desvios;
e
e Notificar formalmente qualquer anormalidade ocorrida na execucdao dos servicos pela
CONTRATADA, bem como quanto as ocorréncias relativas ao comportamento de seus
técnicos, quando em atendimento, que venha a ser considerado prejudicial ou
inconveniente para a CONTRATANTE.

6 — DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

Ne Descricao

Propiciar todos os meios e facilidades necessdrias a fiscalizacgdo do contrato pela
1 CONTRATANTE, cujo representante tera poderes para sustar o fornecimento, total ou
parcialmente, em qualquer tempo, sempre que considerar a medida necessaria

Comunicar a CONTRATANTE, por escrito e em tempo habil, qualquer dificuldade que esteja
impedindo a execuc¢do do objeto, prestando os esclarecimentos necessarios.

A CONTRATADA deverd auxiliar a equipe técnica da CONTRATANTE, da melhor forma possivel,
3 para que esta possa implementar o plano de acdo a fim de que o objetivo de implantacdo da
solucdo seja atendido com sucesso

A CONTRATADA nao podera realizar instalacdo de software, alteracao de configuracdao ou
4 correcdo de erros dos ambientes computacionais preexistentes, assim como de qualquer outra
infraestrutura da CONTRATANTE.

Indicar representante junto a CONTRATANTE, que deverd responder pela fiel execucdo do

> instrumento contratual.
6 Atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias do gestor/fiscal do contrato,
inerentes a execucdo do objeto contratual.
Reparar quaisquer danos diretamente causados a CONTRATANTE ou a terceiros por culpa ou
2 dolo de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relacdo
contratual, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizacgdo ou o
acompanhamento da execucdo dos servigos pela CONTRATANTE.
Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos neste processo de
8 contratacdo, com observancia as recomendacdes aceitas pela boa técnica, normas e

legislacao.
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Manter, durante a execucdao do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes assumidas,
todas as condic¢des de habilitacdo e qualificagcdo exigidas no processo de contratacao.

10

Responsabilizar-se por toda e qualquer conduta de seus profissionais, seja durante o processo
de implantagdao, bem como durante todas as atividades relativas a execugao do objeto do
contrato.

11

Manter a confidencialidade dos dados, informagGes e documentos aos quais venha a ter acesso
em decorréncia da prestacao dos servicos contratados, sendo esta obrigacao extensiva a seus
socios, diretores, mandatarios, assim como todos os empregados envolvidos na contratacao.

12

Estar em conformidade com a Lei n2. 13.709 — Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais — LGPD,

além de atender e observar as seguintes exigéncias:

a) De acordo com a referida Lei, a CONTRATADA é classificada como operador, em razao da
prestacao de servico do processo de andlise e validagcdo de dados;

b) a finalidade para uso do(s) dado(s) é definida pela CONTRATANTE, classificada como
controlador;

c) a CONTRATADA ndo tem autorizacdo para tratamento do(s) dado(s) para outros fins que
nao sejam estritamente aqueles previstos em contrato (servico de processo de anadlise e

validacdo de dados);
d) Disponibilizar sempre que solicitado relatérios personalizaveis sobre a finalidade do uso dos
dados e seus tratamentos mantidos na solugao.
e) Realizar quando solicitado pela CONTRATANTE o atendimento dos direitos do titular do
dado (exclusao, anonimizagao etc.).

7 — MODELO DE EXECUGAO DO CONTRATO

Rotinas de Execugao

Prazos

Assinatura do instrumento contratual — Em até 5 (cinco) dias Uteis apds a
convocacao da empresa vencedora.

Implantagdo — Apds a assinatura do instrumento contratual, conforme
estimativa abaixo:

Ne ENTREGAS PRAZO

1 | Apresentac¢do de plano de implantagao. 5 dias corridos

Configuragao, parametrizacao e personalizacao

2 - 45 dias corridos
da solucao.
Integracdo da solucdo com o ecossistema . .

3 g ,c . . ¢ 90 dias corridos
tecnoldgico existente.

4 | Ajustes finais e homologacao. 20 dias corridos
Treinamento/capacitacao conforme . .

5 e ¢ 20 dias corridos

grupo/perfil de acesso.

Operacao Assistida desde que a solucdo esteja
em pleno funcionamento e atendendo aos
6 | requisitos constantes na especificacdo técnica, 30 dias uteis
iniciada quando as fases anteriores forem
entregues e homologadas pela CONTRATANTE.
Observacao: os prazos dos itens 1 a 4, acima, poderdo ser revistos apds a reuniao
inicial entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA na apresentacdao do plano de
implantacao, limitado ao prazo maximo de 180 dias corridos.
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Entrega das licengas de implantagao — Em até 5 dias Uteis apds a apresentagdo
do plano de implantagdo. Sao 20 licengas conforme item 4.7 — Implantagao
(subitem 4.7.3)
Entrega das licencas de Atendimento/servico — Em até 5 dias Uteis apds a
conclusdo da implantagdo, ou seja, apds os ajustes finais e homologacao.
Vigéncia das licencas de Atendimento/Servico e Marketing/Automagdo —
Por 12 meses + tempo de implantacdo, a partir da disponibilizacdo da solugcao
em ambiente de producdo, podendo ser prorrogado por igual(is) e
sucessivo(s) periodo(s), mediante assinatura de Termo(s) Aditivo(s), até o
limite de 60 (sessenta) meses, caso sejam preenchidos os requisitos abaixo
Prazos enumerados de forma simultanea:
e 0s servigos tenham sido prestados regularmente;
e a CONTRATADA nao tenha sofrido qualquer punicdo de natureza
pecunidria;
e a CONTRATANTE ainda tenha interesse na realizacdo do servico;
e o0 valor do instrumento contratual permaneg¢a economicamente
vantajoso para a CONTRATANTE; e
e a CONTRATADA concorde com a prorrogagao do instrumento
contratual.
Disponibilizagdo do pacote de Marketing/Automacdo — Em até 5 dias Uteis apds
a conclusao da implantagao.
Horarios Todas as atividades deverao ser realizadas no horario comercial (8h as 18h)

e Implantacdo da solugdo: Avenida Duque de Caxias, S/N°, Parte “A”, Setor
Locais de Entrega Militar Urbano — SMU, Brasilia/DF; e

e Licencas e mddulo de Marketing: Digital

Mecanismos Formais de Comunicag¢dao entre a Contratada e a Administragao

A comunicacdo formal deverd ser realizada através de sistema de gerenciamento de chamados, entre
preposto da CONTRATADA e Gestor/Fiscal da CONTRATANTE ou por sistema de correio eletronico.

Forma de Pagamento em Func¢do dos Resultados

Os pagamentos referentes aos itens 1 e 2 (licencas dos mddulos de atendimento/servico) e de
marketing/automacdo), constantes no item 3 — Descri¢cdo da Solucdo, serdo efetuados mensalmente
pela CONTRATANTE via transferéncia bancaria, mediante atesto na Nota Fiscal/fatura, até o 102
(décimo) dia do més subsequente ao da prestagdo do servico, mediante atesto na Nota Fiscal/Fatura a
ser apresentada com 10 (dez) dias do vencimento.

Os pagamentos referentes aos itens 3, 5 e 6 (implantacdo da solucdo, configuracdes, integracoes,
personalizacdo, capacitacdes e operagao assistida), constantes no item 3 — Descricdo da Solucdo, serdo
realizados mediante ao cumprimento das entregas e prazos constantes no item 7 — MODELO DE
EXECUCAO DO CONTRATO, conforme quadro abaixo, via transferéncia bancaria, em até 10 (dez) dias
Uteis apos a entrada da nota fiscal na Geréncia de Compras e Contratos - GECOC, desde que o servico
tenha sido devidamente prestado e atestado.

Ne ENTREGAS PERCENTUAL
1 | Apresentacdo de plano de implantacdo. 5%
2 | Configuragao, parametrizacdo e personalizacdo da solucdo. 15%
3 | Integracdo da solugcdo com o ecossistema tecnoldgico existente. 25%
4 | Ajustes finais e homologagao. 25%
5 | Treinamento/capacitagdo conforme grupo/perfil de acesso. 10%
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Operagdo Assistida desde que a solugdo esteja em pleno
6 funcionamento e atendendo aos requisitos da especificagdo 20%
técnica, iniciada quando as fases anteriores forem entregues e °

homologadas pela CONTRATANTE.

O pagamento sera efetuado por conta corrente, cadastrada com o mesmo CNPJ constante da Nota
Fiscal, sob o risco de devolucao da referida Nota.

A nota fiscal juntamente com o arquivo XML somente serdo recebidos no e-mail corporativo
pagamento.gecoc@poupex.com.br, até o dia 20 do més de sua emissdo, para que as retencdes sejam
processadas pela CONTRATANTE até o ultimo dia atil do mesmo més. Caso nao seja possivel a
CONTRATADA encaminhar as referidas Notas Fiscais nesse prazo, essas deverao ser emitidas com data
do 12 (primeiro) dia do més subsequente.

8 — MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

Acompanhamento e fiscalizagao (incluindo a indicacdo de gestor e fiscais)

No momento da assinatura do instrumento contratual, a CONTRATADA indicard um representante que
serd responsavel por acompanhar a execuc¢do do instrumento contratual eatuar como interlocutor
principal junto a CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as questdes
técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual;

A existéncia e a atuacdo da fiscalizacdo pela CONTRATANTE em nada restringem a responsabilidade,
Unica, integral e exclusiva da CONTRATADA, no que concerne a execuc¢ao do instrumento contratual;

No momento da assinatura do instrumento contratual, a CONTRATANTE indicard a equipe de fiscalizacao
da Contratagdao, composta por:

e Gestor do Contrato: Christian de Moura Diehl
e Fiscal Técnico: Edion Alberto Torres
e Fiscal Setorial: Camila Merlin Pederiva Barasuol

Acordo de Niveis de Servico — ANS

1. Acordo de Nivel de Servico para Chamados de Suporte Técnico
1.1. O ANS sera na modalidade 8 x 5 x NBD (proximo dia util) para resolucdo de incidentes e
demandas, denominados chamados, de acordo com a severidade conforme a seguir:

. FATOR DE
TEMPO HORARIO DE META -
SEVERIDADE PRIORIDADE ~ . REDUCAO DE LIMITE
RESOLUCAO FUNCIONAMENTO MINIMA CHAMADOS (FRC)

22 3 62: 0 3%+ 0,5% 0

1 Urgente A 8h as 18h 99% por hora adicional %
22 3 62: 0 2% + 0,5% o

2 Al TR 8h as 18h 99% por hora adicional >%
- . 22 3 62: 0 0,8% + 0,1% o

3 Il Gl 8h as 18h 7% por hora adicional 3%
. . 22 3 62: 0 0,5% + 0,01% o

4 Baixa G 8h as 18h 7% por hora adicional 2%
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1.2. A severidade dos chamados varia de 1 a 4, sendo 1 a mais critica e 4 a menos critica.
1.3. A severidade é descrita da seguinte forma em um rol ndo taxativo:

1.3.1.Severidade 1:
i. Servigo critico em ambiente de produgado ndo esta disponivel;
ii. Nenhuma solugdo de contingéncia disponivel;
iii. Leiturasinconsistentes ou parciais dos dados capturados; e
iv. Uma ou mais funcionalidades obrigatdrias
v. Falhas de seguranga

1.3.2.Severidade 2:
i. Uma ou mais funcionalidades desejaveis estarem severamente prejudicadas; e
ii. Ousodaferramenta pode continuar de forma restrita, apesar da produtividade em
longo prazo poder ser afetada.

