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ANEXO VI

CONTRATO DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS DE PROCESSAMENTO, IMPLANTAÇÃO E OPERACIONALIZAÇÃO DE CARTÕES DE CRÉDITO N.º 0000385/2009

BANCO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL S/A, instituição financeira com sede na Rua Capitão Montanha nº 177, Centro, na cidade de Porto Alegre, Rio Grande do Sul, inscrita no CNPJ/MF sob nº 92.702.067/0001-96, neste ato representado na forma de seu Estatuto Social, doravante denominado BANRISUL e
CONTRATADA:

têm, como certo e ajustado, o que adiante segue. 

O presente contrato tem seu respectivo fundamento e finalidade na consecução do objeto abaixo descrito, constante do Processo de Licitação nº 0000385/2009, regendo-se pela Lei 8.666 de 21 de junho de 1.993 e legislação pertinente, sujeitando-se às disposições da Lei Estadual nº 11.389 de 25 de novembro de 1.999, pelas cláusulas a seguir expressas, definidoras dos direitos, obrigações e responsabilidades das partes.

CLÁUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. O presente contrato tem por objeto:

1.1.1. A prestação de serviços de processamento, gestão, implantação de produtos, consultoria e operacionalização de Cartões de Crédito emitidos e/ou administrados pelo BANRISUL. O BANRISUL opera, atualmente, com cartões Bandeira VISA e Bandeira Mastercard, e cartões na modalidade Private Label.

1.1.2. A implantação de Programa de Recompensas para a base de portadores de cartões de crédito BANRISUL.

1.1.3. A prestação de serviços de:

a) Central de Atendimento Receptivo e Ativo; 

b) Central de Cobrança; 

c) Central de Atendimento para Programa de Recompensas;

d) Fornecimento de plásticos para emissão dos cartões; 

e) Execução dos serviços gráficos; 

f) Postagem e entrega dos cartões de crédito e múltiplos, com Aviso de Recebimento (AR), e demais correspondências e faturas nos domicílios (ou outro endereço indicado) dos titulares das contas, todos pela EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS (EBCT) ou courier; 

g) Processos de gravação e embossamento de cartões. 
1.1.4. A migração da atual base de cartões do BANRISUL da plataforma sistêmica da atual processadora para a plataforma sistêmica da CONTRATADA.

1.2. A descrição, especificações, características e requisitos mínimos para processamento e demais serviços objeto deste contrato, encontram-se detalhadas no Anexo I.

1.3. Os anexos a seguir relacionados integram o presente Contrato para todos os fins e efeitos de direito:

· Anexo I - Descrição, Especificações, Características e Requisitos Mínimos para Processamento e Demais Serviços dos Cartões Banrisul (quatro capítulos);

· Anexo II - Acordo de Confidencialidade e Sigilo;

· Anexo III - Quantidade Estimada de Contas;

· Anexo IV - Plano de Migração;

· Anexo V - Relação e especificação dos materiais/formulários;

· Anexo VI - Proposta Comercial apresentada pela CONTRATADA e SUBCONTRATADA pelo BANRISUL;
1.4. Os cartões, referidos nesta cláusula, são produtos do BANRISUL, sendo de sua total responsabilidade todas as decisões operacionais, mercadológicas, financeiras e de cobrança, exceto aquelas próprias à execução dos serviços.

CLÁUSULA SEGUNDA - DA EXECUÇÃO

2.1.
A CONTRATADA deverá prestar os serviços referidos na cláusula anterior de acordo com procedimentos estabelecidos de forma a objetivar a integridade das informações.

2.2.
É permitido à CONTRATADA, a subcontratação de terceiros para atendimento dos serviços referidos no item 1.1.3 da Cláusula Primeira, bem como o fornecimento de sistemas de segurança física e lógica estabelecidos no Anexo I – Condições Gerais, item 12.

a.
Não será estabelecido qualquer vínculo entre a BANRISUL e a(s) subcontratada(s), permanecendo a CONTRATADA responsável pelo integral cumprimento das obrigações estabelecidas no contrato;

b.
A subcontratação não poderá gerar qualquer ônus adicional ao BANRISUL  ficando a CONTRATADA responsável por todas as obrigações financeiras com a empresa subcontratada, inclusive a comprovação do recolhimento de todos os encargos por parte das empresas subcontratada;

c.
A CONTRATADA deverá informar previamente ao BANRISUL a subcontratação a ser realizada, bem como qualquer substituição de subcontratada(s), no curso da vigência do CONTRATO;

d.
A CONTRATADA deverá diligenciar a escolha de subcontratada(s) que viabilize(m) o cumprimento das exigências estipuladas no CONTRATO e respectivos Anexos, devendo substituir imediatamente aquelas que, de qualquer forma, impeça(m), dificulte(m) ou prejudique(m) a prestação dos serviços;

e.
A CONTRATADA se obriga a inserir, no(s) Contrato(s) de prestação de serviços que vier a celebrar com sua(s) eventual(is) subcontratada (s), cláusula estabelecendo responsabilidade solidária em relação à execução do serviço subcontratado, bem como a obrigatoriedade de a subcontratada utilizar, na execução dos serviços, apenas sócios ou empregados devidamente contratados sob o regime da CLT.
2.3.
O número de contas referido no Anexo III refere-se a estimativa, sendo que o BANRISUL não assume compromisso quanto ao cumprimento da referida quantidade.
2.4.
A migração de dados referida no item 1.1.4, bem como eventual customização dos sistemas da CONTRATADA para atendimento dos serviços objeto deste Contrato deverá ser efetuada pela CONTRATADA sem custo para o BANRISUL.
2.5.
O detalhamento do Plano de Migração está especificado no Anexo IV.

CLÁUSULA TERCEIRA - RELAÇÃO E ESPECIFICAÇÃO DOS MATERIAIS/ FORMULÁRIOS

3.1.
Os materiais a serem utilizados em cada processo para implantação dos cartões de crédito (Visa ou MasterCard) e Private Label seguirão as especificações abaixo:

3.1.1 Emissão/Entrega de Cartão

3.1.1.1. Especificações do Cartão de Crédito (plástico)

· as dimensões devem seguir as especificações da franquia da marca internacional;

· plástico em PVC, com estampas e cores definidas pelo BANRISUL e obedecendo o regramento das bandeiras Visa e MasterCard, quando aplicável;

· o fabricante deve ser homologado pela franquia da marca internacional que o cartão agrega;

· banda magnética de 3 (três) trilhas;.

· chip, quando aplicável, capacitado para versão early Visa ou versão partial grade MasterCard;

· holograma e logomarca seguem especificações da franquia da marca internacional;

· as logomarcas de outros sistemas a que o Banco está associado deverão constar no verso do cartão dentro das dimensões especificadas pela franquia internacional;

· validade: 60 (sessenta) meses.

3.1.1.2. Especificações do Cartão Private Label (plástico)

· as dimensões devem seguir as especificações do BANRISUL;

· plástico em PVC, com estampas e cores definidas pelo BANRISUL e obedecendo o regramento do mesmo;

· o fabricante deve ser homologado pelo BANRISUL;

· banda magnética de 3 (três) trilhas; 

· holograma e logomarca seguem especificações do BANRISUL;

· as logomarcas de outros sistemas a que o BANRISUL está associado deverão constar no verso do cartão dentro das dimensões especificadas;

· validade: múltiplo ou combo (tarja e chip), 60 (sessenta) meses.
3.1.1.3. Carta de follow-up

Carta emitida ao titular do cartão, cinco dias após a emissão/postagem, informando que foi remetido o cartão ao endereço cadastrado e instruções no caso de não recebimento. A carta deverá ser emitida sempre que houver personalização de novo cartão.

· dimensões: 2 (duas) cartas por folha A4, auto-envelopável;

· papel padrão para impressão a laser;

· não possui fundo gráfico pré-impresso, a impressão poderá ser a laser (preto);

· fotolito da logomarca do produto fornecido pelo BANRISUL.

3.1.2. Carta da Senha

Carta emitida ao titular do cartão, cinco dias após a emissão/postagem, informando o código secreto (senha) para uso em saques em dinheiro nos caixas-eletrônicos.

· dimensões: 2 (duas) cartas por folha A4, auto-envelopável;

· papel padrão para impressão a laser;

· não possui fundo gráfico pré-impresso, a impressão poderá ser a laser (preto);

· fotolito da logomarca do produto fornecido pelo BANRISUL.

3.1.3. Faturamento e Cobrança

Fatura emitida ao titular do cartão, a cada ciclo, informando a movimentação financeira do mês para fim de conferência e pagamento através de ficha de compensação.

· dimensões: 1 por folha A4 envelopável;

· papel padrão para impressão a laser;

· fundo de impressão gráfica em 1 cor (variação de modelo conforme modalidade de cartão), impressão a laser (preto).

CLÁUSULA QUARTA - DO PREÇO 

4.1.
O BANRISUL pagará à CONTRATADA, pelos serviços objeto deste Contrato, os valores a seguir especificados:

4.1.1.
CARTÃO DE CRÉDITO E MÚLTIPLO

	PROCESSAMENTO E BACK OFFICE (POR CONTA) - PESSOA FÍSICA
	UNITÁRIO MENSAL

	De 0 a 100.000
	

	De 100.001 a 200.000
	

	De 200.001 a 350.000
	

	De 350.001 a 500.000
	

	De 500.001 a 650.000
	

	De 650.001 a 800.000
	

	De 800.001 a 1.000.000
	

	De 1.000.001 a 1.250.000
	

	Acima de 1.250.000
	

	Conta inativa
	

	Conta dormente
	

	------
	------

	PROCESSAMENTO E BACK OFFICE (POR CONTA) - PESSOA JURÍDICA / BNDES
	UNITÁRIO MENSAL

	De 0 a 15.000
	

	De 15.001 a 20.000
	

	De 20.001 a 30.000
	

	De 30.001 a 45.000
	

	Acima de 45.000
	

	Conta inativa
	

	EMISSÃO DE FATURAS E CARTAS
	UNITÁRIO MENSAL

	Impressão de faturas
	

	Impressão de cartas autoenvelopadas
	

	Postagem simples
	

	CENTRAL DE ATENDIMENTO
	UNITÁRIO MENSAL

	Atendimento por Chat (PA)
	

	Atendimento telefônico (URA e PA)
	

	Envio de SMS
	

	CADASTRAMENTO E EMISSÃO (POR CARTÃO)
	POR OCORRÊNCIA

	Cartão com chip
	

	Serviço de embossing
	

	Postagem AR SEDEX
	

	Postagem simples
	

	Postagem emergencial
	


4.1.2.
COBRANÇA

	CARTÃO DE CRÉDITO, MÚLTIPLO E PRIVATE LABEL
	UNITÁRIO MENSAL

	Central de cobrança (PA)
	

	Envio de SMS
	


4.1.3.
PROGRAMA DE RELACIONAMENTO

	PROCESSAMENTO E BACK OFFICE
	UNITÁRIO MENSAL

	De 0 a 50.000
	

	De 50.001 a 100.000
	

	De 100.001 a 200.000
	

	De 200.001 a 350.000
	

	Acima de 350.000
	


4.1.4.
PRIVATE LABEL

	PROCESSAMENTO E BACK OFFICE (POR CONTA)
	UNITÁRIO MENSAL

	de 0 a 75.000
	

	De 75.001 a 125.000
	

	De 125.001 a 180.000
	

	De 180.001 a 250.000
	

	De 250.001 a 350.000
	

	De 350.001 a 500.000
	

	Acima de 500.001
	

	Conta inativa
	

	Conta dormente
	

	------
	------

	EMISSÃO DE FATURAS E CARTAS
	UNITÁRIO MENSAL

	Impressão de faturas
	

	Impressão de cartas autoenvelopadas
	

	Postagem simples
	

	------
	------

	CENTRAL DE ATENDIMENTO
	UNITÁRIO MENSAL

	Atendimento por Chat (PA)
	

	Atendimento telefônico (URA e PA)
	

	Envio de SMS
	

	------
	------

	CADASTRAMENTO E EMISSÃO (POR CARTÃO)
	POR OCORRÊNCIA

	Cartão com chip
	

	Serviço de embossing
	

	Postagem AR SEDEX
	

	Postagem simples
	

	Postagem emergencial
	


4.2.
Para fins de faturamento, o status da conta será interpretado de acordo com as seguintes definições:

· Conta Ativa: possui transação monetária nos últimos 120 (cento e vinte) dias.

· Conta Inativa: não possui transação monetária nos últimos 120 (cento e vinte) dias.

· Conta dormente: é a conta cadastrada sem comando de personalização do cartão (gravação e embosso). No caso de cartões múltiplos, também é a denominação da conta cuja função crédito encontra-se desativada.

4.3.
No valor total pago à CONTRATADA, está incluído a mão-de-obra, bem como as despesas com transporte, locomoção e estadia dos técnicos da CONTRATADA, caso necessário.

4.4.
No preço ora ajustado já estão incluídos todos os impostos, taxas ou outros ônus federais, estaduais ou municipais. 

CLÁUSULA QUINTA - DO REAJUSTE 

5.1.
Os preços do presente contrato serão reajustados anualmente pela variação do Índice Geral de Preços do Mercado (IGPM) apurado pela FGV, de acordo com o Dec. Estadual n° 36.198 de 27.09.1995, ou outro índice que vier a ser designado em sua substituição, na data de aniversário deste contrato.

CLÁUSULA SEXTA - DO PAGAMENTO

6.1.
O preço dos serviços contratados será pago na segunda quinta feira do mês subsequente ao da prestação dos serviços, em moeda corrente nacional, na forma de crédito em conta corrente mantida em qualquer das Agências BANRISUL, em nome da CONTRATADA, mediante a apresentação com antecedência mínima de 5 (cinco) dias úteis da respectiva nota fiscal/fatura/duplicata, na Rua Capitão Montanha nº 177, Centro, Porto Alegre, RS.
6.2.
Devem constar obrigatoriamente no corpo da nota, as seguintes informações:

Tipo de serviço: 

N° do Contrato: 0000385/2009

N° do CNPJ do BANRISUL: 92.702.067/0001-96,

Inscrição Estadual nº 096/2536253,

Data do vencimento conforme Contrato.
6.3.
A não observância do disposto nesta cláusula, quanto ao preenchimento da nota fiscal, implicará devolução do documento, contando-se o prazo de 5 (cinco) dias úteis para o pagamento, a partir da efetiva entrega da nota devidamente preenchida.
6.4.
O atraso na apresentação da fatura ou a sua apresentação irregular não importará pagamento de qualquer variação, acréscimo ou correção ao preço ajustado, que corresponderá ao que seria devido caso a apresentação ocorresse na data aprazada. Mesmo nessa hipótese, perdurará o prazo de 05 (cinco) dias para pagamento, a contar da apresentação da fatura.
6.5.
Os documentos abaixo descritos deverão ser apresentados, anexos à Nota Fiscal/Fatura/Duplicata, visando a liberação dos pagamentos:

(i) Certidão que prove a regularidade com o FGTS;

(ii) Certidão que prove a regularidade com o INSS.

CLÁUSULA SÉTIMA - DA ATUALIZAÇÃO MONETÁRIA

7.1.
Os valores do presente contrato, não pagos na data do vencimento, deverão ser corrigidos desde então, até a data do efetivo pagamento, pela variação do IGPM apurado pela FGV, de acordo com o Dec. Estadual nº 36.198 de 27.09.1995. 

CLÁUSULA OITAVA - DO PRAZO

8.1.
O presente Contrato é firmado pelo prazo de 36 (trinta e seis) meses, a contar de sua assinatura, podendo sua duração ser prorrogada nos termos do que dispõe o art. 57 da Lei 8.666/93.
CLÁUSULA NONA - DOS DIREITOS E OBRIGAÇÕES

9.1.
DOS DIREITOS:


Constituem direitos do BANRISUL receber o objeto deste contrato nas condições avençadas e da CONTRATADA receber o valor ajustado na forma e prazo convencionados.

9.2.
DAS OBRIGAÇÕES:

Constituem obrigações do BANRISUL:

a) efetuar o pagamento ajustado;

b) dar à CONTRATADA as condições necessárias à regular execução do contrato;

c) estabelecer, em tempo hábil e por escrito, as eventuais alterações em processos operacionais, solicitação de manutenções sistêmicas, geração de interfaces, bem como as novas e/ou adequações das Políticas Mercadológicas, Financeiras de Cobrança; 

d) designar formalmente um representante para fiscalizar e acompanhar o cumprimento do presente contrato.

9.3.
Constituem obrigações da CONTRATADA:

a) prestar os serviços na forma ajustada;

b) acatar as normas operacionais, mercadológicas, estratégicas, financeiras e de cobrança ditadas pelo BANRISUL, respeitados os limites contratuais e legais; 

c) responsabilizar-se pela segurança e manutenção do sigilo de todas as informações da base de dados dos cartões de crédito do BANRISUL; 

d) assegurar a precisão e confiabilidade das informações recebidas, processadas e transmitidas, responsabilizando-se pelas consequências decorrentes de eventuais erros de informações, os quais decorram de culpa ou dolo exclusivos da CONTRATADA, nos termos da proposta;

e) fazer uso, quando da prestação dos serviços ora contratados, das Políticas Operacionais, Mercadológicas, Financeiras e de Cobrança, definidas com antecedência pela BANRISUL e prestar o atendimento operacional necessário para a implementação dessas estratégicas e políticas, nos prazos estabelecidos pela BANRISUL;

e) manter sigilo das informações dos clientes da BANRISUL, possuidores de cartão e das demais condições deste contrato, sendo permitida a divulgação daquelas que sejam expressamente autorizadas pelo presente instrumento ou sejam de conhecimento público;

f) efetuar o processamento dos cartões em conformidade com o estabelecido no presente processo licitatório;

g) manter durante toda a execução do contrato, em compatibilidade com as obrigações assumidas, todas as condições de habilitação e qualificação exigidas na contratação;

h) assumir inteira responsabilidade pelas obrigações fiscais decorrentes da execução do presente contrato;

j) apresentar durante toda a execução do presente contrato, se solicitado, documentos que comprovem estar cumprindo a legislação em vigor quanto às obrigações assumidas na presente contratação, em especial, encargos sociais, trabalhistas, previdenciários, tributários, fiscais e comerciais;

k) disponibilizar atendimento individualizado ao BANRISUL através de empregado especializado para a função de gestão, o qual deverá realizar no mínimo uma reunião mensal na sede do BANRISUL;

l) disponibilizar condições técnicas e operacionais para a realização de Auditoria (pelo BANRISUL ou por Auditorias Externas indicadas por este) nos ambientes físicos, processos, rotinas, sistemas e contabilidade relativas à prestação dos serviços ou à infraestrutura para a prestação dos serviços objeto do presente instrumento, sejam eles próprios ou terceirizados;
m) fornecer os links necessários para a transmissão de dados entre BANRISUL e CONTRATADA.
CLÁUSULA DÉCIMA - DA GARANTIA

10.1.
A CONTRATADA deverá prestar garantia de fiel execução do Contrato, no valor correspondente a 5% (cinco por cento) sobre o valor estimativo da contratação, no prazo de até 05 (cinco) dias úteis, contados da assinatura do Contrato, a qual permanecerá em poder do BANRISUL, observando-se, também, as demais disposições desta Cláusula.

10.2.
A garantia a ser prestada deverá ser:

I - caução em dinheiro; 

II - seguro garantia; ou

III - fiança bancária.

(I)
No caso de caução em dinheiro:
a) O valor depositado em caução será administrado pelo BANRISUL e devolvido à CONTRATADA, de acordo com a cláusula de atualização monetária.

b) O BANRISUL utilizará, a qualquer tempo, no todo ou em parte, o valor da garantia para cobrir os prejuízos eventualmente apurados, decorrentes do descumprimento de qualquer obrigação contratual, ou falha dos serviços ora contratados, inclusive os motivados por greves ou atos de seus empregados.

c) Utilizada a garantia, a CONTRATADA, fica obrigada a reintegralizá-la no prazo de 5 (cinco) dias úteis contados da data que for notificada formalmente pelo BANRISUL, sob pena de rescisão do Contrato.

d) O valor atualizado da garantia somente será devolvido à CONTRATADA, quando do término ou rescisão do contrato, desde que a CONTRATADA não possua dívida com o BANRISUL e mediante expressa autorização deste.

(II) No caso de seguro-garantia:

a) O BANRISUL deverá ser indicado como beneficiário do seguro-garantia.

b) Obriga-se a CONTRATADA a apresentar a nova apólice, até 5 (cinco) dias úteis após o vencimento da anterior, e a comprovar o pagamento do prêmio respectivo, até 2 (dois) dias úteis após o seu vencimento.

c) O descumprimento das obrigações previstas nos itens “a” e “b” constitui motivo para rescisão do contrato. 

(III) No caso de fiança bancária:

Deverão constar do instrumento de fiança bancária, os seguintes requisitos: 

a) Prazo de validade correspondente ao período de vigência deste contrato;

b) Expressa afirmação do fiador de que, como devedor solidário e principal pagador, fará o pagamento, ao BANRISUL, dos prejuízos por este sofridos, em razão do descumprimento das obrigações da CONTRATADA, independentemente de interpelação judicial;

c) Expressa renúncia da fiança ao benefício de ordem e aos direitos previstos nos artigos 827, 835 e 838 do Código Civil Brasileiro;

d) Cláusula que assegure a atualização do valor afiançado. 

10.3.
Na hipótese de ocorrer prorrogação contratual, a garantia prestada deverá ser igualmente prorrogada até a data do término do Contrato, devendo seu valor abranger a totalidade do período prorrogado, corrigido monetariamente, se for o caso.

10.4.
A liberação ou restituição da garantia se dará no prazo de até 30 (trinta) dias contados do término da vigência contratual ou da comunicação pelo BANRISUL, na hipótese de rescisão por razões de seu interesse, desde que não haja pendências de qualquer natureza da respectiva licitante que for contratada, junto ao BANRISUL e relativas ao Contrato.

CLÁUSULA DÉCIMA PRIMEIRA - DA CESSÃO

11.1.
O BANRISUL fica desde logo autorizado a ceder os direitos relativos ao presente contrato a qualquer outra empresa do grupo Banrisul.