1.3.3. Severidade 3:
i. Uma ou mais funcionalidades ndo criticas ndo estdo funcionando, existindo solucao
de contorno disponivel;
ii. Perda parcial, ndo critica, de funcionalidade; e
iii. Funcionamento de alguns componentes prejudicados, permitindo a continuidade
de uso.

1.3.4.Severidade 4:
i. Questdes referentes a aparéncia do produto, incluindo erros na documentacao;
ii. Duvidas quanto a configuracao geral ou quanto ao uso do produto; e
iii. Pedidos de melhorias.

1.4. A afericdo da quantidade de horas adicionais mencionadas no Fator de Redugao de
Chamados (FRC) da tabela de ANS, sera realizada a partir do relatério de atendimentos e
chamados a ser entregue pela CONTRATADA, conforme previsto nos subitens 4.12.2 e 4.12.5
do item 4 — Especificacao Técnica da Solugao.

2. Acordo de Nivel de Servigo para Nivel de Disponibilidade do Sistema

2.1. O nivel de disponibilidade do sistema para os usudrios da CONTRATANTE sera medido
através do indicador “Nivel de Disponibilidade Atingido” (NDA). O desempenho esperado
para esse indicador sera de 97%. O indice NDA sera aferido mensalmente, conforme
formula:

NDA (%) = _DT +1J_* 100
DP

Em que:

e DT (Disponibilidade Total) corresponde ao periodo total em que o sistema se manteve
disponivel para os usuarios executarem os servicos de negdcio da CONTRATANTE.

e 1) (Indisponibilidade Justificada) corresponde as indisponibilidades causadas por
fatores fora da capacidade de gestdo da CONTRATADA, como problemas de
infraestrutura da CONTRATANTE. Este indicador também considera janelas de mudancga
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previamente acordadas entre CONTRATADA e CONTRATANTE, devidamente
autorizadas pela CONTRATANTE, ou seja, periodos para aplicagao de qualquer mudancga
no sistema ou na infraestrutura que o suporta, fora do hordrio comercial; e

e DP (Disponibilidade Prevista) corresponde ao periodo em que o sistema deve estar
disponivel para os usudrios executarem os servicos de negécio da CONTRATANTE,
considerando o periodo de 24 horas por dia e 7 dias por semana.

2.1.1. A medicao da DT sera composta por monitoramento realizado pela CONTRATANTE,
podendo ser validada pela CONTRATADA a qualquer tempo.

2.1.2. O calculo do NDA considera somente as indisponibilidades causadas por falhas na
aplicagdo, no cédigo, nas consultas ao banco de dados, nas integragdes, nas customizagdes ou
em qualquer item de sistema ou ndo, que estejam dentro da capacidade de gestao da
CONTRATADA. E responsabilidade da CONTRATADA justificar os casos em que a
indisponibilidade for causada por razdes alheias a sua capacidade de gestao.

2.1.3. Ao final do periodo de medicao, caso o NDA atingido pela CONTRATADA seja menor
do que a meta de disponibilidade definida em 97% serd aplicado o Fator de Redugdo de
Disponibilidade (FRD) de 5% pelo ndo cumprimento dos ANS, acrescido de 1% por hora
adicional em que houve indisponibilidade no sistema ou em seus processos de negdcio,
conforme férmula:

FRD = 5% + (1% * Quantidade de Horas de Indisponibilidade)

3. Valor Final de Faturamento

3.1. O Valor Final de Faturamento (VFF) sera calculado a partir do resultado da soma dos Fatores
de Reducdo de Chamado (FRC) e de Disponibilidade (FRD), deduzido do Valor do Contrato
Original (VCO), conforme a formula:

VFF = VCO - ((FRC + FRD) * VCO)

Em que:

e VFF é o valor final a ser faturado mensalmente pela CONTRATADA, apds aplicacdo da
soma dos fatores de reducao.

e VCO é o valor do contrato original sem aplicacdo de nenhuma multa ou fator de
reducdo, no caso especifico, refere-se ao valor mensal a ser pago.

e FRC é o fator de redugdao mensurado a partir do cumprimento dos prazos de
atendimento de chamados; e

e FRD é o fator de redugcdo mensurado a partir do cumprimento do nivel de
disponibilidade atingido (NDA).

3.2. O Valor Final de Faturamento (VFF) s6 sera pago pela CONTRATANTE apds a entrega e
validacdo das evidéncias relacionadas ao desempenho atingido pela CONTRATADA no
periodo em questao.
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Critério de aceitacdo — Métrica e periodicidade

Meétrica 1

Indicador de Qualidade

Prazos das entregas previstas noitem 7 — Modelo de Execugao do Contrato.

Minimo aceitavel

100% dos prazos previstos no item 7 — Modelo de Execugao do Contrato.

Prazo das entregas igual ao previsto no cronograma do item 7 — Modelo

Métrica

de Execucdo do Contrato.

Acompanhamento e validacdo dos representantes da CONTRATANTE,
Ferramentas mediante relatério de acompanhamento apresentado pela CONTRATADA

mensalmente.

Periodicidade Afericao

Conforme cronograma de entregas definido no item 7 — Modelo de
Execucdo do Contrato.

Métrica 2

Indicador de Qualidade

Nivel de Disponibilidade Atingido — NDA da solucdo, previsto no item 8 —
Modelo de Gestdo do Contrato (Acordo de Niveis de Servico — ANS).

Minimo aceitavel

97% de disponibilidade da solugao

Disponibilidade total da solucdo somada com a indisponibilidade

Métrica justificada, dividida pela disponibilidade prevista da solu¢do (férmula
definida no item 2.1 do item Acordo de Niveis de Servico — ANS).
Ferramentas Relatério de disponibilidade da solucao.

Periodicidade Afericao

Mensal.

Métrica 3

Indicador de qualidade

Acordo de Nivel de Servigo (Suporte técnico da solucdo), previsto no item
8 —Modelo de Gestdao do Contrato.

Minimo aceitavel

Critérios definidos no ANS

Quantidade de chamados atendidos dentro do prazo estabelecido no ANS
dividido pela quantidade total de chamados abertos, multiplicados por

e 100, conforme previsto no item 8 — Modelo de Gestdo do Contrato
(Acordo de Niveis de Servico — ANS).
Ferramentas Relatdrios de atendimento e chamados.

Periodicidade Afericao

Mensal.

1. Ficard impedida de contratar com a CONTRATANTE, sem prejuizo da rescisdo unilateral do
contrato e da aplicacdo de multa de até 30% (trinta por cento) sobre o valor total da
contratacao, a CONTRATADA que:

1.1. apresentar documentacao falsa;
1.2. fraudar a execucdo do contrato;
1.3. comportar-se de modo inidéneo;
1.4. cometer fraude fiscal; ou

1.5. fizer declaragdo falsa.
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2. 0O ndo cumprimento, total ou parcial, das obrigacdes assumidas, na forma e nos prazos
estabelecidos, sujeitard a CONTRATADA as seguintes penalidades:

2.1. adverténcia, em casos de inexecucdo total ou parcial do contrato, conforme a
gravidade;

2.2. multa de:

a) 15% (quinze por cento) do valor mensal previsto, no caso de descumprimentos dos
Acordos de Niveis de Servico para Chamados de Suporte Técnico e Nivel de
Disponibilidade do Sistema que tenham ensejado desconto total igual ou superior a
7% (sete por cento) do valor de faturamento em trés faturamentos no periodo de 6
meses;

b) 20% (vinte por cento) do valor do contrato, por inexecugdo parcial do objeto, exceto
os casos de descumprimentos de Acordos de Niveis de Servico para Chamados de
Suporte Técnico e Nivel de Disponibilidade do Sistema, sem prejuizo a eventual
indenizacdo suplementar, nos termos da segunda parte do pardgrafo Unico do artigo
416 do Cdédigo Civil;

c) 30% (trinta por cento) do valor total do contrato, por inexecucao total do objeto; e

d) 0,5% (cinco décimos por cento) ao dia sobre o valor total do contrato, no caso da
nao corre¢dao de servicos que estejam em desacordo com o contrato e com a
proposta técnica da CONTRATADA, imediatamente apds a notificacdo da
CONTRATANTE.

3. Ainexecucgao total ou parcial do contrato, descumprimentos de condi¢des contratuais ou ainda
aplicacdo de mais de 3 (trés) multas no periodo de vigéncia do contrato, podem ensejar rescisao
contratual, sem prejuizo da aplicagdao das multas contratuais.

4. AssancOes previstas podem ser aplicadas cumulativamente e ndo tém carater compensatério.
Portanto, ndo isentam a CONTRATADA da obrigacdo de indenizar eventuais perdas e danos.

5. Emtodas as situagdes, independentemente da aplicagao de multas, podera ser aplicada a pena
de adverténcia, caso a CONTRATANTE julgue mais conveniente em face das circunstancias do
caso especifico.

6. As multas poderdo ser aplicadas de forma progressiva com quaisquer das demais multas e/ou
penalidades.

7. N3o ha necessidade de primeiro serem aplicadas penalidades mais brandas, podendo a
POUPEX, dependendo do ocorrido, aplicar diretamente as penalidades mais graves.

8. Aspenalidades poderdo ser relevadas, no todo ou em parte, a critério da CONTRATANTE, desde
gue justificado e comprovado que o inadimplemento decorreu de caso fortuito.

9. Serdo relevados os atrasos, e as respectivas penalidades, que ocorrerem por responsabilidade
da POUPEX ou que forem ocasionados por motivos for¢a maior, por imposicdo legal e/ou outros
fatores externos que impecam a CONTRATADA de executar as tarefas previstas.

10. Sendo rescindido o presente contrato, o pagamento devido serd proporcional as etapas
cumpridas até a data da resolucao.

11. Para se ressarcir de eventuais prejuizos causados pela CONTRATADA e cobrar o valor da(s)
multa(s) porventura aplicada(s), a CONTRATANTE podera descontar o valor do prejuizo e da
multa do pagamento decorrente deste contrato, dos valores devidos a CONTRATADA.
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12. Se o valor das faturas for insuficiente, fica a CONTRATADA obrigada a recolher a importancia
devida no prazo de 15 (quinze) dias, contados da comunicacao oficial.

13. Caso o procedimento previsto no item anterior ndo baste para o pagamento do valor devidopela
CONTRATADA, a CONTRATANTE podera ajuizar a cobranca judicial e/ou a competente acdo
para reparac¢do de danos, independentemente de prévia notificacdo (judicial ou extrajudicial) a
CONTRATADA.