CLÁUSULA DÉCIMA SEGUNDA - DA INEXECUÇÃO DO CONTRATO

12.1.
A CONTRATADA reconhece os direitos do BANRISUL, em caso de rescisão administrativa, previstos na Lei Federal 8.666/93.

CLÁUSULA DÉCIMA TERCEIRA - DA RESCISÃO
13.1.
O presente contrato poderá ser rescindido por qualquer das formas previstas nos artigos 77 a 80 da Lei 8.666/93.

CLÁUSULA DÉCIMA QUARTA - DAS PENALIDADES E MULTAS

14.1.
A CONTRATADA sujeita-se às seguintes penalidades:

a) advertência, por escrito, sempre que ocorrerem pequenas irregularidades, para as quais haja concorrido;

b) Multa:

b.1) No caso de rescisão, pelo descumprimento total do contrato, multa de 5% (cinco  por cento) do valor total  atualizado do contrato, sem prejuízo das perdas e danos apurados, limitados ao valor do presente contrato; 

b.2) No caso de descumprimento total ou parcial, execução imperfeita ou em desacordo com as especificações e negligência na execução dos serviços contratados, que causem prejuízos financeiros ao BANRISUL, multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor mensal do contrato, sem prejuízo das perdas e danos apurados, limitados ao valor do presente contrato, e demais penalidades da Lei 8666/93;

c) suspensão do direito de licitar com a Administração Pública pelo prazo de até 02 (dois) anos, sem prejuízo do BANRISUL considerar rescindido este vínculo obrigacional e/ou adotar as demais medidas legais e judiciais cabíveis;

d) declaração de inidoneidade para contratar com a Administração Pública Estadual, no caso de falta grave.

14.2.
As multas serão descontadas de eventuais pagamentos devidos à CONTRATADA, ou ainda, quando for o caso, cobrada judicialmente.

CLÁUSULA DÉCIMA QUINTA - DA EFICÁCIA

15.1.
O presente contrato somente terá eficácia após sua publicação no Diário Oficial do Estado do Rio Grande do Sul.

CLÁUSULA DÉCIMA SEXTA - DA FISCALIZAÇÃO E CONTROLE

16.1.
O BANRISUL exercerá através de seus representantes o acompanhamento, controle de andamento e fiscalização do objeto contratual.

CLÁUSULA DÉCIMA SÉTIMA - DAS DISPOSIÇÕES GERAIS

17.1.
Todas as comunicações relativas ao presente contrato serão consideradas como regularmente feitas e entregues se enviadas por carta protocolada, fax ou correio eletrônico.
17.2.
Qualquer omissão ou tolerância das partes no exigir o estrito cumprimento dos termos e condições deste contrato, ou no exercer prerrogativa dele decorrente, não constituirá novação ou renúncia, nem afetará o direito das partes de exercê-lo a qualquer tempo.
17.3.
Não constituem inadimplência os casos fortuitos ou de força maior, previstos no art. 393 e seu parágrafo único do Código Civil.

17.4.
O presente Contrato não poderá ser alterado ou modificado em nenhuma das suas cláusulas e condições, salvo mediante mútuo acordo por escrito firmado por ambas as partes.
17.5.
O presente contrato, não gera para o BANRISUL, em relação aos profissionais e prepostos da CONTRATADA, qualquer vínculo de natureza societária, trabalhista e/ou previdenciária, respondendo exclusivamente a CONTRATADA por toda e qualquer ação trabalhista e/ou indenizatória por eles propostas, bem como pelo resultado delas

CLÁUSULA DÉCIMA OITAVA - FORO 

18.1.
As partes elegem o foro da Comarca de Porto Alegre, no Estado do Rio Grande do Sul, para dirimir as questões relativas a este contrato.

E, por estarem justas e contratadas, firmam o presente em 3 (três) vias de igual teor e forma, para um só efeito,  perante as testemunhas infra-assinadas.

Porto Alegre,

_____________________________________________

BANCO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL S.A.
_____________________________________________

CONTRATADA
Testemunhas:
___________________________

___________________________

Nome:





Nome:

CPF:        




CPF:

A N E X O I

DESCRIÇÃO, ESPECIFICAÇÕES, CARACTERÍSTICAS E 

REQUISITOS MÍNIMOS PARA PROCESSAMENTO E

DEMAIS SERVIÇOS DOS CARTÕES BANRISUL

CONTRATO 0000385/2009

OBJETO: Contratação de empresa especializada para a prestação de serviços de processamento, gestão, implantação de produtos, consultoria e operacionalização de Cartões de Crédito administrados pelo BANRISUL com as bandeiras MASTERCARD, VISA e Private Label.

Este Anexo está dividido em quatro capítulos:

Capítulo I - Cartões de Crédito Bandeirados (página 7)

Descreve, especifica e apresenta as características e requisitos mínimos dos serviços de processamento dos Cartões de Crédito Bandeirados BANRISUL para Pessoa Física e Jurídica. O capítulo subdivide-se em (1) Back Office, (2) Embossamento, (3) Impressão de Faturas e Cartas e (4) Central de Atendimento.

Capítulo II - Cartões de Crédito Private Label (página 36)

Descreve, especifica e apresenta as características e requisitos mínimos dos serviços de processamento dos cartões Private Label BANRISUL. O capítulo subdivide-se em (1) Back Office, (2) Embossamento, (3) Impressão de Faturas e Cartas e (4) Central de Atendimento.

Capítulo III - Cobrança (página 61)

Descreve, especifica e apresenta as características e requisitos mínimos dos serviços de cobrança dos cartões BANRISUL. O capítulo subdivide-se em (1) Back Office e (2) Central de Cobrança.

Capítulo IV - Programa de Recompensas (página 72)

Descreve, especifica e apresenta as características e requisitos mínimos do Programa de Recompensas dos cartões BANRISUL. O capítulo subdivide-se em (1) Back Office, (2) Prêmios Físicos, Serviços e Milhas e (3) Central de Atendimento.

CONSIDERAÇÕES GERAIS
1. São de exclusiva responsabilidade e ônus da CONTRATADA, todos os custos a seguir relacionados, os quais deverão estar inclusos nos preços apresentados na Proposta Comercial:

1.1 a postagem e/ou o sistema de entrega dos cartões de crédito Bandeirados e Private Label, com Aviso de Recebimento (AR), e demais correspondências e faturas nos endereços indicados pelos Titulares das contas, pela EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS (EBCT) ou courier; 

1.2 emissão, reemissão e embosso dos plásticos com chip, conforme discriminado no item 2 da Seção 1 do CAPÍTULO 1 deste ANEXO, que segue as especificações das BANDEIRAS, e tarja magnética de alta coercitividade, contendo todos os requisitos de qualidade definidos pelas BANDEIRAS e pelo BANRISUL. A substituição dos cartões atuais pelo cartão com chip ocorrerá gradativamente, ao término da validade de cada plástico;

1.3 disponibilização de linhas telefônicas, inclusive DDR e 0800, para as Centrais de Atendimento ao Cliente, Atendimento Exclusivo a Deficientes Auditivos e de Fala, Cobrança e Programa de Recompensas, e respectivas despesas telefônicas decorrentes da prestação do serviço, gravação de ligações (receptiva e ativa) em todas as centrais, chamadas telefônicas (receptivas e ativas), inclusive ligações de e para telefones celulares;

1.4 disponibilização dos canais e-mail, web e SMS (mensagens de texto para telefones) para se comunicar com os usuários de cartão, enviando informações de eventos relacionados ao cartão, além de recepção e tratamento de solicitações diversas.

2. A CONTRATADA deverá ainda: 

2.1 capacitar até 40 (quarenta) funcionários do BANRISUL, através de treinamento técnico e operacional, sem quaisquer ônus adicionais para este, além dos previstos neste ANEXO, cujo treinamento deverá:

a) iniciar a partir da aprovação, pelo BANRISUL, do cronograma da implantação inicial, devendo ser mantido durante toda a vigência contratual;

b) abranger todos os tópicos relacionados nos capítulos I, II e III, além dos que vierem a ser definidos de acordo com as necessidades do BANRISUL;

c) ser ministrado em local a ser definido pelo BANRISUL, no município de Porto Alegre, RS;

d) fornecer para os empregados autorizados pelo BANRISUL acesso às consultas on-line a toda base de cartões, referente à posição da conta com todo o histórico transacional e de valores (lançamentos faturados e não faturados, lançamentos futuros, compras parceladas com e sem juros, transações efetuadas, transações pendentes, status, bloqueios e demais consultas disponíveis no sistema processador).

3. A CONTRATADA deverá prestar serviços de suporte e consultoria, bem como esclarecer dúvidas do BANRISUL, com relação à execução do objeto deste Contrato, sem quaisquer ônus ou custos adicionais para este, durante toda a vigência contratual.

4. Caberá à CONTRATADA a responsabilidade pela disponibilização e administração de todo e qualquer recurso, inclusive humano, necessários para a prestação dos serviços objeto deste Contrato, bem como de todas as atividades e responsabilidades inerentes.

4.1 A CONTRATADA será responsável pela disponibilização de equipe com comprovada experiência, em tempo integral durante desenvolvimento e implantação, bem como durante toda a vigência contratual, em quantidade suficiente para atender a todas as condições e exigências estabelecidas neste Contrato e respectivos ANEXOS.

5. A CONTRATADA deverá prestar todos os serviços descritos no ANEXO IV - Plano de Migração -, sem custo para o BANRISUL: 

5.1 promover as implementações dos processos de migração da base existente;

5.2 permitir a transferência de valores para as novas contas sem a necessidade de reemissão de novos plásticos e sem promover alterações no relacionamento existente com os portadores de Cartões BANRISUL;

5.3 garantir a qualidade/continuidade do processamento da base atual de cartões/contas do BANRISUL, visando preservar os históricos de utilização e de cadastro; 

5.4 customizar as rotinas operacionais e de sistemas; 

5.5 atualizar controles de fraudes e de gestão.

5.6 o acompanhamento das atividades necessárias para a prestação dos serviços objeto deste Contrato, suas responsabilidades inerentes, bem como de toda e qualquer parte dos processos migratório e de encerramento, deverá ser demonstrado e acompanhado usando ferramentas de gestão de projetos que compartilhem o formato de arquivo com o produto Microsoft Project 2003, sem perda de dados e/ou formatação.

6. Todas as informações, inclusive do banco de dados de cartões e clientes, através de meios eletrônicos em estruturas e datas a serem definidas à época da solicitação pelo BANRISUL, em função das necessidades dos aspectos legais, contábeis e operacionais, deverão ser disponibilizadas pela CONTRATADA, na implantação e sempre que solicitado pelo BANRISUL.

7. O prazo para a conclusão da migração dos serviços de cartão de crédito será de até 240 (duzentos e quarenta) dias contados a partir da assinatura do contrato. Após esse período, a CONTRATADA deverá realizar o acompanhamento, a homologação e a validação da migração durante 120 (cento e vinte) dias.
	30 dias
	30 dias
	180 dias
	120 dias

	Elaborar Cronograma do Plano de Migração.
	Preparação interna Banrisul.
	Migração dos serviços de cartão de crédito.
	Acompanhamento, homologação e validação.


7.1 Na hipótese de descumprimento, pela CONTRATADA, do prazo de migração previsto neste item, esta estará sujeita ao pagamento de multa correspondente a 10% (dez por cento) do valor total do contrato, sem prejuízo das perdas e danos e lucros cessantes sofridos pelo BANRISUL, limitados ao valor total do contrato. 

7.2 Na migração da base existente no BANRISUL, no desenvolvimento e implantação de novos produtos, a CONTRATADA deverá elaborar um cronograma em conjunto com a área técnica responsável do BANRISUL, observando-se: 

a) o cronograma relativo ao Plano de Migração da base de cartões existentes deverá ser elaborado e entregue no prazo máximo de 30 (trinta) dias, contados da assinatura do contrato. Após a entrega do Plano de Migração, o Banrisul terá até 30 (trinta) dias para aprová-lo e realizar os procedimentos internos necessários;

b) o cronograma relativo à implantação de novos produtos deverá ser elaborado pela CONTRATADA e entregue ao BANRISUL no prazo máximo de 30 (trinta) dias, contados a partir DA ENTREGA, pelo BANRISUL, da definição de escopo;
7.3  A CONTRATADA deverá apresentar, no prazo de 30 (trinta) dias da assinatura do contrato, para aprovação pela Área de Segurança em TI do BANRISUL, norma de Segurança Física e Lógica, observando o disposto no Capítulo I, Seção I, item 10 deste Anexo I.

8. A CONTRATADA deverá fornecer informações para suporte às ações mercadológicas para os produtos já existentes e para o desenvolvimento de novos produtos, bem como para a divulgação dos serviços e características das BANDEIRAS, para atendimento dos projetos do BANRISUL.

9. A CONTRATADA deverá submeter à aprovação prévia do BANRISUL todo e qualquer material produzido relacionado aos produtos/serviços (cartões, folhetaria, correspondências diversas, encartes, formulários e outros). 

9.1 Para a confecção e/ou alteração de peças (plásticos, folhetos, berços, manuais, faturas etc.) o BANRISUL fornecerá os arquivos das peças em meio eletrônico, devendo a CONTRATADA se responsabilizar pela geração de amostras, imagem digital e a produção das peças, conforme aprovação do BANRISUL. 

9.2 A CONTRATADA terá sob sua responsabilidade e ônus, a confecção dos formulários constantes do ANEXO V. 

10. A CONTRATADA deverá prestar consultoria e fornecer, sempre que solicitado pelo BANRISUL, aplicativos e/ou softwares parametrizáveis que permitam cruzamentos comportamentais das BANDEIRAS e Adquirentes com outros sistemas, visando à prevenção e detecção de fraudes, disponíveis à época da implantação e/ou migração de base de contas do BANRISUL. 

10.1 A CONTRATADA deverá, ainda:

a) realizar as parametrizações conforme determinação do BANRISUL; 

b) realizar as manutenções e atualizações de versões, sempre que necessário; 

11. A CONTRATADA deverá dimensionar a capacidade e velocidade dos links para conexão, de forma a garantir e suportar o tráfego de informações, movimentações, dados gerenciais e das BANDEIRAS, para a execução dos serviços descritos no objeto deste Contrato e neste Contrato e respectivos Anexos.

12.  A CONTRATADA deverá fornecer ao BANRISUL sistemas de segurança física e lógica, inclusive sistemas no-break e CPD alternativos, sendo que tanto o site de Processamento de Dados quanto o site backup podem ser próprios ou terceirizados, e devem estar instalados em endereços diferentes, com distância mínima de 12 (doze) quilômetros geodésicos entre os prédios, sendo que ambos devem possuir redundância total de equipamentos.

13. A CONTRATADA deverá prover a prestação de serviços especializados de operação da Central de Atendimento Receptivo e Ativo, a partir da implantação inicial dos produtos/serviços conforme item 2 da Seção IV do CAPÍTULO 1 deste ANEXO.

14. A CONTRATADA deverá disponibilizar o produto VISION PLUS em versão compatível com a operacionalização do processamento da carteira de cartões BANRISUL, atualizada com o mercado brasileiro de cartões e que atenda às exigências vigentes das bandeiras VISA e MasterCard.
14.1 Em caso de descontinuidade do produto VISION PLUS, a CONTRATADA deverá substituí-lo por um produto similar após aprovação pelo BANRISUL, bem como deverá realizar a migração do banco de dados e todo desenvolvimento necessário para a continuidade do serviço com, no mínimo, a qualidade e a agilidade proporcionada pelo VISION PLUS, sem nenhum ônus ao Banco.

15. A CONTRATADA deverá desenvolver estrutura técnica e sistêmica para realizar todos os interfaces necessários com os diversos sistemas do Banco, visando controles, registros, cobrança, a renegociação e transferência para crédito em liquidação e acompanhamento dos produtos até a sua efetiva liquidação, assim como outras rotinas e sistemas necessários à implantação dos produtos.

(Espaço deixado em branco – concluída a introdução do capítulo.)

CAPÍTULO I - CARTÕES DE CRÉDITO BANDEIRADOS
Observada o disposto no Objeto deste Contrato, a prestação de serviços de processamento de cartões de crédito administrados pelo BANRISUL deverá ser efetuada de conformidade com as especificações e características descritas neste CAPÍTULO. 
SEÇÃO I – BACK OFFICE
1. Engenharia de Produtos

1.1 As atividades concernentes aos itens relacionados no subitem 1.3 desta Seção deverão ser realizadas pela CONTRATADA sempre que for solicitado pelo BANRISUL, ou através do estabelecimento de cronograma conforme descrito no Plano de Migração (ANEXO IV). 

1.2 Nos casos em que alterações e atualizações diversas de produtos e serviços, incluindo as características inerentes a cada um, forem de proposição ou imposição das BANDEIRAS, ou de órgãos reguladores, operacionais ou mercadológicos, as tratativas deverão ser efetuadas pela CONTRATADA, na forma e nos prazos fixados à época. 

1.3 A CONTRATADA deverá executar, ainda, os serviços mínimos a seguir descritos:

a) desenvolver e implantar os produtos relacionados neste CONTRATO;

b) participar na elaboração da estratégia de lançamento de produtos, vendas, preços, segmentação, distribuição, atendimento a clientes, ativação e manutenção de contas, publicidade e marketing, monitoramento mercadológico do consumidor, devendo:

I. todos os produtos contemplar as features, benefícios e serviços, de acordo com a especificação fornecida pelo BANRISUL;

II. elaborar e formatar especificação para novos produtos;

III. criar, adaptar e fornecer todos os documentos e formulários operacionais necessários à implantação dos produtos novos e existentes;

IV. efetuar as alterações e/ou implantação dos lay-outs da folhetaria e da família de produtos sempre que solicitado pelo BANRISUL, sendo que o BANRISUL enviará os lay-outs de forma digital, ficando a cargo e responsabilidade exclusiva da Processadora a confecção das imagens digitais e provas de prelo;

V. adaptar e fornecer política de vendas, fidelização de clientes, ofertas e otimização da carteira definidas pelo BANRISUL, visando o incremento quantitativo e qualificativo da base de contas;

VI. realizar as manutenções nos produtos, implementações e atualizações conforme necessidade do BANRISUL, contemplando todos os sistemas e níveis de serviços;

c) a CONTRATADA deverá estar habilitada para emissão de Cartão Múltiplo, Cartão Consignado, Cartão Empresarial e Cartão de Crédito para os grupos de clientes definidos pelo BANRISUL; 

d) a emissão, controle e validação da senha secreta a ser utilizada pelos portadores dos cartões múltiplos, titulares e adicionais, poderão ser, a critério do BANRISUL, de responsabilidade exclusiva do BANRISUL;

e) emitir cartões múltiplos de acordo com política a ser definida pelo BANRISUL com a função de crédito desativada, contemplando, ainda: 

I. atribuição de limite na função crédito, por solicitação do BANRISUL;

II. para os cartões empresariais, deve-se estabelecer um limite total para a empresa e limites para cada conta/cartão (portador). A soma dos limites dos portadores deverá ser igual ou inferior ao limite total da empresa;

III. ativação da função crédito, a critério do BANRISUL, por arquivos enviados via interface cadastral, contato com a Central de Atendimento e/ou Home Banking Banrisul e Office Banking Banrisul. 

2. Cartão Banrisul com Chip
2.1 Emissão

a) O gerenciamento da preparação de dados e personalização (física e eletrônica) do cartão com chip ficará a cargo do BANRISUL, que irá utilizar um birô externo de personalização de cartões (homologado pelas BANDEIRAS) para gerar e enviar os cartões.

b) O BANRISUL enviará à contratada as informações cadastrais necessárias para a gestão/autorização do produto crédito de cada cartão com chip emitido pelo Banco através do birô de personalização. 

2.2 A CONTRATADA deverá disponibilizar interface sistêmica on-line para comunicar à CONTRATANTE os seguintes eventos, sempre que estes tiverem origem junto à CONTRATADA:

a) Ativação de cartão;

b) Bloqueio de cartão;

c) Desbloqueio de cartão;

d) Cancelamento de cartão.

A CONTRATADA deverá ser capaz de receber da CONTRATANTE, através de interface sistêmica online, a comunicação de eventos do tipo acima descritos, no caso destes serem efetuados no ambiente da CONTRATANTE.
 

2.3 Tratamento de senhas

a) A CONTRATADA deverá estar capacitada para processos de troca e desbloqueio de senhas dentro do padrão EMV;

b) A CONTRATADA deve ser capaz de receber as senhas dos cartões BANRISUL (cifradas com chave de transporte a ser fornecida) e de armazená-las, em ambiente seguro, auditável pelo BANRISUL.

2.4 Autorização criptográfica de transações EMV

O autorizador das transações de crédito da processadora deverá estar capacitado a processar transações EMV provenientes de cartões VISA e MASTERCARD, na modalidade EMV full-grade. Além disso, o autorizador deverá ser capaz de validar senhas on-line, cifradas pelo PIN Pad com criptografia simétrica nos estilo MasterKey/WorkingKey;

2.5 O detalhamento dos processos relacionados nos itens 2.3 a 2.5 será tratado pelo BANRISUL e a CONTRATADA no momento que o BANRISUL iniciar o projeto de cartões com chip para as BANDEIRAS em questão. Concluído este detalhamento, a contratada deverá disponibilizar a solução no prazo de 120 dias.

3. Autorização

3.1 As rotinas para a prestação dos serviços do processamento das autorizações deverão estar implantadas nos prazos estabelecidos no Contrato.

3.2 A CONTRATADA deverá estar permanentemente atualizada dos processos de autorização e validação de transações, requeridos pelas administradoras das redes de estabelecimentos REDECARD/MAESTRO, VISA ELECTRON e VISANET e pelas BANDEIRAS, bom como os que forem requeridos pelas novas empresas administradoras das redes de estabelecimentos que vierem a atuar no Brasil para as BANDEIRAS. 