14. No processo de aplicacdo de penalidades, serd sempre assegurado o direito ao contraditério
e a ampla defesa.

9 — DOTACAO ORCAMENTARIA

8.1.7.390.010.400.001 — DESENVOLVIMENTO, LICENCA DE USO E
MANUT. DE SISTEMA

3566 CODT| 8.1.7.390.010.400.001 — DESENVOLVIMENTO, LICENCA DE USO E
' MANUT. DE SISTEMA

10 — CRITERIOS DE SELEGAO DO FORNECEDOR

ADJUDICACAO DO OBJETO X Preco global [0 Técnica e Prego [1Por lote [IPor item

le2 GECLI

Documentacao

A empresa participante deverd encaminhar a seguinte documentacao:

1. Proposta técnica Comercial:
1.1 Proposta de precos, contendo especificagdo completa da solugdo ofertada, com no minimo
o solicitado neste documento, além do cronograma de implantagdo, que devera ser entregue
em papel timbrado da empresa, devidamente assinada pelo responsavel.
1.2 Dados da empresa (CNPJ, razao social e contato do responsavel);
1.3 Valor unitario, valor total e unidade de medida (valores em reais);
1.4 Valor de implantacao;
1.5 Declarar na Proposta comercial a concordancia com a forma de faturamento estabelecido
no item 7 - Modelo de Execucdo do Contrato, subitem Forma de Pagamento em Funcdo dos
Resultados;
1.6 Dados bancarios da empresa (conta juridica);
1.7 Data da proposta atualizada, com validade de pelo menos 60 (sessenta) dias corridos.
1.8 Incluir nos precos todos os custos e despesas que, direta ou indiretamente, que decorram
das obrigacGes a serem, tais como e sem se limitar a: telefone, transporte, passagens e didrias,
hospedagem, deslocamento, alimentacdo, salarios, honorarios, encargos sociais, trabalhistas,
securitdrios, previdenciarios e acidentarios, lucro, taxa de administracao e tributos, softwares,
direitos autorais, licengas de uso e custos operacionais, constituindo a qualquer titulo, a Unica
e completa remuneracdo pela adequada e perfeita execucao dos servicos, de modo que
nenhuma outra serd devida.

2. Declaragodes:
2.1 Declaragao de menor - Documento que comprove que a empresa ndo emprega menor de
18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de 16
(dezesseis) anos, salvo menor, a partir de 14 (quatorze) anos, na condicdo de aprendiz, nos
termos do inciso XXXIIl, do art. 72 da Constituicdo Federal, conforme modelo anexo.
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2.2 Declaragdao Auditoria e Plano de Continuidade de Negdcio - A CONTRATADA devera
declarar se é acompanhada por auditoria interna ou externa, se responsabilizando pela
veracidade das informacgGes prestadas, estando sujeita a sangdes na forma da lei e sobre a
existéncia de plano de continuidade de negdcios, garantindo a prestagao de servigos conforme
estabelecido no item 3 - DESCRICAO DA SOLUCAO e 4 ESPECIFICACAO DA SOLUCAO, se
responsabilizando pela veracidade das informag&es prestadas, conforme modelo anexo.

2.3 Declaragao de atendimento quanto a especificagao técnica - Documento que comprove
que a empresa atende aos requisitos e critérios estabelecidos na Especificacdo Técnica e aceita
a Minuta de Contrato, conforme modelo anexo.

2.4 Declaragao que possui processo de gestao de mudanga referente a insergoes, alteragoes
e exclusGes de caracteristicas da solugdao, conforme modelo anexo.

3. Atestado de Capacidade Técnica
3.1 Para fins de qualificacdo técnica a CONTRATADA deverd apresentar a CONTRATANTE
atestado(s) de capacidade técnica, em seu nome (incluindo o CNPJ), emitidos por empresas
com atuagdo no segmento bancario/financeiro que comprove(m) a prestacdo de servigos
conforme descritos na especificacdo técnica, com data de emissdo de até 12 (doze) meses da
data da apresentacao.

4. Certidao Negativa de Faléncia ou Recuperagao Judicial

5. Demais exigéncias:
5.1 Documentacao informando os critérios utilizados na contratacdo de servicos em nuvem; e
5.2 Documentacao informando os controles de seguranca adotados referentes aos servicos em
nuvem para assegurar a protec¢ao e privacidade dos dados dos clientes.

6. Qualificagdo econémico-financeira
6.1. A boa situacdo financeira serd verificada pelos indices resultantes da aplicacdo das férmulas
a seguir, com resultado superior a 1 (um), com base no balanco patrimonial e demonstragcdes
contdbeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, vedada a sua
substituicdo por balancetes ou balancos provisdrios, podendo ser atualizados, quando
encerrados ha mais de 3 (trés) meses da data de apresentacdo da proposta.

6.1.1 Liquidez Geral (LG):

LG = AC + ARLP
PC + PNC
Em que:

LG = Liquidez Geral

AC = Ativo Circulante

ARLP = Ativo Realizédvel a Longo Prazo
PC = Passivo Circulante

PNC = Passivo Nao Circulante
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6.1.2 Liquidez Corrente (LC):

LC = AC

PC

Emq

ue:

LC = Liquidez Corrente
AC = Ativo Circulante
PC = Passivo Circulante

6.1.3 Solvéncia Geral (SG):

SG

__AT
PC + PLP

citada.

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

Em que:
SG = Solvéncia Geral
AT = Ativo Total
PC = Passivo Circulante
PLP = Passivo Exigivel a Longo Prazo

6.2 Excepcionalmente, no caso de empresa recém-constituida e que ainda nao tenha encerrado
seu primeiro exercicio social, podera ser apresentado no lugar do balanco patrimonial e
demonstrac¢des contdbeis, o balancete ou qualquer outra demonstracdo contabil referente ao
periodo compreendido entre o inicio de suas atividades e o més anterior a data de apresentac¢ao
dos documentos para participacdo nesta licitacdo. E obrigatério que a condicdo de empresa
recém-constituida seja devidamente comprovada para aceitacdo da excepcionalidade ora

6.3. Serdo aceitos o balanco patrimonial e demonstracdes contabeis assim apresentados para
as sociedades:

Anodnimas: cépia da publicacdo em Diario Oficial ou em jornal de grande circulagao,
devidamente autenticada na Junta Comercial ou em Oficio de Registro de Titulos e
Documentos Civis das Pessoas Juridicas da sede ou domicilio da proponente; e

Por cotas de responsabilidade limitada: por fotocépia autenticada em Oficio de
Notas e Protestos, do Livro Diario, inclusive com termos de abertura e de
encerramento, devidamente registrado na Junta Comercial da sede ou em Oficio
de Registro de Titulos e Documentos Civis das Pessoas Juridicas da sede ou
domicilio da proponente; ou por Balanco e Demonstracdes Contabeis devidamente
autenticados na Junta Comercial ou em Oficio de Registro de Titulos e Documentos
Civis das Pessoas Juridicas da sede ou domicilio da proponente; e

Sujeitas a Legislagao do Simples: por fotocdpia autenticada em Oficio de Notas e
Protestos, do livro diario, inclusive com termos de abertura e de encerramento,
devidamente registrado na Junta Comercial da sede ou em Oficio de Registro de
Titulos e Documentos Civis das Pessoas Juridicas da sede ou domicilio da
proponente; ou por Balanco e Demonstracbes Contdbeis devidamente
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autenticados na Junta Comercial ou em Oficio de Registro de Titulos e Documentos
Civis das Pessoas Juridicas da sede ou domicilio da proponente.

6.4.Participacdo SPE ou de consércio

6.4.1. Em caso de participagdo na modalidade de SPE (Sociedade de Propdsito
Especifico) ou consércio deverdo ser apresentados os seguintes documentos:

6.4.1.1. comprovacdo de compromisso publico ou particular de
constituicao de consdrcio, subscrito pelos consorciados; e

6.4.1.2. indicacao da empresa lider do consodrcio, que sera responsavel por
sua representacgao perante a POUPEX;

6.4.2. Serd admitida, para efeito de habilitacdo técnica, do somatério dos
guantitativos de cada consorciado e, para efeito de habilitacdo economico-
financeira, do somatoério dos valores de cada consorciado;

6.4.3. Fica impedida de a empresa consorciada participar, no mesmo processo de
compra, de mais de um consdrcio ou de forma isolada;

6.4.4. os integrantes sdao responsdaveis solidariamente pelos atos praticados em
consadrcio, tanto na fase de cotacdo quanto na de execuc¢do do contrato.

6.4.5. Deverao ser considerados:

6.4.5.1. acréscimo de 10% (dez por cento) sobre o valor exigido de patrimonio
liquido para cada participante individual na habilitacdo econémico-
financeira;

6.4.5.2. o vencedor é obrigado a promover, antes da celebracdo do contrato, a
constituicao e o registro do consorcio.

6.4.5.3. a substituicdo de consorciado devera ser expressamente autorizada
pela CONTRATANTE e condicionada a comprovacdo de que a nova
empresa do consdércio possui, no minimo, os mesmos quantitativos para
efeito de habilitacdo técnica e os mesmos valores para efeito de
gualificacdo econdmico-financeira apresentados pela empresa
substituida para fins de habilitacdo do consdrcio no processo de compra
que originou o contrato.

6.4.5.4. em caso de apresentac¢ao de atestado de desempenho anterior emitido
em favor de consércio do qual tenha feito parte, se o atestado ou o
contrato de constituicdo do consdrcio nao identificar a atividade
desempenhada por cada consorciado individualmente, serdao adotados
os seguintes critérios na avaliacao de sua qualificagdo técnica:

6.4.5.4.1. caso o atestado tenha sido emitido em favor de
consdrcio homogéneo, as experiéncias atestadas
deverdo ser reconhecidas para cada empresa
consorciada na propor¢do quantitativa de sua
participacdo no consércio; e

6.4.5.4.2. caso o atestado tenha sido emitido em favor de
consdrcio heterogéneo, as experiéncias atestadas
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deverdo ser reconhecidas para cada consorciado de
acordo com os respectivos campos de atuagdo.

6.4.5.5. para fins de comprovacdo do percentual de participacdo do
consorciado, caso este ndo conste expressamente do atestado ou da
certiddo, devera ser juntada ao atestado ou a certiddo cépia do
instrumento de constituicdo do consércio.

Caso a POUPEX considere necessario, podera solicitar esclarecimentos e/ou documentos
adicionais.

Critério de Julgamento

Critérios Justificativa

Buscar a proposta mais vantajosa para a POUPEX,
por meio do atendimento dos critérios definidos
neste instrumento.

Menor preco, desde que atenda a especificacao
técnica
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Papel Timbrado da Empresa

Declaragdao de Processo de Gestdao de Mudanga

A (razdo social — nome fantasia) ,
sediada noenderego , CEP , inscrita no CNPJ n.2 , (IE
ou IMou CF/DF) , heste ato, representada por seu (sua)

(cargo),conforme (documento - contrato social, procuracdo),

Sr.(a) (nome completo)

, CPF n.2 , da Cl n?2 (ndmero e drgdo emissor)
,(nacionalidade) , (estado civil) , (profissao)
,residente e domiciliado (a) em
, DECLARA que possui processo de gestao de mudanca referente a inser¢des,
alteracdes e exclusdes de caracteristicas da solucao.

Brasilia-DF, de de
2022.

Carimbo, nome e assinatura do Diretor ou representante legal da empresa
Cédula de Identidade (nUmero e 6rgao
expedidor)CPF/MF (nimero) e carimbo
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Papel Timbrado da Empresa

Declaragdo de Atendimento quanto a Especificagdo Técnica

A (razdo social — nome fantasia) ,
sediada noenderego , CEP , inscrita no CNPJ n.2 , (IE
ou IMou CF/DF) , heste ato, representada por seu (sua)

(cargo),conforme (documento - contrato social, procuracdo),

Sr.(a) (nome completo)

, CPF n.2 , da Cl n?2 (ndmero e drgdo emissor)
,(nacionalidade) , (estado civil) , (profissao)
,residente e domiciliado (a) em
, DECLARA que atende a Especificacdo Técnica referente a solucdo de
gerenciamento de relacionamento com o cliente (Customer Relationship Management —
CRM), moddulos de Atendimento/Servico e Marketing/Automagdo com licengas na
modalidade de subscricdo, hospedagem em Software as a Service (SaaS), bem como ACEITA a
minuta de contrato anexa a referida especificacdo técnica.