3.3 A CONTRATADA deverá:

a) fornecer equipamentos, sistemas, recursos humanos, terminais, linhas de transmissão e outros equipamentos necessários à completa prestação dos serviços em questão;

b) operacionalizar os serviços de processamento, autorizando as transações roteadas pelos adquirentes ou BANDEIRAS, efetuadas na função crédito dos cartões BANRISUL;

c) prover rotinas de processamento de autorizações automáticas e alternativas, a exemplo das transações referidas ou para os grupos de clientes pré-determinados pelo BANRISUL;

d) manter os padrões de tempo de autorização para as transações efetuadas na função de crédito dos cartões, exigidos pelas BANDEIRAS, inclusive na impossibilidade de autorização e resposta pelo BANRISUL, autorizando somente dentro de parâmetros pré-definidos pelo BANRISUL. Em caso de penalização por parte das BANDEIRAS, devido ao não cumprimento dos padrões de tempo de autorização, o BANRISUL deverá ser ressarcido pela CONTRATADA;

e) utilizar políticas diferenciadas por produto e efetuar a monitoração das transações on-line; 

f) prover interfaces automáticas com módulos de prevenção à fraude, histórico on-line das autorizações, realizando as atualizações e manutenções dos arquivos restritivos; 

g) realizar o Back Office das transações para os cartões com função de crédito para o tratamento de pendências, transações em disputa (chargeback), verificação de ocorrências, entre outras;

h) atender aos níveis de SLA permitidos; 

i) gerar relatórios de acompanhamento / MIS: autorizações, negadas, aprovadas.

4. Faturamento

4.1 As rotinas de cobrança deverão estar implantadas nos prazos estabelecidos no Contrato.

4.2 A CONTRATADA deverá:

a) emitir faturas de cobrança para todos os titulares/adicionais que ativarem cartões e forem optantes desse serviço. A critério do BANRISUL, emitir faturas para os cartões inativos ou, para simples conferência, quando se tratar de valores inferiores ao parâmetro a ser definido pelo BANRISUL; 

b) as faturas de cartões empresariais poderão ser emitidas de duas formas, a critério dos clientes,:

I. Faturamento centralizado: a empresa recebe uma única fatura para efetuar o pagamento; 

II. Faturamento descentralizado: cada conta/cartão (funcionário) recebe uma fatura distinta e é responsável pelo seu pagamento.

c) realizar e controlar todos os processos: faturamento, liquidação, vencimento, inadimplência, perdas de crédito, transações em disputa, chargebacks, transações tardias;

d) fornecer controles e rotinas para débito automático de fatura de cartões de crédito em conta corrente;

e) enviar, a cada ciclo, arquivos via interface padrão no prazo determinado pelo BANRISUL, com os agendamentos de pagamentos relativos às faturas com opção de débito em conta corrente;

f) possibilitar alterações imediatas de ciclos e vencimentos das faturas;

g) possibilitar parametrização de ciclos e vencimentos fixos, conforme definição do BANRISUL;

h) receber por meio magnético, transmissão de dados ou qualquer outro meio que o BANRISUL indicar, transações de pagamentos de fatura/extrato, pagamentos avulsos, débito em conta e comprovantes de saque capturados pelo BANRISUL;

i) prover o intercâmbio e liquidação nacional e internacional; 

j) controlar os financiamentos rotativos, parcelados e saques em dinheiro, com opções de juros diferenciados por grupo de clientes, devendo possuir ainda, tabelas pré-definidas para cálculo de pagamento mínimo de forma automática;

k) permitir cálculo de encargos com possibilidade de alterações de taxas, atentando para os ciclos de faturamento;

l) controlar e cobrar anuidades com opções de pagamento nas formas à vista, parcelada ou data marcada, por opção do BANRISUL, ou na realização da primeira transação;

m) possibilitar a utilização de preços de anuidades diferenciadas por grupos de clientes;

n) realizar processos de apoio à cobrança incluindo emissão de segundas vias de extratos/faturas;

o) disponibilizar recursos de integração que possibilite a recepção, identificação e processamento dos pagamentos/liquidações de faturas por código de barras ou linha digitável conforme Padrão CNAB, com as especificações/adequações solicitadas pelo BANRISUL e/ou pelo número do cartão de crédito;

p) disponibilizar a consulta de faturas, via internet, em uma página no site do Banco e/ou nos produtos Home Banking Banrisul e Office Banking Banrisul, conforme critérios e requerimentos de infra-estrutura estabelecidos pelo BANRISUL;

I. as faturas dos últimos 6 (seis) meses devem ser disponibilizadas nos formatos de arquivo “XML” e “PDF” (este deverá ser uma cópia fiel da fatura impressa);

q) o sistema da CONTRATADA deverá:

I. acatar diversos pagamentos para uma mesma fatura;

II. permitir o lançamento simultâneo nas faturas do pagamento em cheque e seu estorno em caso de devolução do cheque, utilizando históricos específicos para esses eventos. O sistema deverá estar preparado para não recomposição dos limites de crédito até a compensação do(s) cheque(s) utilizados para pagamento;

III. agendar e enviar arquivo, de acordo com lay-out definido pelo BANRISUL, para pagamento de faturas via débito automático (débito em conta corrente) pelo saldo mínimo ou total;

IV. receber, reconhecer e tratar arquivos de pagamento por débito automático enviados pelo BANRISUL;

V. considerando o pagamento em dinheiro ou por transação via internet banking, Banrifone ou ATM, o limite deverá ser sensibilizado on-line;

r) fornecer informações contábeis de movimentações financeiras (pagamentos, liquidações parciais e integrais etc.) de modo a possibilitar os lançamentos diretos a débito/crédito nas faturas (bônus, prêmios, incentivos, seguros, previdência privada, contas diversas, etc.) sendo que os dados serão transmitidos através do link da CONTRATADA com o BANRISUL, prevendo:

I. recepcionar/confirmar dados, contemplando protocolos de recebimento e processamento;

II. agendar lançamentos (débito/crédito);

III. estorno de agendamentos (débito/crédito);

s) prover meios de acordo para parcelamento da dívida do cliente com saldo devedor ou fatura a vencer, sem cancelamento/bloqueio da conta cartão, mediante: 

I. escolha pelo portador da quantidade de parcelas;

II. controle do saldo devedor disponível para utilização; 

III. lançamento nas faturas das parcelas e recomposição do limite disponível para uso;

IV. tratamento do saldo devedor em caso de inadimplência;

V. desbloqueio do cartão, ser for o caso, após negociação. 

t) acompanhar e participar do desenvolvimento e implantação do DDA (Débito Direto Autorizado) em relação ao produto cartão de crédito, conforme regras e calendários disponibilizados pelo BANRISUL, FEBRABAN, assim como toda e qualquer outra autoridade ou instituição que venha a participar do projeto em questão;

u) implementar as tarifas por evento definidas pelo BANRISUL para os produtos e serviços novos e/ou existentes, nos cartões de diferentes versões, de forma parametrizável que permita a alteração de valores e periodicidade de lançamento;

v) executar outras rotinas operacionais necessárias. 

5. Sistema de Processamento de Dados

5.1 Todos os sistemas previstos neste módulo deverão estar contemplados na implantação inicial dos produtos/serviços.

5.2 A qualquer tempo, o BANRISUL poderá solicitar implementações de sistemas e/ou alterar as rotinas e prazos de transmissões de dados definidas na implantação dos serviços, fazendo uso das 200 (duzentas) horas mensais de franquia.

5.3 A CONTRATADA deverá assegurar qualquer migração de seus aplicativos e softwares para versões mais atualizadas, de forma permanente, visando acompanhar a evolução tecnológica e melhoria de processos, estendendo-os ao BANRISUL, quando for o caso. 

5.4 A CONTRATADA deverá:

a) participar efetivamente do desenvolvimento para implantação e realizar manutenção periódica de IFP (Interface Padrão), Interface Cadastral, Interface Monetária e demais sistemas do VISION PLUS, necessários às operacionalizações dos produtos conforme definição das BANDEIRAS, inclusive para promover as alterações legais; 

b) fornecer consultoria e suporte de sistemas e manutenção da Base de Dados;

c) fornecer controles operacionais e de produção;

d) prover sistemas de prevenção às fraudes, integrados ao sistema de processamento de dados, compostos por: módulos de análise, detecção e prevenção à fraude;

e) prover condições e facilidades para transmissão e recepção de dados ao BANRISUL, atendendo aos requisitos básicos e normativas do produto;

f) utilizar recursos de meios eletrônicos que permitam a redução do fluxo de documentos entre as áreas, segundo padrões a serem estabelecidos entre CONTRATADA e CONTRATANTE, definidos quando do cronograma de implantação, conforme previsto neste Contrato;

g) desenvolver e implantar controles operacionais preventivos, através de relatórios específicos emitidos pelo sistema, contemplando no mínimo: 

I. protocolos diários de recebimento dos arquivos de pagamento enviados pela processadora para o BANRISUL;

II. protocolos diários de rejeição dos arquivos de pagamento enviados pela processadora para o BANRISUL;

III. relatório diário das inconsistências de sistemas dos arquivos recebidos/transmitidos. 

h) manter e fornecer atualizado banco de dados do tipo database marketing e data warehouse, de forma a prover o BANRISUL com informações e dados de suporte para prospecção em vendas, desenvolvimento de campanhas e/ou ações de venda, e formas de propiciar upgrade da base de contas e cartões, bem como de parâmetros para fidelização de clientes;

i) fornecer informações às BANDEIRAS para emissão dos boletins de proteção, nacional e internacional; 

j) manter banco de dados negativos de clientes, com os motivos, para inclusão em boletins de proteção e medidas preventivas, sendo que o BANRISUL terá a prerrogativa de efetuar inclusões, exclusões e alterações de registros; 

k) fornecer apoio ao desenvolvimento de outras rotinas e sistemas diversos necessários;

l) fornecer sistemas em ambiente de testes para desenvolvimento, homologação e implantação, adequados às práticas do BANRISUL;

m) permissão de acesso aos empregados do BANRISUL para o acompanhamento de resultados e solução imediata de problemas que vierem a ocorrer.

5.5 A CONTRATADA deverá no que tange ao item “Comunicações”:

a) a Comunicação com o BANRISUL deverá ser realizada através do protocolo TCP/IP;

b) o canal de comunicação deverá ser fornecido e dimensionado pela CONTRATADA segundo os volumes de transações previstos, não devendo existir custos adicionais para o BANRISUL. Este canal deverá ser dedicado, não podendo ser utilizada Internet para tal;

c) a comunicação deverá ser criptografada entre o BANRISUL e a CONTRATADA, devendo utilizar a tecnologia de túnel criptografado (LAN-TO-LAN). A configuração desse túnel deverá ser realizada em conjunto pelas equipes de Rede da CONTRATADA e do BANRISUL;

d) deverão ser designados pela CONTRATADA números telefônicos e endereços de e-mail para contatos Operacionais e de Suporte de Rede.

6. Contábil

6.1 As informações deverão ser disponibilizadas ao BANRISUL, na forma e nos prazos pré-definidos na implantação dos produtos, podendo ser alterados a critério do BANRISUL. Informações adicionais poderão ser solicitadas, a qualquer tempo, pelo BANRISUL, que definirá junto à CONTRATADA os prazos e forma para atendimento quando da solicitação.

6.2 As rotinas e sistemas contábeis relacionadas abaixo deverão estar contempladas na implantação inicial dos produtos e serviços. 

6.3 A CONTRATADA deverá:

a) desenvolver e implantar rotinas de controles tributários e fiscais, bem como fornecer arquivos e relatórios de suporte;

b) implantar e/ou adequar rotinas a fim de atender normas contábeis emitidas por órgãos reguladores, tais como CMN (Conselho Monetário Nacional), BACEN (Banco Central do Brasil), CVM (Comissão de Valores Mobiliários), Lei nº 6.404/1.976, Normas Contábeis Internacionais e outras que vierem a ser divulgadas; 

c) fornecer arquivos e relatórios contábeis legais e de conciliação contábil, analítico e sintético, tais como movimento processado diário, inventário mensal e outros que vierem a ser necessários, segregados em Circulante e Longo Prazo, na forma exigida pelo CMN (Conselho Monetário Nacional) e pela Lei nº 6.404/1.976, Normas Contábeis Internacionais e eventuais legislações modificadoras;

I. informar os lançamentos contábeis, inclusive dos ajustes, diariamente ao BANRISUL;

d) fornecer arquivos mensais e trimestrais integrados aos sistemas do BANRISUL, para atendimento às normas em vigor na classificação das operações de crédito na CRC (Central de Risco de Crédito) e IFT (Informações Financeiras Trimestrais), conforme definições do BANRISUL e Resolução 2.682 do CMN, bem como eventuais alterações posteriores; 

e) disponibilizar ao BANRISUL arquivos contendo todas as informações necessárias para atendimento a quaisquer solicitações de caráter legal, de órgãos reguladores do BANRISUL ou para o atendimento de outras normativas de órgãos fiscalizadores, que vierem a ser solicitados, no prazo e forma a ser definido junto à CONTRATADA pelo BANRISUL; 

f) adequar o plano de contas, para integração dos movimentos financeiros, tributários e provisionamentos necessários, bem como dos ajustes contábeis necessários a cada evento;

g) fornecer relatórios analíticos e consolidados, diários, de toda a movimentação financeira e contábil de toda a base de cartões BANRISUL os quais deverão ser enviados via meio magnético e em alta plataforma; 

h) gerar contabilização automática quando da integração com o sistema de Cartões do BANRISUL; 

i) disponibilizar diariamente as informações contábeis e fluxo financeiro que permitam o controle operacional e as atualizações de registros do BANRISUL;

j) prover o intercâmbio com as BANDEIRAS e adquirentes, mantendo controle e suporte para liquidação financeira e relacionamento para operação local e internacional; 

k) controlar pendências financeiras, fornecendo diária e automaticamente relatórios e arquivos magnéticos de todos os registros e transações, efetuadas ou rejeitadas, em conformidade com o plano de contas fornecido pelo BANRISUL; 

l) fornecer controles de acompanhamento, que se integrem ao sistema contábil do BANRISUL, dos valores provisionados e/ou registrados a perdas ou recuperação de valores originários de fraudes.

7. Gestão Operacional e Financeira

7.1 As informações para gestão operacional e financeira deverão ser fornecidas ao BANRISUL, na forma e nos prazos pré-definidos na implantação dos produtos, podendo ser alterados conforme prévia negociação entre a CONTRATADA e o BANRISUL.

7.2 Informações adicionais poderão ser solicitadas, a qualquer tempo, pelo BANRISUL, que definirá junto à CONTRATADA, os prazos e forma para atendimento quando da solicitação.

7.3 As rotinas e sistemas de gestão deverão estar contemplados na implantação inicial dos produtos e serviços.

7.4 A CONTRATADA deverá:

a) implantar rotinas de controle e gestão do fluxo financeiro;

b) fornecer rotinas de controles tributários e fiscais;

c) fornecer informações conferidas e validadas ao BANRISUL em lay-out conforme padrões e critérios definidos pelas BANDEIRAS, para serem reportadas nos relatórios mensais e trimestrais das BANDEIRAS, até o quinto dia útil do mês subsequente. 

d) fornecer arquivos, conforme formato e lay-out a ser informado, com todos os dados necessários para atendimento às solicitações de órgãos fiscalizadores ou a quaisquer outras solicitações de caráter legal;

e) implantar sistemas de apoio e controles de cobranças amigáveis conforme Capítulo III deste ANEXO;

f) fornecer recursos para gerenciamento, possibilitando relatórios com indicadores de desempenho financeiro, qualidade, padrões de consumo e mercado, através de informações e/ou arquivos magnéticos, ópticos e qualquer outro meio que o BANRISUL indicar;

g) fornecer relatórios de suporte, sintético e analítico, separados por tipo de produto, bandeira e pelo total do BANRISUL, nos prazos e formas a serem definidos no cronograma de implantação inicial, contendo:

I. base e posição dos cartões (titular e adicional) com seus respectivos status;

II. saldo financeiro das contas, quantidades e volumes de transações, segmentados por compras à vista e parcelados, quantidades e volumes de transações de saques, valores de compras e saques financiados (rotativo), quantidades e volumes de contas com atrasos na fatura, inadimplência, perdas e recuperação de crédito, para todos os produtos estabelecidos neste Contrato;

h) criar, implementar e fornecer todos os relatórios necessários e/ou solicitados para acompanhamento de ações de emissão, ativação, utilização, reativação, retenção, campanhas e demais ações a serem definidas oportunamente, no prazo e forma definidos pelo BANRISUL;

i) informar, mensalmente e analiticamente, o comportamento de compra dos cartões, valores de tickets de pagamento, tendências de mercado, períodos sazonais etc.;

j) controlar pendências financeiras de acordo com plano de contas do BANRISUL, fornecendo diariamente relatórios e arquivos magnéticos de todas as transações efetuadas pelo sistema de cartão de crédito; 

k) fornecer relatórios de acompanhamento e controle financeiro e mercadológico dos programas de bonificação, segmentados e diferenciados por público, taxas aplicadas, faixas de premiação ou pontuação;

l) fornecer instrumentos de gestão, que integrem todas as informações da base de clientes, comportamento e utilização dos produtos de cartões de crédito;

m) manter regras flexíveis para alteração de parâmetros sempre que solicitado pelo BANRISUL; 

n) fornecer estatísticas e relatórios analíticos e sintéticos, referentes a todos os processos envolvidos, impressos e/ou em arquivo formato TEXTO tipo CSV, seja por meios magnéticos, ópticos, etc., à escolha do BANRISUL;

o) efetuar backup, em meio magnético, óptico, etc., à escolha do BANRISUL, garantindo a salvaguarda e a recuperação de todos os relatórios, diários ou não, enviados ao BANRISUL; 

I. o armazenamento dos backups deverá ocorrer nas instalações da CONTRATADA;

p) atender os prazos pré-definidos para envio de informações/relatórios;

q) facultar ao BANRISUL, a qualquer tempo, amplo acesso às suas instalações, com a finalidade de supervisionar e apurar a execução satisfatória dos serviços contratados.

8. Gerenciamento de Risco

A CONTRATADA deverá:

8.1 fornecer relatórios e informações gerenciais para prevenção, repressão e regularização dos casos de fraude e outros processos com atuação preventiva, para a tomada de decisões de redução de perdas, impressos ou em arquivo formato TEXTO tipo CSV, à escolha do BANRISUL;

8.2 fornecer softwares próprios das BANDEIRAS e adquirentes, inclusive os utilizados para detecção, prevenção e monitoramento de fraudes;

8.3 fornecer meios de intervenção nos sistemas de autorização visando o monitoramento e prevenção à fraude, parametrizáveis para os produtos do BANRISUL;

8.4 executar as parametrizações mínimas por código ou ramo do estabelecimento, região, valor da transação, bandeira, pos entry mode, entre outros parâmetros permitidos pelo sistema autorizador; 

8.5 prover sistemas de prevenção às fraudes, compostos por módulos de análise, detecção e prevenção à fraude, integrado ao sistema de processamento de cartões, incluindo equipe de back office para análise dessas transações, que atue 24 (vinte e quatro) horas / 07 (sete) dias por semana, inclusive para as transações suspeitas de fraude, por definição do BANRISUL; 

8.6 executar o monitoramento e apuração de fraudes, através de relatórios específicos emitidos pelo sistema, inclusive das validações efetuadas pelo BANRISUL;

8.7 fornecer informações e mecanismos que possibilitem a investigação e apuração de fraudes, através de processos de auditoria próprios ou do BANRISUL;

8.8 prover sistemas de prevenção às fraudes, integrados ao sistema de processamento de dados, compostos por: módulos de análise, detecção e prevenção à fraude;

8.9 implementar sistemas para inclusões de plásticos no Boletim de Proteção das BANDEIRAS, colocando travas no sistema que permitam o controle de prazo da data de exclusão acima do permitido e inclusão indevida em Regiões Internacionais; 

8.10 estabelecer procedimento para a destruição dos cartões não entregues: 

a) A critério do BANRISUL, eventualmente a destruição dos cartões será acompanhada por um empregado do BANRISUL;

8.11 atender às reclamações oriundas de clientes ou do BANRISUL com foco investigativo; 

8.12 monitorar transações on-line; 

a) tentativas de transações em cartões bloqueados deverão ser informadas através de relatórios ao BANRISUL, contendo a identificação do plástico (conforme regras da PCI), bloqueio, nome do portador, nome do estabelecimento, valor da transação e data;

8.13 adequar quantidade de serviço de investigação, proporcionalmente, à base de dados de cartões;

8.14 propor, em conjunto com as BANDEIRAS, melhorias nos sistemas e ações da gestão de risco;

8.15 divulgar para áreas a serem definidas pelo BANRISUL boletins informativos preventivos relatando ações policiais, prisões e apreensão relacionadas a cartões de crédito; 

8.16 fornecer relatórios e informações gerenciais para prevenção, repressão e regularização dos casos de fraude e outros processos com atuação preventiva para a tomada de decisões de redução de perdas;

8.17 permitir ao BANRISUL procedimento para solicitação de inclusão, exclusão e alterações de bloqueios de emergência;

8.18 aplicar políticas de prevenção de fraudes e segurança de crédito, elaborando em conjunto com o BANRISUL parametrizações de validação, relatórios gerenciais, cancelamentos, inclusões, exclusões no boletim protetor, atualização dos limites mínimos e máximos das BANDEIRAS para autorizações;

8.19 fornecer diariamente relatórios analíticos e separados por tipo de transação, bandeira e tipo de cartão, referentes às transações rejeitadas de compras, saques, pagamentos e estornos de pagamentos;

8.20 disponibilizar fluxo de tratamento das transações rejeitadas e promover as manutenções que o BANRISUL avaliar como necessárias;

8.21 os dossiês dos processos de fraudes devem ter suas documentações digitalizadas e estas devem ficar à disposição do BANRISUL a qualquer tempo.