Brasilia-DF, de de
2022.

Carimbo, nome e assinatura do Diretor ou representante legal da empresa
Cédula de Identidade (niUmero e d6rgao

expedidor)CPF/MF (nimero) e carimbo
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Papel Timbrado da Empresa

Declaragdo de Menor

(Razdo Social), inscrita no CNPJ ne. ,declara que
ndo empregar menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou
insalubre ndo emprega menor de 16 (dezesseis) anos, salvo menor, a partir de 14
(quatorze) anos, na condicdo de aprendiz, nos termos do inciso XXXIlI, do art. 72
da Constituicdo Federal.

Brasilia, de de 2022.

Carimbo, nome e assinatura do Diretor ou representante legal da empresa
Cédula de Identidade (nUmero e drgao
expedidor)CPF/MF (nimero) e carimbo
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Papel Timbrado da Empresa

Declaragdao Auditoria e Plano de Continuidade de Negécio

A (razdo social — nome fantasia) ,
sediada noenderego , CEP , inscrita no CNPJ n.2 , (IE
ou IMou CF/DF) , neste ato, representada por seu (sua)

(cargo),conforme (documento - contrato social, procuracao),

Sr.(a) (home completo)

, CPF n.2 , da CI n2 (nimero e 0rgdo emissor)
,(nacionalidade) , (estado civil) , (profissao)
,residente e domiciliado (a) em
, DECLARA que possui:

() acompanhamento de auditoria interna;

() acompanhamento de auditoria externa, empresa

() plano de continuidade de negécios, garantindo a prestacao de servicos.

Brasilia-DF, de de
2022.

Carimbo, nome e assinatura do Diretor ou representante legal da empresa
Cédula de Identidade (nimero e d6rgao

expedidor)CPF/MF (nimero) e carimbo
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CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGOS Ne /2022 - POUPEX

CONTRATO DE CESSAO DE DIREITO DE USO
DOS MODULOS DE SOLUGCAO DE
GERENCIAMENTO DE RELACIONAMENTO
COM O CLIENTE FIRMADO ENTRE A POUPEX
EA

A ASSOCIACAO DE POUPANCA E EMPRESTIMO - POUPEX, sediada nesta Capital, na Av.
Duque de Caxias s/n.2, Parte A, Setor Militar Urbano - SMU, CEP 70630-902, inscrita no CNPJ n.2

00.655.522/0001-21, (IE ou IM ou CF/DF) , heste ato, representada por seu (sua) (cargo)
, ha forma autorizada por (documento) , Sr.(a) (home completo)
, CPF n.¢ , Cl n2 (ndmero e 6rgdo emissor) ,
(nacionalidade) , (estado civil) , (profissao) ,residente e
domiciliado(a) em , doravante denominada CONTRATANTE, e a (razdo social — nome
fantasia) , sediada no endereco , CEP , inscrita no CNPJ
n.2 , (IE ou IM ou CF/DF) , neste ato, representada por seu (sua)
(cargo), conforme (documento - contrato social, procuracao) , Sr.(a)
(nome completo) , CPF n.2 , da Cl n.2 (nimero e 6rgao emissor)
, (nacionalidade) , (estado civil)
,(profissao) , residente e domiciliado (a) em , doravante
denominada CONTRATADA, tém justo e avencado o presente contrato de prestacdo de servicos,
conforme Especificagdes Técnicas da Solucdo de Tl, de _ / / e Proposta Técnica Comercial de
/|, parte integrante deste instrumento, regido pelas clausulas seguintes e pelas normas de

Direito Privado.

1. CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

1.1. O presente contrato tem por objeto a cessao de direito de uso de solugdo de gerenciamento de
relacionamento com o cliente (Customer Relationship Management — CRM), que contempla o conjunto
de praticas, estratégias de negdcios e tecnologias, visando rastrear as informacdes, preferéncias e
habitos dos clientes e potenciais clientes da CONTRATANTE, bem como facilitar a gestdao dos processos
de atendimento, gerando uma visao 360°, na modalidade de subscrigdao, com hospedagem no modelo
Saas (Software as a Service), contemplando implantacdo, configuracao, suporte técnico especializado e
continuado, customizacao, licencas, operacao assistida e capacitacao, conforme o quadro a seguir:

Ne Bem/Servico Quantidade

Licencas no modelo de subscricio para Mdédulo de Atendimento/Servico

1 (incluindo a utilizacdo do mdédulo e do suporte técnico da solucdo). >00

) Modulo de Marketing/Automacdo com 10 (dez) licencgas (incluindo suporte 1
técnico da solucdo).

3 Servico de Implantacdo dos moddulos (solucdo completa), incluindo 1

configuracdes, integracdes, customizacdes e capacitacdes.

4 (Operacdo assistida em dias Uteis. 30dias

30 de 47



ESPECIFICACAO TECNICA E EMPRESTINO

1.1.1. A solucdo também deve conectar, capturar e automatizar as formas de comunicacdo, gerando
insights (percepgdes), realizando a expansao e personalizagdo das bases de clientes da CONTRATANTE.

2. CLAUSULA SEGUNDA - CONDIGOES PARA EXECUGCAO DOS SERVICOS
2.1. Adisponibilidade da solu¢do sera na modalidade 24 x 7 x 365.

2.2. A CONTRATADA deverd disponibilizar ambiente de homologag¢do (ndo producdo) para que seja
possivel desenvolvimentos, testes e homologagdes nas fases de implantagao e posteriores processos de
analise e validagao de melhorias e correcao de incidentes.

2.3. A fase de implantagdo deverad ser realizada de forma presencial na sede da CONTRATANTE, com
cronograma definido entre as equipes envolvidas, de segunda a sexta-feira (excluidos feriados, nacionais
e/ou locais), das h as h, e das h as h, na sede da CONTRATANTE, localizada na
Avenida Duque de Caxias s/n?, Parte A, Setor Militar Urbano (SMU), Brasilia/DF.

2.4, As 500 licencas serdo disponibilizadas / cobradas pela CONTRATADA da seguinte forma:

DISPONIBILIZAGAO / "
LICENCAS VIGENCIA
¢ COBRANCA
20 Durante a fase de implantagdo | Durante a fase de implantacdo + 12 meses
480 Pds-implantagdo 12 meses apods fim da fase de implantagao
2.5. As parametrizagdes / configuracdes necessarias a efetiva entrada em produgdo de todos os

requisitos previstos, devem ser por meio da utilizacdo de plataforma de desenvolvimento integrada do
fabricante da solugao.

2.6. A capacitacdo das equipes da CONTRATADA devera ocorrer até o final da fase de implantacao,
conforme tabela abaixo, ou seja, de forma presencial para um grupo e remota para outro.

2.7. Ao final da capacitacdo, a CONTATADA devera disponibilizar o material utilizado (exemplo:
trilhas de conhecimento, tutoriais, videos etc.) para capacitacdo posterior da CONTRATANTE.

2.8. Também, devera ser disponibilizado pela CONTATADA, permanentemente na solugdao, material
interativo atualizado de como utilizar corretamente a solugao.

2.9. A capacitacdo devera ocorrer em ambiente de homologac¢ao de acordo com os perfis, conforme
estimativa constante no quadro abaixo:
CAPACITACAO CRM
DESCRIGAO DO PERFIL | PESSOAS | TURMAS | HRS TURMA | HRS TOTAL
3) PRESENCIAL
Administradores 15 1 6 6
Atendentes de pontos fisicos (BSB) 39 2 6 12
Atendentes telefonico e digital 70 3 6 18
Atendentes de Cobranga e recuperagao
de crédito i P 63 2 6 12
TOTAL PRESENCIAL 187 8 24 48
4) REMOTO
Gestores de Atendimento 90 6 4 24
Atendentes de pontos fisicos (demais 201 10 6 60
cidades)
TOTAL REMOTO 291 16 10 84
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2.10. A capacitagao das turmas deverd ocorrer preferencialmente de forma separada (assincrona), de
acordo com calendario a ser definido entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA antes do seu inicio.

2.11.  Acapacitagao de cada turma nao devera exceder o periodo maximo 3 horas consecutivas, sendo
as jornadas de capacitac¢do diluidas em dias distintos.

2.12. A operagdo assistida devera ocorrer na modalidade presencial, durante 30 (trinta) dias Uteis e
em horario comercial (8h as 18h), apds a solugdo ser disponibilizada em ambiente de producao.

2.13.  Na hipdtese de haver necessidade de customizagdo e/ou desenvolvimento, a CONTRATANTE
solicitara orgamento prévio da CONTRATADA, contendo descricdo do quantitativo necessario para
atender a demanda.

2.14. O orgamento prévio a ser apresentado pela CONTRATADA devera:

2.14.1.1. ter como base o valor de homem/hora, constante deste Instrumento;

2.14.1.2. ser apresentado em até 10 dias corridos apds formalizacdo do pedido por parte da
CONTRATANTE; e

2.14.1.3. passar pela analise e aprovacdo prévia por parte da CONTRATANTE.

2.15. A contratacdo da customiza¢do e/ou desenvolvimento supracitados ocorrerd mediante a
assinatura de termo aditivo.

2.16. A CONTRATANTE e a CONTRATADA sdo pessoas juridicas totalmente distintas e independentes,
ndo configurando este contrato nenhuma forma de sociedade, pelo que os profissionais terceirizados
designados pela CONTRATADA para a prestacao dos servicos objeto deste contrato atuardao sem qualquer
subordinacado laboral a CONTRATANTE, ndo ensejando nenhum vinculo ou relacdo de trabalho com a
CONTRATANTE.

3. CLAUSULA TERCEIRA — CONDIGOES DO ACORDO DE NiVEL DE SERVICO — ANS

3.1. O Acordo de Nivel de Servico (ANS) para o suporte técnico da solucdo serda na modalidade 8 x 5
x NBD (proximo dia util) para resolucdo de incidentes e demandas e resolucdo de chamados de acordo
com a severidade dos chamados, detalhados a seguir:

Fator de
S A tempo Horario de Meta Redugdo de
teide Fricridade resolucdo Funcionamento Minima Chamados LAmte
(FRC)
Segunda a Sexta: S e
1 Urgente 4 horas 08h 3s 18h 99% po‘r f\ora 7%
adicional
s 3 et 2% + 0,5%
egunda a Sexta:
% h %
2 Alta 12 horas 08h 3s 18h 99% po.r‘ ora 5
adicional
S A g 0,8% + 0,1%
. : egunda a Sexta:
7 h
3 Média 1dia 08h 3s 18h 97% po_r. ora 3%
adicional
s e 0,5% + 0,01%
2 : egunda a Sexta:
4 Baixa 3 dias 08h as 18h 97% po-r .hora 2%
adicional
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3.2 A CONTRATADA serda acionada pela CONTRATANTE por meio de sistema de gerenciamento de
chamados provido pela CONTRATADA e disponibilizado acesso para a CONTRATANTE, em que cada
chamado deverd conter informagdes sobre classificagdo (funcionalidade, mdédulos etc.), criticidade,
descrigao detalhada da situagdo reportada, prazo de solugdo, dentre outras informagdes pertinentes.