9. Contingência e Continuidade de Serviços

A CONTRATADA deve possuir estratégias de contingência e continuidade de negócios, alinhadas à norma NBR ISO/IEC15999, no que se refere ao atendimento do objeto deste Contrato, incluindo:

9.1 local alternativo (site backup) dotado de capacidade e recursos análogos ao do site principal, destinado a atender situações de contingência;

9.2 planos de Continuidade e Contingência de Negócios formalizados e adequados para garantir o fornecimento dos serviços contratados;

a) Estes planos devem ser submetidos ao BANRISUL, que avaliará conforme os critérios pertinentes e, caso não estejam de acordo, o BANRISUL disponibilizará o kit PCN para fornecedores, contendo instruções e modelo para a elaboração destes planos;

9.3 Periodicamente, realizar testes dos planos e disponibilizar evidências ao BANRISUL, referente à realização dos mesmos, que comprovem a eficiência das estratégias de contingência e continuidade, ressaltando os respectivos tempos de execução, respeitando os limites de indisponibilidade dos serviços contratados pelo BANRISUL;

9.4 Manter estratégias de backup capazes de garantir a recuperação de informações necessárias em tempo aceitável, de acordo com os critérios pertinentes à prestação dos serviços licitados;

9.5 Manter sistemas alternativos de manutenção e geração de energia elétrica (no-breaks e geradores) de modo a permitir a continuidade ininterrupta dos serviços prestados pela CONTRATADA pelo período de no mínimo 6 (seis) horas;

9.6 Assegurar, em caso de subcontratação de serviços ou de infraestrutura para a prestação dos serviços contratados, que a subcontratada atenda às providências indicadas neste item.

10. Segurança Física e Lógica

10.1 Condições Gerais de Segurança
a) A CONTRATADA deverá possuir Política de Segurança formalizada e em conformidade com as melhores práticas do mercado, tendo como base as normas NBR ISO/IEC 27002 (Código de Prática para Gerenciamento de Segurança da Informação) e NBR ISO/IEC 27001 (Requisitos para Gerenciamento de Sistemas de Segurança da Informação), para ser entregue ao BANRISUL;

b) A CONTRATADA deverá apresentar Relatório de Compliance (ROC) ao Payment Card Industry Data Security Standard (PCI-DSS) emitido por um QSA (Qualified Security Assessor) reconhecido pelo PCI Security Standards Council, em listagem disponibilizada em https://www.pcisecuritystandards.org.

I. Em não tendo ainda obtido o ROC, a CONTRATADA deverá apresentar Cronograma e Plano de Ações com metas para compliance que atenda, no mínimo, o cronograma explicitado pelas bandeiras VISA e MASTERCARD no Brasil;
II. A existência do ROC não exime a CONTRATADA de manter todos os controles indicados pela norma PCI-DSS, ou os mencionados nos itens 2 e 3 desta Seção I, nem de suas responsabilidades com a segurança e proteção das informações que estão sob sua guarda durante a vigência do contrato;

c) A CONTRATADA deverá assinar, juntamente com o contrato, um Acordo de Confidencialidade e Sigilo (ANEXO II), formalizando seu compromisso com a manutenção do sigilo e da confidencialidade das informações do BANRISUL;

d) A infraestrutura do centro de processamento de dados, centros de atendimento e monitoração deve possuir mecanismos de segurança física e lógica necessárias para garantir a segregação e segurança das informações e do ambiente operacional;

e) Toda informação pertinente ao BANRISUL, ativa ou em mídias de backup, deve retornar a este quando do término do contrato ou de sua rescisão por qualquer motivo, no prazo máximo de 30 (trinta) dias, contados do evento, efetuando-se, após a validação do BANRISUL, a eliminação de todas aquelas informações do BANRISUL até então armazenadas no ambiente da licitante; 

f) Para os equipamentos fornecidos ou disponibilizados ao BANRISUL pela CONTRATADA deverão ser adotados os procedimentos de manutenção de equipamentos recomendados pelo fabricante, sendo somente permitida a retirada de unidades de armazenamento de dados - tais como discos rígidos, smart-cards, tokens, cd, fitas etc. - com a autorização expressa do BANRISUL e após o apagamento, através de ferramentas de destruição segura de dados das informações armazenadas nestas mídias (utilizando técnicas ou softwares conhecidos como data wiping, disk wiping ou similares), salvo situações de contingência e mediante prévia anuência do BANRISUL.

g) A CONTRATADA deverá permitir que o BANRISUL, ou empresa por ele contratada, audite, in loco, os processos e ambientes de tecnologia utilizados para cumprimento do objeto deste Contrato.

h) Todas as condições gerais de segurança, controles de segurança lógica e controles de segurança física contidas neste Contrato, estendem-se às empresas que porventura sejam subcontratadas pela CONTRATADA, seja para prestação dos serviços ou fornecimento de infraestrutura para a prestação dos serviços contratados.

10.2 Controles de Segurança Lógica
a) Todos os sistemas e/ou soluções de software da CONTRATADA devem garantir a gravação de trilha de auditoria para reconstituição de eventos ocorridos a qualquer tempo durante a vigência do contrato, incluindo, mas não se limitando a: acessos individuais aos dados, ações executadas por indivíduos com ou sem privilégios administrativos, tentativas de acesso inválidas, uso de mecanismos de identificação e autenticação, inicialização dos logs, criação e deleção de componentes de sistema, inserção ou troca de chaves criptográficas. 

b) A CONTRATADA deverá colocar à disposição do BANRISUL soluções de software preferencialmente com acesso via internet que possibilitem:

I. o controle de acesso às funcionalidades da aplicação através de perfis de usuários;

II. a administração dos usuários e dos perfis através de uma interface de fácil interpretação e visualização, permitindo a extração de relatórios do tipo: usuários cadastrados e respectivos perfis, relatórios de log de acesso, entre outras informações de administração e gerenciamento de usuários.

III. a autenticação de usuários através de um código de identificação único acrescido de senha e/ou outro mecanismo seguro de identificação (token, smart card, biometria etc.);

IV. ao BANRISUL acesso on-line às trilhas de auditoria descritas no subitem 10.1;

c) Toda solução web disponibilizada ao BANRISUL e/ou seus clientes pela CONTRATADA deverá ser desenvolvida dentro do conceito de “site seguro”;

d) A CONTRATADA deverá manter implantado e em pleno funcionamento um HSM (Hardware Security Module), compatível com a norma FIPS 140-2 nível 3, para geração e guarda de chaves criptográficas e processamento de algoritmos criptográficos, utilizados ou que venham a ser utilizados pelo BANRISUL, e obedecendo às melhores práticas de mercado;

e) A CONTRATADA deverá manter uma rede segmentada e protegida, possuindo firewall que separe a rede do prestador e a rede do BANRISUL, bem como limite o tráfego àqueles protocolos que são necessários à prestação do serviço;

f) As redes utilizadas terão seus protocolos de comunicação ou acesso definidos pelo BANRISUL, e salvo por necessidades operacionais e mediante anuência do BANRISUL, poderão ser determinadas pela CONTRATADA;

g) Deverá estabelecer padrões de configuração de infra-estrutura, incluindo servidores, firewalls, roteadores e outros, que tratem possíveis vulnerabilidades e estejam consistentes com as definições de segurança da indústria de cartões de pagamento (Payment Card Industry Data Security Standard - PCI-DSS);

I. Devem ser formalmente testados e sua configuração revisada e atualizada a cada 6 (seis) meses, pelo menos;

h) Toda transmissão de dados entre o BANRISUL e a CONTRATADA deverá ser efetuada com a utilização de protocolos seguros, salvo em caso de determinação contrária expressa formalmente pelo BANRISUL;

I. Todos os dados que sejam transmitidos entre o BANRISUL e a CONTRATADA devem, quando considerados sensíveis pelo BANRISUL, ser criptografados antes da transmissão, utilizando algoritmos definidos pelo BANRISUL;

i) Para a troca de dados (arquivos ou mensagens) deverão ser adotados os softwares Connect:Direct Windows versão 4.4 ou superior e Connect:Direct Secure Plus versão 3.2 ou superior. O protocolo utilizado para a troca de arquivos será SSL ou TLS;

j) Os servidores e estações da CONTRATADA que venham a ser conectados à rede do BANRISUL ou disponibilizados para serviços do BANRISUL devem ser providos de antivírus, funcional e permanentemente atualizado.

10.3 Controles de Segurança Física
a) A CONTRATADA deve utilizar controles adequados para restringir o acesso aos ambientes que suportam os sistemas e equipamentos que mantém o processamento das informações do BANRISUL;

I. O acesso de usuários a estes ambientes deve ser controlado, preferencialmente, através de catracas eletrônicas e/ou fechaduras eletromagnéticas, acionadas através de cartões magnéticos ou outras tecnologias validadas pelo BANRISUL, e preferencialmente monitorado por CFTV (Circuito Fechado de Televisão), e suas atividades devem ser passíveis de rastreamento por, no mínimo, 180 dias;

b) A CONTRATADA deve manter guarda segura das mídias de backup, mantendo os mesmos critérios de segurança (restrições de acesso) estabelecidos na sua forma original, tanto internamente como em ambiente externo e seguro (off-site);

c) Quando realizado o transporte de quaisquer tipos de mídias com dados do BANRISUL, estes dados devem estar criptografados. Caso isto não seja possível (fitas de backup, por exemplo), deve ser provido um meio seguro de transporte que mantenha a confidencialidade e integridade dos dados do BANRISUL.

11. Níveis Mínimos de Serviços (SLA – Service Level Agreement) Exigidos

11.1 Determinação dos Níveis de Serviço

a) A determinação dos níveis de serviço, ou SLA (Service Level Agreement) tem por finalidade garantir a qualidade na prestação de serviços mínimos pela CONTRATADA para a execução dos serviços descritos neste Contrato e seus respectivos anexos;

b) A CONTRATADA deverá entregar mensalmente para o BANRISUL relatórios ou arquivos para controle dos níveis de serviços descritos neste ANEXO, conforme definição do BANRISUL;

c) A CONTRATADA deverá manter a qualidade da prestação de serviços, determinada pelo BANRISUL, considerando os volumes referenciados no ANEXO III deste Contrato;

d) A não observância dos níveis de SLA mínimos definidos será passível de aplicação das penalidades convencionais e genéricas conforme definido neste Contrato.

11.2 Definição dos Níveis de Serviço

a) A CONTRATADA deverá manter, medir e relatar os níveis de serviços contratados, gerenciando os processos e conduzindo projetos de forma a manter os níveis estabelecidos neste módulo;

b) A periodicidade de apresentação dos relatórios será mensal;

c) O BANRISUL se resguarda o direito de verificar os níveis de serviço, inclusive com direito de realizar verificações in loco por auditorias internas ou externas.

11.3 SLA - Nível de Serviço Especificado - Autorização e Processamento

	INDICADOR
	CONCEITO
	% MÍNIMO
	FONTES

	Tempo de Resposta para Autorização On-line VISA
	Cálculo da quantidade de transações em que a Contratada respondeu com tempo dentro dos padrões exigidos pela BANDEIRA em relação à quantidade total de transações processadas.
	98% das transações respondidas
	Relatório VISA 
APR5100 Edit Package

	Tempo de Resposta para Autorização On-line MASTERCARD
	Cálculo da quantidade de transações em que a Contratada respondeu com tempo dentro dos padrões exigidos pela BANDEIRA em relação à quantidade total de transações processadas.
	98% das transações respondidas
	Relatório MASTERCARD AP505010 - Authorization Summary Report

	Baixas e Atualizações de Valores
	Lançamentos de transações monetárias nas contas cartão no prazo máximo de D+1 após a informação ser transmitida pelo BANRISUL. 
	100%
	Transmissão de arquivo monetário.