3.3. A CONTRATANTE também acionard a CONTRATADA através de e-mails ou liga¢Oes telefonicas,
sendo que, nestes casos, a CONTRATADA devera registrar o chamado no sistema de gerenciamento de
chamados e enviad-lo a CONTRATANTE para controle e acompanhamento.

3.4. A severidade dos chamados varia de 1 (um) a 4 (quatro), sendo 1 (um) a mais critica e 4 (quatro)
a menos critica.

3.5. A severidade é descrita da seguinte forma em um rol ndo taxativo:

Severidade Descrigao

Servigo critico em ambiente de produgao nao esta disponivel;
Nenhuma solugdo de contingéncia disponivel;

Urgente (1) Leituras inconsistentes ou parciais dos dados capturados;
Uma ou mais funcionalidades obrigatdrias; e

Falhas de seguranca

Uma ou mais funcionalidades desejaveis estarem severamente prejudicadas; e
Alta (2)
O uso da ferramenta pode continuar de forma restrita, apesar da produtividade

em longo prazo poder ser afetada.

i. Uma ou mais funcionalidades n3o criticas ndo estdo funcionando, existindo
solucdo de contorno disponivel;

Normal (3) | ji. Perda parcial, ndo critica, de funcionalidade; e

iii. Funcionamento de alguns componentes prejudicados, permitindo a
continuidade de uso.

i. Questdes referentes a aparéncia do produto, incluindo erros na
Baixa (4) ) documentagao; e

1. Davidas quanto a configuracdo geral ou quanto ao uso do produto; e

iii. Pedidos de melhorias.

3.6. Um chamado sé poderd ser considerado completamente concluido quando ele for aceito e
aprovado pela CONTRATANTE responsavel pela sua abertura.

3.7. A CONTRATADA devera disponibilizar, mensalmente, relatério de atendimentos e chamados,
registrados no sistema de gerenciamento de chamados.

3.8. Enfatiza-se que os atendimentos que exigirem manutencdo que importe riscos ao sistema ou
aos processos de negdcio relacionados deverdao ser executados fora do horario comercial, mediante
agendamento e autorizacdo prévia da CONTRATANTE.

3.9. O nivel de disponibilidade do sistema para os usuarios da CONTRATANTE serda medido através
do indicador “Nivel de Disponibilidade Atingido” (NDA). O desempenho esperado para esse indicador
serd de 97,5%. O indice NDA sera aferido mensalmente, conforme férmula abaixo:

NDA (%)= _DT+1] * 100
DP
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Onde:

e DT (Disponibilidade Total) - corresponde ao periodo total em que o sistema se manteve
disponivel para os usuarios executarem os servicos de negécio da CONTRATANTE.

¢ U (Indisponibilidade Justificada) - corresponde as indisponibilidades causadas por fatores
fora da capacidade de gestdo da CONTRATADA, como problemas de infraestrutura da
CONTRATANTE. Este indicador também considera janelas de mudanga previamente
acordadas entre CONTRATADA e CONTRATANTE, devidamente autorizadas pela
CONTRATANTE, ou seja, periodos para aplicacdo de qualquer mudanca no sistema ou na
infraestrutura que o suporta, fora do horario comercial; e

o DP (Disponibilidade Prevista) - corresponde ao periodo em que o sistema deve estar
disponivel para os usuarios executarem os servicos de negdécio da CONTRATANTE,
considerando o periodo de 24 horas por dia e 7 dias por semana.

3.9.1. A medicao da DT sera composta por monitoramento realizado pela CONTRATANTE, podendo ser
validada pela CONTRATADA a qualquer tempo.

3.9.2. O cdlculo do NDA considera somente as indisponibilidades causadas por falhas na aplicacao, no
cddigo, nas consultas ao banco de dados, nas integracdes, nas customizacdes ou em qualquer item de
sistema ou ndo, que estejam dentro da capacidade de gestdo da CONTRATADA. E responsabilidade da
CONTRATADA justificar os casos em que a indisponibilidade for causada por razdes alheias a sua
capacidade de gestdo.

3.9.3. Ao final do periodo de medicdo, caso o NDA atingido pela CONTRATADA seja menor do que a
meta de disponibilidade definida em 97,5% sera aplicado o Fator de Redugao de Disponibilidade (FRD)
de 5% pelo ndo cumprimento dos ANS, acrescido de 1% por hora adicional em que houve
indisponibilidade no sistema ou em seus processos de negdcio, conforme férmula abaixo:

FRD = 5% + (1% * Quantidade de Horas de

3.10. O Valor Final de Faturamento (VFF) sera calculado a partir do resultado da soma dos Fatores de
Reducdo de Chamado (FRC) e de Disponibilidade (FRD), deduzido do Valor do Contrato Original (VCO),
conforme a férmula:

VFF = VCO - ((FRC + FRD) * VCO)

Onde:

e VFF é o Valor Final a ser faturado mensalmente pela CONTRATADA apds aplicagao da soma
dos fatores de reducao.

e VCO é o Valor do Contrato Original sem aplicacdo de nenhuma multa ou fator de reducao.

e FRC é o Fator de Reduc¢do mensurado a partir do cumprimento dos Prazos de Atendimento
de Chamados.

e FRD é o Fator de Redug¢do mensurado a partir do cumprimento do Nivel de Disponibilidade
Atingido (NDA).

3.11. O \Valor Final de Faturamento (VFF) s6 serd pago pela CONTRATANTE apds a entrega e validacao
das evidéncias relacionadas ao desempenho atingido pela CONTRATADA no periodo em questao.
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4, CLAUSULA QUARTA - PREGO

4.1. O valor total deste contrato é de RS (por extenso).

4.2. As despesas decorrentes deste contrato correrdao por conta dos recursos préprios da POUPEX,
consignado por seu orgamento, de acordo com o quadro abaixo:

ITENS Centro

de Custo Conta Contabil Descricao

le?2 GECLI 817390010400001 DESENVOLVIMENTO, LICENCA DE USO E MANUT. DE

SISTEMA
304 CODT| 817390010400001 DESENVOLVIMENTO, LICENCA DE USO E MANUT. DE
SISTEMA
4.3. Nos precos fixados nesta cldusula estdo compreendidos todos os custos e despesas que, direta

ou indiretamente, decorram do cumprimento pleno e integral do objeto deste contrato, tais como e sem
se limitar a: telefone, fax, transporte, passagens e didrias, hospedagem, deslocamento, alimentacao,
salarios, honorarios, encargos sociais, trabalhistas, securitarios, previdencidrios e acidentarios, lucro,
taxa de administracdo e tributos, softwares, direitos autorais, licencas de uso e custos operacionais,
constituindo a qualquer titulo, a Unica e completa remuneracdo pela adequada e perfeita execucdo dos
servicos, de modo que nenhuma outra sera devida.

5. CLAUSULA QUINTA - FORMA E CONDICOES DE PAGAMENTO

5.1. Os pagamentos referentes a implantacdo da solugcdo, configuragdes, integragdes,
personaliza¢do, capacitagdes e operagao assistida serao realizados em etapas, conforme quadro abaixo,
mediante o cumprimento das entregas e prazos constantes da Cldusula Sétima, apresentacdo de relatério
de acompanhamento pela CONTRATADA mensalmente e Atesto na Nota Fiscal, apresentada com 10 (dez)
dias de antecedéncia do vencimento.

Etapas ENTREGAS PERCENTUAL

1 Apresentacdo de plano de implantacao. 5%

2 Configuracdo, parametrizacdo e personalizacdo da solugdo. 15%

3 Integracdo da solucdo com o ecossistema tecnoldgico existente. 25%

4 Ajustes finais e homologagao. 25%

5 Treinamento/capacitagdo conforme grupo/perfil de acesso. 10%

6 Operagdo Assistida desde que a solugao esteja em pleno 20%
funcionamento e atendendo aos requisitos da especificagao
técnica, iniciada quando as fases anteriores forem entregues e
homologadas pela CONTRATANTE.

5.2. Os pagamentos referentes as licencas dos moddulos de atendimento/servico) e de
marketing/automacdo) serdo efetuados mensalmente pela CONTRATANTE, mediante atesto na Nota
Fiscal/fatura, até o 102 (décimo) dia do més subsequente ao da prestacdo do servico, mediante atesto
na Nota Fiscal/Fatura a ser apresentada com 10 (dez) dias do vencimento.

5.3. A Nota Fiscal (NFe/DANFE) devera ser preenchida com os dados da CONTRATANTE informados
a seguir:
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Raz3o Social: ASSOCIACAO DE POUPANCA E EMPRESTIMO — POUPEX
CNPJ: 00.655.522/0001-21

Inscrigdo municipal ou CF/DF: 07.451.631/001-57

End.: Avenida Duque de Caxias, s/n.2, Parte A, Setor Militar Urbano — SMU
Cidade: Brasilia/DF

CEP: 70630-902

5.4. A CONTRATANTE obriga-se a efetuar as retengles tributdrias incidentes nos percentuais e
aliquotas determinados por Leis e Decretos, para as quais a CONTRATADA devera destacar na Nota Fiscal
os respectivos valores das retengdes cabiveis.

5.5. N3do serdo efetuados os recolhimentos referentes ao IRPJ, CSLL, PIS e COFINS, quando a
Declaragdo de Optante pelo SIMPLES Nacional for apresentada junto com a Nota Fiscal. Neste caso, o
documento original da Declaragdo devera ser enviado pelos Correios para o enderego do item 5.3.

5.6. Para que o pagamento seja realizado por meio de depdsito bancdrio, as informacdes abaixo
devem estar atualizadas, vinculadas ao CNPJ da CONTRATADA, ou de alguma de suas filiais, desde que
devidamente registrado na nota fiscal.

Nome do Favorecido — (RAZAO SOCIAL DA CONTRATADA)

CNPJ —00.000.000/0000-00

Numero do Banco - 000

Nome do Banco - BANCO FULANO S/A

Numero da Agéncia Bancaria — 0000-0 (INFORMAR INCLUSIVE O DIGITO)
Numero da Conta Corrente — 0000-0 (INFORMAR INCLUSIVE O DIGITO)
Modalidade de Conta — CONTA CORRENTE/CONTA POUPANCA

5.7.  Naimpossibilidade de o pagamento ser realizado por conta corrente, podera ser emitido o Boleto
Bancario pela CONTRATADA, fazendo-se referéncia a Nota Fiscal emitida.

5.8. 0O pagamento sera liquidado em até 10 (dez) dias Uteis apds a entrada da nota fiscal na Geréncia
de Compras e Contratos - GECOC, desde que o servico esteja devidamente prestado mediante a
apresentacdo do respectivo Termo de Aceite.

5.8.1. A nota fiscal juntamente com o arquivo XML somente serdao recebidos no e-mail corporativo
pagamento.gecoc@poupex.com.br, até o dia 20 do més de sua emissao, para que as retencdes sejam
processadas pela CONTRATANTE até o ultimo dia util do mesmo més. Caso ndao seja possivel a
CONTRATADA encaminhar as referidas Notas Fiscais nesse prazo, essas deverao ser emitidas com data
do 12 (primeiro) dia do més subsequente.

5.8.2. Todos os campos da Nota Fiscal deverdo ser corretamente preenchidos, sem excecdo, sob pena
de devolucdo da Nota. A Nota Fiscal emitida com irregularidades (rasuras, dados incompletos,
vencimento em desacordo, etc.) serad devolvida com as informag¢Ges que motivaram a rejei¢cdo para nova
emissao, e sera iniciada a contagem de novo prazo para pagamento apds as correcdes pertinentes.

5.9. Ocusto das tarifas bancarias deverd ser suportado pela CONTRATADA nos casos em que os dados
bancérios informados estejam em desacordo com o CNPJ da CONTRATADA, ou que apresentem alguma
inconsisténcia que motivaram a rejeicao do pagamento.

5.10. Sera considerada invalida qualquer forma de cobranca realizada em desacordo com o previsto
nesta clausula.
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5.11. O ndo pagamento de quaisquer valores devidos pela CONTRATANTE no prazo acima mencionado
implicard a incidéncia dos seguintes encargos moratérios, até a data do efetivo pagamento:

5.11.1. Juros de mora de 1% (um por cento) ao més, calculados “pro rata die”; e

5.11.2. Multa de 2% (dois por cento) sobre o parcelamento em atraso.

6. CLAUSULA SEXTA - PRAZO

6.1. O prazo total para a execugdo dos servigos sera de 8 (oito) meses, contados a partir da data de
assinatura deste contrato, que transcorrerao, conforme quadro abaixo:

Etapas ENTREGAS PRAZO
1 Apresentagao de plano de implantagao. 5 dias corridos
2 Configuracdo, parametrizacao e personalizacdo da solucao. 45 dias corridos
3 Integracdo da solucdo com o ecossistema tecnoldgico existente. 90 dias corridos
4 Ajustes finais e homologagao. 20 dias corridos
5 Treinamento/capacita¢do conforme grupo/perfil de acesso. 20 dias corridos

Operagao Assistida desde que a solugdo esteja em pleno
funcionamento e atendendo aos requisitos constantes na
especificacdo técnica, iniciada quando as fases anteriores forem
entregues e homologadas pela CONTRATANTE.

30 dias uteis

Observacao:

a) os prazos das etapas 1 a 4, acima, poderdo ser revistos apds a reunido inicial entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA na apresentacdo do plano de implantacdo, limitado ao
prazo maximo de 180 dias corridos, desde que apresentado novo cronograma;

b) As 20 (vinte) licencas de implantacdo serdo entregues em até 5 (cinco) dias Uteis apds a
apresentacdo do plano de implantacao;

c) As licencas de atendimento/servico serdo entregues em até 5 (cinco) dias Uteis apds a
conclusdo da implantacdo, ou seja, apods os ajustes finais e homologacao;

d) O pacote de Marketing/Automacdo devera ser disponibilizado em até 5 dias Uteis apds a
conclusdo da implantacao.

6.2. Todas as licengas de Atendimento/Servico e Marketing/Automacdo deverdo ter vigéncia de 12
meses, a partir da disponibilizacdo da solucdo em ambiente de producdo, podendo ser prorrogado por
igual(is) e sucessivo(s) periodo(s), mediante assinatura de Termo(s) Aditivo(s), até o limite de 60
(sessenta) meses, caso sejam preenchidos os requisitos abaixo enumerados de forma simultanea:

a) os servicos tenham sido prestados regularmente;
b) a CONTRATANTE ainda tenha interesse na realizacdo do servico;

c) o valor do instrumento contratual permanega economicamente vantajoso para a
CONTRATANTE; e

d) a CONTRATADA concorde com a prorrogacdo do instrumento contratual.
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7. CLAUSULA SETIMA — REAJUSTE

7.1. O valor pactuado no item 5.1. poderd ser reajustado apds 12 meses da assinatura deste
contrato, desde que solicitado pela CONTRATADA por escrito, sendo calculado pela variagao do
IPCA/IBGE (indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo), ou, em caso de sua extingdo ou ndo
divulgacao, outro indice equivalente, que melhor se ajuste ao objeto do contrato, ou ainda, por acordo
entre as partes.

7.2. A CONTRATADA, ao realizar a solicitagcdo de reajuste, devera encaminhar a meméria de cdlculo,
com base no indice utilizado no item 7.1.

8. CLAUSULA OITAVA - OBRIGAGOES DA CONTRATADA
8.1. Sao obrigagdes da CONTRATADA:

8.1.1. credenciar, por escrito, o(s) representante(s) que serd(ao) o(s) seu(s) interlocutor(es), no que diz
respeito a execugdo do presente contrato;

8.1.2. realizar os servigos de acordo com os requisitos estabelecidos na Especificacdo Técnica, parte
integrante deste contrato;

8.1.3. auxiliar a equipe técnica da CONTRATANTE, da melhor forma possivel, para que possa ser
implementado o plano de acdo a fim de que o objetivo de implantacao seja atendido com sucesso;

8.1.4. ndo realizar instalacdo de software, alteracdo de configuracdo ou correcdo de erros dos
ambientes computacionais preexistentes, assim como de qualquer outra infraestrutura da
CONTRATANTE;

8.1.5. atender prontamente quaisquer orientagdes e exigéncias do gestor/fiscal do contrato, inerentes
a execucao do objeto contratual;

8.1.6. propiciar todos os meios e facilidades necessarias a fiscalizacdo do instrumento contratual pela
CONTRATANTE, cujo representante tera poderes para sustar o fornecimento, total ou parcialmente, em
gualquer tempo, sempre que considerar a medida necessaria;

8.1.7. comunicar a CONTRATANTE em tempo habil, qualquer dificuldade que esteja impedindo a
execucao do objeto, prestando os esclarecimentos necessarios;

8.1.8. prestar os servicos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos nesta contratacdo, com
observancia as recomendacdes aceitas pela boa técnica, normas e legislacao;

8.1.9. prover a CONTRATANTE as informac¢&es/dlvidas técnicas necessarias a adequada execugdo do
objeto;

8.1.10. reparar quaisquer danos diretamente causados a CONTRATANTE ou a terceiros por culpa ou
dolo de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relacdo contratual,
ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizacdo ou o acompanhamento da execucdo dos
servicos pela CONTRATANTE;

8.1.11. responsabilizar-se por toda e qualquer conduta de seus profissionais, seja durante o processo
de implantacdo, bem como durante todas as atividades relativas a execuc¢do do objeto do contrato;

8.1.12. refazer, sem 6nus para a CONTRATANTE, os servicos executados em desacordo com as
caracteristicas e especificacdes exigidas neste contrato e constantes da Especificacdo Técnica;

8.1.13. atender as exigéncias previstas na Circular BACEN n.2 3.978 — (PLD/FT), que dispde sobre a
politica, os procedimentos e os controles internos a serem adotados pelas instituicdes autorizadas a
funcionar pelo Banco Central do Brasil visando a prevencao da utilizacdo do sistema financeiro para a
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pratica dos crimes de "lavagem" ou ocultacdo de bens, direitos e valores, de que trata a Lei n2 9.613,
de 3 de margo de 1998, e de financiamento do terrorismo, previsto na Lei n2 13.260, de 16 de margo
de 2016;

8.1.14. nado designar, para a prestacao dos servigos objeto deste contrato, familiar de dirigente ou de
empregado da CONTRATANTE ou da Fundagdo Habitacional do Exército — FHE;

8.1.14.1. considera-se familiar o conjuge, o companheiro ou o parente em linha reta ou colateral, por
consanguinidade ou afinidade, até o terceiro grau;

8.1.15. nado se pronunciar em nome da CONTRATANTE, inclusive junto a érgdos de imprensa, sobre
nenhum assunto relativo a atividade da mesma, guardar sigilo absoluto quanto a toda informagao obtida
da CONTRATANTE em decorréncia do presente contrato, bem como nao divulgar ou reproduzir quaisquer
documentos, instrumentos normativos e materiais encaminhados pela CONTRATANTE;

8.1.16. nao transferir, por qualquer forma, os direitos e obrigacdes que o presente contrato |he atribui,
salvo com a expressa anuéncia da CONTRATANTE, manifestada por escrito e por quem detenha poderes
para tanto;

8.1.17. pagar todos os tributos, contribuicdes fiscais e parafiscais que incidam ou venham a incidir,
direta ou indiretamente, sobre o objeto deste contrato. Fica, desde logo, convencionado que a
CONTRATANTE podera descontar, de qualquer crédito da CONTRATADA, a importancia correspondente
a eventuais pagamentos dessa natureza, que venha a efetuar por imposicao legal;

8.1.18. cumprir todas as leis e instrumentos normativos reguladores da sua atividade empresarial, bem
como satisfazer, as suas expensas, todas as exigéncias legais decorrentes da execucdo do presente
contrato; e

8.1.19. assumir inteira responsabilidade por todos e quaisquer danos provocados a CONTRATANTE,
decorrente de atos comissivos e omissivos, praticados por seus socios, associados, integrantes nao
socios, empregados, prestadores de servigos, representantes e prepostos, durante a execuc¢do do
contrato. Os danos causados a CONTRATANTE serdo suportados pela CONTRATADA, sem prejuizo das
demais responsabilidades legalmente imputdveis.

8.2. a CONTRATADA é, para todos os fins e efeitos juridicos, Unica e exclusiva responsavel por seus
empregados, prepostos e/ou prestadores de servicos, afastada a CONTRATANTE, em todas as hipdteses,
de qualquer responsabilidade fiscal, trabalhista, comercial, civil, penal, administrativa e previdencidria
pelos contratos firmados pela CONTRATADA. Desde ja, a CONTRATADA obriga-se a excluir a
CONTRATANTE de toda demanda judicial promovida por seu empregado, preposto e/ou seu contratado
para prestacao de servicos objeto deste contrato, isentando a CONTRATANTE de todo e qualquer 6nus,
responsabilidade e/ou vinculo para com estes;

8.2.1. caso seja mantida a presenca da CONTRATANTE em eventuais reclamagdes trabalhistas ou
guaisquer outras acdes, administrativas ou judiciais, que tenham como fundamento matérias objeto do
presente contrato, a CONTRATADA obriga-se, desde logo e sem qualquer discussdo, a ressarcir a
CONTRATANTE de todos os valores despendidos e de adiantar pagamentos a serem efetuados em razao
de eventuais condenacgdes, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, contados da solicitacdo nesse sentido,
sob pena de multa de 10% (dez por cento) sobre o valor da condenag¢do ou do valor efetivamente pago,
em conformidade com o art. 408, do Cdédigo Civil.

9. CLAUSULA NONA - OBRIGACOES DA CONTRATANTE
9.1. S3o obrigacdes da CONTRATANTE:
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9.1.1. credenciar, por escrito, o(s) representante(s) que sera(do) o(s) seu(s) interlocutor(es), no que diz
respeito a execugdo do presente contrato;

9.1.2. fornecer a infraestrutura, os dados e as informagbGes necessdrias para a implantagdo e
parametrizacdo da solugdo, além da equipe técnica para acompanhamento das atividades, devendo
garantir o sigilo das informacdes;

9.1.3. permitir ao pessoal técnico da CONTRATADA, desde que identificado e incluido na relagdo de
técnicos autorizados, caso necessario, o acesso remoto da CONTRATANTE, respeitadas as normas de
segurancga vigentes;

9.1.4. disponibilizar os acessos necessarios as informa¢des da CONTRATANTE, desde que atenda os
critérios de seguranca estipulados pela CONTRATANTE;

9.1.5. disponibilizar para a CONTRATADA a base cadastral da CONTRATANTE e suas atualizagdes para
utilizagdo na solugao;

9.1.6. compartilhar com a CONTRATADA as premissas, restricoes e demais detalhes técnicos
relevantes acerca dos sistemas utilizados na CONTRATANTE;

9.1.7. proporcionar todas as facilidades para que a CONTRATADA possa desempenhar seus servicos
dentro das condices estabelecidas neste contrato;

9.1.8. receber o objeto fornecido pela CONTRATADA, desde que em conformidade com a Especificacdao
Técnica, emitindo o Termo de Recebimento dos servicos;

9.1.9. acompanhar e fiscalizar a execucao de atividades, podendo realizar testes, rejeitar, no todo ou
em parte, as atividades em desacordo com as obrigacdes assumidas pela CONTRATADA;

9.1.10. notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre ou a respeito de quaisquer irregularidades
encontradas nas execucdes de servicos fixando-lhe prazos para as correcdes;

9.1.11. aplicar as penalidades previstas para o caso de ndo cumprimento de cldusulas contratuais ou
guando ndo acatada a justificativa apresentada pela CONTRATADA;

9.1.12. efetuar o pagamento de sua responsabilidade na data prevista, desde que cumpridos todos os
procedimentos administrativos de responsabilidade da CONTRATADA.

10. CLAUSULA DECIMA — SERVICOS EM NUVEM

10.1. Em consonancia com a Resolu¢cdao BACEN 4.893, de 2021, no tocante a contratacao de servigos
de processamento e armazenamento de dados e de computacdo em nuvem, a CONTRATADA devera, no
minimo:

10.1.1. permitir o acesso da CONTRATANTE aos dados e as informacdes a serem processados ou
armazenados;

10.1.2. realizar, de forma automatizada, backup dos dados dos clientes e demais informacdes existentes
na solucdo, observando periodo de retencao de 30 (trinta) dias e, quando solicitado, restaurar o backup
em até 24 (vinte e quatro) horas;

10.1.3. garantir a confidencialidade, a integridade, a disponibilidade e a recuperacao dos dados e das
informacdes processados ou armazenados, disponibilizando acesso a todos dados da CONTRATNE
armazenados na solucdo, permitindo consulta e exportacdo em formato padrdo de mercado, tais como
CSV, TXT, XML e JSON;

10.1.4. possuir e apresentar, sempre que requisitado, os relatdrios relativos aos procedimentos e aos
controles utilizados para mitigacdo de vulnerabilidades na liberacdo de novas versdes, seguranca
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cibernética e continuidade do servico, elaborados por empresa de auditoria especializada independente
contratada pela CONTRATADA;

10.1.5. comunicar formalmente a CONTRATANTE, com a maior antecedéncia possivel, qualquer evento
de exposi¢ao a vulnerabilidades;

10.1.6. apresentar relatério que comprove a identificacao e a segregacao dos dados dos clientes da
instituicdo por meio de controles fisicos ou logicos;

10.1.7. permitir realizacdo de auditoria interna (através de mecanismos proprios da POUPEX) e
auditoria externa (solicitadas conforme legislacdo vigente) de eventos durante os processos de
atendimento, e, no caso de situagdes pontuais de questionamentos feitos por clientes ou outras areas
da POUPEX;

10.1.8. apresentar formaliza¢do da existéncia de convénio para troca de informagdes entre o Banco
Central do Brasil e as autoridades supervisoras dos paises onde os servigos poderao ser prestados;

10.1.9. apresentar evidéncias que comprovem:
10.1.9.1.adoc¢do de medidas de seguranca para a transmissdo e armazenamento dos dados; e

10.1.9.2.manutencgdo, enquanto o contrato estiver vigente, da segregacao dos dados e dos controles de
acesso para protecdo das informacgdes dos clientes.

10.1.10. adotar mecanismos de controle para:
10.1.10.1.definicdo de processos, testes e trilhas de auditoria;
10.1.10.2.definigdo de métricas e indicadores adequados; e
10.1.10.3.identificacdo e a correcdo de eventuais deficiéncias.
10.1.11. Em caso de extingao do contrato a CONTRATADA devera:

10.1.11.1.realizar transferéncia dos dados armazenados ao novo prestador de servicos ou a
CONTRATANTE; e

10.1.11.2.realizar exclusdo dos dados armazenados, apds a transferéncia dos dados e a confirmacdo da
integridade e da disponibilidade dos dados recebidos.

10.2.  Para facilitar o entendimento, adotamos a seguinte classificacdo de servicos em nuvem:
10.2.1. laaS — Infraestrutura como Servico;

10.2.2. PaaS- Plataforma como Servico;

10.2.3. SaaS- Software como Servico; e

10.2.4. Nao se aplica.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA RESPONSABILIDADE SOCIAL E AMBIENTAL

11.1. Em cumprimento as diretrizes da Politica de Responsabilidade Socioambiental da
CONTRATANTE, a CONTRATADA se compromete a:

11.1.1. ndo permitir a pratica de trabalho andlogo ao escravo ou qualquer outra forma de trabalho ilegal
na execucdo de suas atividades, bem como implementar esfor¢cos junto aos seus respectivos
fornecedores de produtos e servicos, a fim de que esses também se comprometam no mesmo sentido;

11.1.2. ndo empregar menores de 18 (dezoito) anos para trabalho noturno, perigoso ou insalubre, e
nem menores de 16 (dezesseis) anos, salvo na condicdo de jovem aprendiz;
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11.1.3. ndo permitir a pratica ou a manutencdo de atos discriminatorios que limitem o acesso a relagado
de emprego, bem como a implementar esforgos nesse sentido junto aos seus respectivos fornecedores;

11.1.4. buscar prevenir e erradicar praticas danosas ao meio ambiente, exercendo suas atividades em
observancia dos atos legais, normativos e administrativos relativos a produc¢do, consumo e destinagao
dos residuos sélidos de maneira sustentavel, implementando ainda esforgos nesse sentido junto aos seus
respectivos fornecedores;

11.1.5. comprovada a ndo observancia dos preceitos acima, a CONTRATANTE notificard a CONTRATADA
para a respectiva regularizagdo. O ndo atendimento da notificacdo sujeitara a CONTRATADA as
penalidades previstas contratualmente e, até mesmo, impossibilitar a renovagao do pacto sem prejuizo
das cominag0es legais.

12, CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA PROTECAO DOS DADOS E DAS INFORMAGOES DA
CONTRATANTE E DE TERCEIROS

12.1. As Partes reconhecem e declaram que, havendo qualquer hipdtese de tratamento de dados em
decorréncia da presente relacdo contratual, se comprometem a cumprir as disposi¢cOes da Lei n2 13.709,
de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados), assim como as demais regras de protecdo de dados aplicaveis
ao caso.

12.2. A CONTRATADA se obriga a tratar os dados pessoais a que tiver acesso em razao desta relacdo
unicamente para os fins necessarios a execucdo do objeto descrito na Cldusula Primeira deste
instrumento e pelo tempo de vigéncia do contrato, observadas as demais disposicGes contratuais e de
acordo com a Lei n2 13.709, de 2018.

12.3. A CONTRATADA assegura que qualquer pessoa, fisica ou juridica, cujo acesso aos dados pessoais
e informacdes da CONTRATANTE se dé por ocasido deste instrumento, estara vinculada por obrigacoes
contratuais de protecdo equivalentes as previstas nesta Clausula.

12.4. A CONTRATANTE ird analisar a liberacao dos acessos da CONTRATADA as suas dependéncias,
equipamentos, softwares e sistemas que forem necessarios ao cumprimento do objeto contratual,
devendo esta obedecer as normas e politicas de seguranca adotadas pela POUPEX.

12.5. A CONTRATADA compromete-se a utilizar recursos de seguranga da informacao e de tecnologia
em versdes comprovadamente seguras e atualizadas, adotando mecanismos de deteccdo e prevengao
de ataques cibernéticos.

12.6. A CONTRATADA, além de adotar medidas de seguranca, técnicas e administrativas de protecao
de dados, integridade e confidencialidade, compromete-se a nao utilizar, compartilhar ou comercializar
guaisquer elementos de dados pessoais (sejam eles fisicos ou légicos), que se originem, sejam criados ou
gue passem a ser acessados a partir da assinatura do presente contrato, sendo igualmente vedada a
utilizacdo desses dados apds o encerramento deste instrumento.

12.7. A CONTRATADA devera informar, quando solicitado, as medidas de seguranca, técnicas e
administrativas empregadas com o objetivo de proteger os dados pessoais de situa¢des acidentais ou
ilicitas de destruicao, perda, alteracdo, comunicacao, difusdo, acesso ndo autorizado ou qualquer outra
forma de tratamento inadequado ou ilicito.

12.8. A CONTRATADA autoriza a CONTRATANTE a realizar avaliagGes dos controles de seguranca de
dados, quando for o caso, comprometendo-se a acatar as recomendacgdes que visem a proteger os dados
e/ou informagdes da CONTRATANTE.

12.9. Caso os dados ou informacGes a que a CONTRATADA venha a ter acesso em razdo deste
instrumento sejam, de qualquer forma, acessados ou obtidos por pessoa ndo autorizada, ou caso sejam
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objeto de fraude, perda ou destruicao, a CONTRATADA devera notificar imediatamente a CONTRATANTE,
informando o ocorrido assim que dele tiver ciéncia.

12.10. Na hipdtese de a CONTRATADA violar e/ou divulgar tais dados e/ou informagdes sem as devidas
autorizagGes, inclusive por meio de atos de seus sdcios, integrantes nao sécios, empregados, prepostos,
prestadores de servicos e/ou terceiros que por meio dela obtiverem o acesso aos respectivos dados e
informacdes, ficara sujeita as penalidades legais, bem como ao pagamento de perdas e danos apurados
em processo proprio.

12.11. Sem prejuizo da apuragao de perdas e danos, a violagao a legislacdo de protecdo de dados ou as
previsoes desta Cladusula pela CONTRATADA ou por quaisquer de seus subcontratados podera ensejar a
rescisdo contratual, além da possibilidade de incidéncia de multa equivalente a 5 (cinco) vezes o valor do
presente contrato.

12.12. A CONTRATADA reembolsara a CONTRATANTE nos custos incorridos para remediar os danos
causados por uma violacdo de dados.

12.13. Sem expressa autorizagao da CONTRATANTE, é vedado a CONTRATADA a cessao, a transferéncia,
ou a subcontratacdo, total ou parcial, dos servicos prestados.

12.14. Eigualmente vedado 8 CONTRATADA armazenar ou realizar transferéncia internacional de dados
e informacdes a que vier a ter acesso sem expressa autorizacdo da CONTRATANTE.

12.15. Na ocasido do encerramento deste instrumento contratual, serdo realizados os seguintes
procedimentos:

12.15.1. transferéncia dos dados e informacdes a nova prestadora de servicos ou a CONTRATANTE,
a critério da ultima; e

12.15.2. exclusdo, pela CONTRATADA, de todos os dados e informacdes recebidos, apds sua
transferéncia e confirmacao da integridade e da disponibilidade por parte da CONTRATANTE.

12.15.3. na eventual hipotese de subcontratacdo, a qual somente se dara por expressa autorizacdo
da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera se certificar de que houve a exclusdo de todos os dados e
informagdes a que a SUBCONTRATADA teve acesso, enviando a CONTRATANTE os devidos comprovantes
de exclusao.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — CONFIDENCIALIDADE

13.1. A CONTRATADA obriga-se a manter o sigilo sobre as informacgdes fornecidas ou obtidas junto a
CONTRATANTE, sejam estas classificadas como “informag¢des confidenciais”, ou nao, abrangendo
inclusive informagdes cadastrais, comerciais ou outras obtidas em decorréncia da presente contratacao,
gue sao de propriedade exclusiva da CONTRATANTE, respondendo a CONTRATADA pelo pagamento das
perdas e danos apurados em processo proprio, quando ocorrer a violagdo ou a divulgacdao das mesmas,
inclusive por atos de seus empregados, prepostos, prestadores de servigos ou terceiros que as obtiverem
junto a CONTRATADA.

13.1.1. O referido sigilo se estende mesmo apds o término do compromisso contratual, por tempo
indeterminado.

13.1.2. A CONTRATANTE tornara disponivel a CONTRATADA as informacdes publicas e ndo-publicas
sobre suas contas, bens, propriedades, direitos, obrigacdes, negdcios e operacdes, além de outras,
doravante referidas, em conjunto, como as “INFORMACOES”.

13.1.3. Serdo consideradas como informacbes publicas aquelas de carater oficial que forem
publicamente divulgadas pela CONTRATANTE.
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13.2.  As Partes se obrigam, por si, suas controladas, coligadas, seus empregados, administradores,
prepostos, terceiros de sua confianga e por seus representantes legais a:

13.2.1. manter confidencialidade sobre todas as INFORMAGCOES e a n3o as transmitir nem as revelar a
terceiros;

13.2.2. n3o discutir, perante terceiros, nem usar, divulgar, revelar ou dispor das INFORMACOES para
outra finalidade que ndo aquelas relacionadas a avaliagao de seus interesses reciprocos em negociar com
a outra parte, cumprindo-lhes adotar cautelas e precaugdes adequadas no sentido de impedir o uso
indevido das INFORMACOES por qualquer pessoa que a estas venha a ter acesso; e

13.2.3. guardar e manter confidencialidade sobre todas as cépias, reproduc¢des, sumadrios, analises ou
comunicados referentes as INFORMACOES ou nestas baseadas, devendo devolvé-los 8 CONTRATANTE,
guando solicitado.

13.3.  Anparte que estiver recebendo as INFORMACOES ou qualquer outro dado referente as atividades
desenvolvidas pela outra parte se obriga e se compromete a protegé-los, a fim de que ndo sejam
revelados a terceiros n3o autorizados. Todavia, essa obrigacdo ndo se aplica as INFORMACOES e/ou
dados que:

13.3.1. ja forem do dominio publico a época em que tiverem sido revelados;

13.3.2. passarem a ser de dominio publico, apds sua revelacdo, sem que a divulgacdo seja efetuada em
violagdo ao disposto neste Acordo;

13.3.3. ja forem notoriamente do conhecimento da parte recipiente antes de |he terem sido revelados;
ou

13.3.4. forem legalmente revelados a parte recipiente por terceiros que nao os tiverem recebido sob a
vigéncia de uma obrigacdo de confidencialidade.

14.  CLAUSULA DECIMA QUARTA - FISCALIZAGCAO E GESTAO DO CONTRATO

14.1. A execugdo do contrato serd acompanhada e fiscalizada por um representante da
CONTRATANTE, designado Gestor do Contrato, que atuarda com o apoio do fiscal técnico e fiscal
administrativo do contrato, todos serdo credenciados no ato da assinatura deste instrumento.

14.2. O Gestor, juntamente com os fiscais, devera acompanhar a prestagao dos servicos, registrar as
ocorréncias e determinar as medidas necessarias ao fiel cumprimento do contrato, bem como atestar,
no todo ou em parte, a realizacao dos servigcos objeto deste Instrumento.

14.3. O atesto dos servicos prestados pela CONTRATANTE para pagamento das notas fiscais ndo exime
a plena responsabilidade da CONTRATADA em garantir o cumprimento total e satisfatério do contrato
em conformidade com as especificagbes estabelecidas quando da contratacao.

14.4. O descumprimento total ou parcial das responsabilidades assumidas pela CONTRATADA,
sobretudo quanto as obrigacGes e encargos sociais e trabalhistas, ensejard a aplicacdo de sancdes
administrativas, previstas neste contrato.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA — ALTERAGOES CONTRATUAIS

15.1.  As alteracGes das obrigacOes estabelecidas neste contrato deverdo ser formalizadas por meio
da lavratura de Termo Aditivo, mediante acordo entre as partes, e em conformidade com os precos e
condic¢Oes vigentes.
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15.2.  Na hipdtese de alteracdo das condi¢cdes econdmicas fundamentais prevalecentes na assinatura
deste contrato, as partes ajustardo as cldusulas que assegurardo a recuperagao dos valores ora
contratados, objetivando a manutenc¢ao do equilibrio econémico-financeiro do contrato.

15.3. A CONTRATADA deverda comunicar a CONTRATANTE quaisquer alteragdes em seu Contrato
Social, razdo ou denominagdo social, objeto, CNPJ e outros e ainda seus dados bancarios, enderecos,
telefones, fax, e demais dados que, porventura, venham interferir na alteracdo da habilitacdo e
qualificacdo exigidas para a execuc¢do das obrigacdes contratuais.

16.  CLAUSULA DECIMA SEXTA — RESILICAO DO CONTRATO

16.1. Independentemente de justificativa e sem que caiba qualquer indenizacao a outra parte, este
contrato podera ser denunciado a qualquer tempo, pela CONTRATANTE ou pela CONTRATADA, mediante
comunicacao feita por escrito e com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

17.  CLAUSULA DECIMA SETIMA — PENALIDADES

17.1. Ficard impedida de contratar com a CONTRATANTE, sem prejuizo da rescisdo unilateral do
contrato e da aplicagcdo de multa de até 30% (trinta por cento) sobre o valor total da contratagdo, a
CONTRATADA que:

17.1.1. apresentar documentacao falsa;
17.1.2. fraudar a execugao do contrato;
17.1.3. comportar-se de modo inidéneo;
17.1.4. cometer fraude fiscal; ou

17.1.5. fizer declaragao falsa.

17.2. O ndo cumprimento, total ou parcial, das obrigacdes assumidas, na forma e nos prazos
estabelecidos, sujeitara a CONTRATADA as seguintes penalidades:

17.2.1. adverténcia, em casos de inexecugao total ou parcial do contrato, conforme a gravidade;
17.2.2. multa de:

17.2.2.1. 15% (quinze por cento) do valor mensal previsto, no caso de descumprimentos dos
Acordos de Niveis de Servico para Chamados de Suporte Técnico e Nivel de Disponibilidade do Sistema
gue tenham ensejado desconto total igual ou superior a 7% (sete por cento) do valor de faturamento
em trés faturamentos no periodo de 6 meses;

17.2.2.2. 20% (vinte por cento) do valor do contrato, por inexecugdo parcial do objeto, exceto os
casos de descumprimentos de Acordos de Niveis de Servigco para Chamados de Suporte Técnico e Nivel
de Disponibilidade do Sistema, sem prejuizo a eventual indenizacdao suplementar, nos termos da
segunda parte do pardgrafo uUnico do artigo 416 do Cdédigo Civil;

17.2.2.3. 30% (trinta por cento) do valor total do contrato, por inexecugdo total do objeto; e

17.2.2.4. 0,5% (cinco décimos por cento) ao dia sobre o valor total do contrato, no caso da ndo
correcao de servicos que estejam em desacordo com o contrato e com a proposta técnica da
CONTRATADA, imediatamente apds a notificacdo da CONTRATANTE.

17.3. A inexecucdo total ou parcial do contrato, descumprimentos de condi¢des contratuais ou ainda
aplicacdo de mais de 3 (trés) multas no periodo de vigéncia do contrato, podem ensejar rescisdo
contratual, sem prejuizo da aplicacdo das multas contratuais.
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17.4. As sancgOes previstas podem ser aplicadas cumulativamente e ndo tém carater compensatério.
Portanto, ndo isentam a CONTRATADA da obriga¢dao de indenizar eventuais perdas e danos.

17.5. Em todas as situagdes, independentemente da aplicacdo de multas, poderd ser aplicada a pena
de adverténcia, caso a CONTRATANTE julgue mais conveniente em face das circunstancias do caso
especifico.

17.6. As multas poderdo ser aplicadas de forma progressiva com quaisquer das demais multas e/ou
penalidades.

17.7. Nao ha necessidade de primeiro serem aplicadas penalidades mais brandas, podendo a
CONTRATANTE, dependendo do ocorrido, aplicar diretamente as penalidades mais graves.

17.8. As penalidades poderao ser relevadas, no todo ou em parte, a critério da CONTRATANTE, desde
que justificado e comprovado que o inadimplemento decorreu de caso fortuito.

17.9. Serdo relevados os atrasos, e as respectivas penalidades, que ocorrerem por responsabilidade da
CONTRATANTE ou que forem ocasionados por motivos for¢ca maior, por imposicdo legal e/ou outros
fatores externos que impecam a CONTRATADA de executar as tarefas previstas.

17.10. Sendo rescindido o presente contrato, o pagamento devido serd proporcional as etapas
cumpridas até a data da resolucao.

17.11. Para se ressarcir de eventuais prejuizos causados pela CONTRATADA e cobrar o valor da(s)
multa(s) porventura aplicada(s), a CONTRATANTE poderd descontar o valor do prejuizo e da multa do
pagamento decorrente deste contrato, dos valores devidos a CONTRATADA.

17.12. Se o valor das faturas for insuficiente, fica a CONTRATADA obrigada a recolher a importancia
devida no prazo de 15 (quinze) dias, contados da comunicacao oficial.

17.13. Caso o procedimento previsto no item anterior ndo baste para o pagamento do valor devido pela
CONTRATADA, a CONTRATANTE poderd ajuizar a cobranca judicial e/ou a competente acdo para
reparacdo de danos, independentemente de prévia notificacdo (judicial ou extrajudicial) a CONTRATADA.

17.14. No processo de aplicacdo de penalidades, serd sempre assegurado o direito ao contraditério e a
ampla defesa.

18. CLAUSULA DECIMA OITAVA - VIGENCIA

18.1. O presente contrato terd vigéncia desde a data de sua assinatura e vigorara até de
de 20 .

19.  CLAUSULA DECIMA NONA — CONDICOES GERAIS

19.1.  Este contrato e a Proposta Técnica e Comercial constituem a totalidade do acordo entre os
signatarios com relacdo as matérias aqui previstas e superam, substituem e revogam os entendimentos,
negociacoes e acordos anteriores.

19.2. Em caso de divergéncias entre a proposta da CONTRATADA e este instrumento fica desde 3
acordado que prevalecerdo as condicdes estabelecidas neste contrato.

19.3. Nao valerd como precedente, novagdo, ou rendncia aos direitos que a lei e o presente
instrumento asseguram a CONTRATANTE, sua tolerancia a eventuais descumprimentos de cldusulas, seus
itens e subitens, pela CONTRATADA.
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20. CLAUSULA VIGESIMA - FORO

20.1. As partes elegem o Foro da Circunscricdo Judicidria de Brasilia/DF para dirimir quaisquer
guestdes oriundas do presente contrato, com renlncia expressa de qualquer outro, por mais privilegiado
gue seja.

E por estarem justos e acertados, assinam o presente contrato em duas vias de igual teor,
perante duas testemunhas que também subscrevem.

Brasilia-DF, de de 2022.

CONTRATANTE CONTRATADA

TESTEMUNHAS:

Nome: Nome:
CPF: CPF:
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