SEÇÃO II – EMBOSSAMENTO E ENVIO DE CARTÕES
A CONTRATADA deverá:

1. emitir cartões de crédito para contas novas com validade de 05 (cinco) anos com: porta-cartão, welcome kit (boas vindas e referência de benefícios ao portador) e contrato de adesão, conforme especificados neste Contrato;

2. realizar a microfilmagem e o controle dos Avisos de Recebimento (AR) dos cartões;

3. proceder o embosso de cartão de crédito em alto relevo e/ou termográfico (termo impressão);

4. reemitir cartões de crédito, a pedido do cliente ou do BANRISUL, envelopando-os com porta-cartão e 01 (um) encarte a ser definido pelo BANRISUL; 

5. atender aos pedidos de emissão e reemissão de cartões, efetivando a entrega nos prazos e níveis de serviços definidos no item 12 desta Seção; 

6. enviar ao BANRISUL relatório com informações sobre cartões devolvidos, em relatórios diários e acumulativos específicos contendo: identificação do cartão, nome do portador, endereço para entrega cadastrado, agência domicílio e motivo da devolução; 

7. reenviar plásticos mediante solicitação do portador titular ou BANRISUL, via Central de Atendimento; 

8. recepcionar materiais (encartes e outros impressos) fornecidos pelo BANRISUL, para envio junto com os cartões;

9. atender aos pedidos de gravação emergencial ou excepcional e/ou agilização, de cartões com entrega em locais indicados pelo BANRISUL, de acordo com os prazos máximo definidos no item 12 desta Seção, ficando estabelecido o atendimento às solicitações de reposição emergencial de cartões conforme regras e prazos determinados pelas BANDEIRAS;

10. efetuar a renovação dos cartões de crédito puro e múltiplos nas datas dos respectivos vencimentos;

11. realizar os serviços de back office das transações efetuadas pela função crédito dos cartões de crédito puro e múltiplos, sendo que as transações de débito ficarão sob a responsabilidade do BANRISUL;

12. SLA - Nível de Serviço Especificado - Emissão e Distribuição de Cartões.

	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO (DIAS)

	Tempo Médio de postagem (gravação, envelopamento e expedição dos plásticos).
	100%
	Até 03 (três) dias, após o processamento

	Tempo de Entrega no Banrisul de cartões “agilizados” (gravação, envelopamento e expedição dos plásticos).
	100%
	Até 03 (três) dias úteis, após o processamento

	Conformidade da gravação dos cartões.
	100%
	


SEÇÃO III – IMPRESSÃO E POSTAGEM DE CARTAS E FATURAS
A CONTRATADA deverá:

1. emitir e enviar correspondências específicas relativamente aos processos de emissão de faturas, carta de boas-vindas e senha cash, efetuando a postagem e/ou entrega dos cartões e de todas as correspondências relativas aos cartões de crédito nos endereços indicados;

1.1 o local de entrega dos cartões empresariais e suas respectivas correspondências, com exceção das faturas, será sempre no endereço da empresa, aos cuidados do representante legal;

1.2 caso a empresa opte pelo faturamento descentralizado (Capítulo 1, Seção I, subitem 4.2, letra b, alínea ii), as faturas serão entregues aos respectivos portadores conforme endereço indicado no registro do plástico;

2. envelopar faturas com inserção de encartes de material publicitário fornecido pelo BANRISUL e entregue à CONTRATADA no prazo mínimo de 05 (cinco) dias corridos antes do ciclo das faturas; 

3. emitir correspondência ao cliente notificando sobre a devolução do cartão, desde que o motivo de devolução permita o envio de uma correspondência;

4. encaminhar as faturas devolvidas pelo correio às Unidades de Negócios do BANRISUL; 

5. realizar as melhorias nas faturas e correspondências compreendendo as necessidades de informações de produtos, legais, operacionais, atualizações de logos e lay-outs, sempre que solicitado pelo BANRISUL; 

6. receber e providenciar todas as implantações e/ou alterações na folhetaria do BANRISUL.

7. SLA - Nível de Serviço Especificado - Faturamento

	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO (DIAS)

	Índice de Conformidade de Faturas
	100% mensal
	

	Índice de postagem de Faturas no prazo, considerando o ciclo.
	100%
	C+2 dias úteis


SEÇÃO IV – CENTRAL DE ATENDIMENTO
1. A prestação de serviços especializados de operação da Central de Atendimento para Cartão de Crédito BANRISUL será implementada a partir do início das operações dos produtos/serviços, conforme previsto neste Contrato.

2. A CONTRATADA deverá:

2.1 fornecer Central de Atendimento Receptiva via telefone exclusiva para clientes de Cartões de Crédito do BANRISUL, com equipe e recursos disponíveis 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana;

2.1.1 realizar atendimento em língua(s) estrangeira(s) conforme exigências do BANRISUL e BANDEIRAS;

2.1.2 dispor de linha telefônica para ligações internacionais a cobrar;

2.1.3 dispor de linha telefônica, equipamentos e equipe treinada para atendimento a pessoas com deficiência auditiva ou de fala;

2.1.4 dispor de atendimento via chat, somente em língua portuguesa;

2.1.5 dispor de atendimento via e-mail, somente em língua portuguesa.

2.2 dimensionar o tronco de chamadas telefônicas de modo a manter os padrões de qualidade exigidos conforme o item 3 desta Seção; 

2.3 absorver a demanda de atendimento em períodos sazonais como férias e feriados, tais como Natal e quaisquer outras datas especiais, atendendo aos níveis de serviços acordados;

2.4 responsabilizar-se, exclusivamente, pelo desenvolvimento de softwares e manutenções necessárias nos referidos aplicativos para o atendimento dos serviços que serão disponibilizados através do receptivo eletrônico (URA);

2.5 elaborar e implementar as fraseologias e scripts, que deverão ser submetidos ao BANRISUL para aprovação;

2.6 solicitar prévia autorização ao BANRISUL para efetuar alterações nos scripts do atendimento;

2.7 prestar atendimento telefônico para consulta de saldos, extratos, limites de crédito e saques, bem como fornecer demais informações sobre os produtos de cartão de crédito no atendimento por telefone e nos demais meios;

2.7.1 nos atendimentos por meio da Unidade de Resposta Audível (URA), possibilitar redirecionamento para o atendimento humano a critério do cliente titular/adicional;

2.8 prestar atendimento individualizado aos clientes, por tipo de produto;

2.9 dimensionar o quadro de atendentes de forma a atender os padrões de qualidade fixados, considerando os volumes referenciados no ANEXO III;

2.10 manter os recursos humanos especializados em atendimento, permanentemente treinados e reciclados sobre os produtos objeto desse Contrato, bem como das técnicas de atendimento para manter os padrões de qualidade exigidos conforme o item 3 desta Seção;

2.11 comunicar ao BANRISUL, previamente, com período mínimo de 3 (três) meses, qualquer alteração de endereço da Central de Atendimento para Cartão de Crédito BANRISUL; 

2.12 manter as informações atualizadas sobre as movimentações do cliente para o pronto atendimento; 

2.13 realizar os procedimentos de verificação do cliente e confirmação de dados cadastrais e/ou de compras aleatórios para inibir as fraudes e acesso de terceiros aos dados das contas de titulares/adicionais;

2.14 prover autorizações nacionais e internacionais 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias na semana;

2.15 fornecer informações gerais sobre as características e serviços disponíveis para os produtos e formas de uso, a todos os interessados que contatarem a Central de Atendimento para Cartão de Crédito BANRISUL;

2.16 fornecer informações aos titulares/adicionais e clientes portadores de cartões, sobre: (i) remessa/devolução de cartões; (ii) características dos serviços e formas de uso; (iii) saldos, lançamentos e movimentações; (iv) transações, limites de créditos, datas de vencimentos e alterações; (v) locais de pagamento de faturas; (vi) taxas de financiamentos; (vii) cotação do dólar; (viii) valor de anuidades; (ix) taxas de serviços; e (x) outras que se fizerem necessárias;

2.16.1 os atendimentos por meio de chat e e-mail restringem-se aos itens ii, v, vi, vii, viii e ix supracitados no subitem 2.16 desta Seção.

2.17 promover alterações cadastrais, reposição de cartão e senhas, segundas vias de faturas, cancelamento de cartões/contas, bloqueios por perda, furto, roubo ou extravio, com inclusão no boletim protetor e outras que se fizerem necessárias, conforme parametrizado pelo BANRISUL; 

2.18 registrar e tratar as solicitações de reativação de contas de cartões e alteração de limites, ou redirecionar para tratamento do BANRISUL, conforme regras definidas pelo BANRISUL;

2.19 acatar os pedidos de bloqueio e desbloqueio de cartões e reemissões a pedido dos titulares/adicionais por atendimento humano e eletrônico (por URA, ATM ou internet banking) realizando o registro da solicitação, confirmação e atualização de dados cadastrais;

2.20 atualizar diariamente as informações gerenciais e estatísticas, que possibilitem o monitoramento completo da Central de Atendimento para Cartão de Crédito BANRISUL;

2.21 fornecer relatórios estatísticos diários informando os principais motivos do contato do cliente, conforme especificados pelo BANRISUL, para atendimentos realizados por telefone, e-mail e chat. Os relatórios devem ser individualizados conforme o tipo de atendimento.

2.21.1. fornecer relatórios estatísticos diários sobre o envio de mensagens SMS, identificando, por meio de códigos, o conteúdo dos textos – confirmação de transação efetuada, informação de saldo da conta cartão, aviso de cobrança, mensagem promocional etc. – enviados para os telefones celulares dos clientes;

2.21.2. os números de telefones reportados pelas operadoras como não existentes, deverão ser excluídos da base de telefones habilitados para envios;

2.22 fornecer ilha de retenção para atendimento receptivo com:

2.22.1. derivação da ligação telefônica;

2.22.2. módulo automático de negociação;

2.22.3. controle de ligações e de produtividade;

2.22.4. interface com o módulo de atendimento a clientes;

2.22.5. interface com o back office;

2.22.6. recursos humanos especializados e treinados para o atendimento das retenções; 

2.22.7. relatórios de controle de performance da retenção;

2.22.8. criação de plano de ação visando o crescimento dos índices mensais da retenção; 

2.22.9. políticas de retenção que acompanhem o mercado concorrente;

2.23 fornecer solução que permita a fiscalização dos atendimentos realizados pelos operadores (por telefone, chat e e-mail), apresentando relatórios quinzenais para acompanhamento do padrão de qualidade nas atividades de atendimento a clientes. Além disso, mensalmente, a CONTRATADA deve fornecer relatórios com estas informações consolidadas;

2.24 disponibilizar solução de gravação em todas as posições de atendimento telefônico humano, possibilitando formas de recuperação das chamadas efetuadas para Central de Atendimento, mantendo as gravações disponíveis pelo período mínimo de 6 (seis) meses da data da ocorrência;

2.24.1 as gravações dos atendimentos de registro de perda de cartão também deverão ser mantidas pelo período mínimo de 6 (seis) meses da data da ocorrência.

2.25 o registro eletrônico do atendimento realizado pela Central de Atendimento deverá ser mantido por um período mínimo de 2 (dois) anos após a solução da demanda, seja por e-mail, telefone ou chat;

2.25.1 o registro eletrônico do envio de mensagens SMS também deverá ser mantido por um período mínimo de 2 (dois) anos, relacionando, pelo menos, um código que identifique o conteúdo do texto – confirmação de transação efetuada, informação de saldo da conta cartão, aviso de cobrança, mensagem promocional etc. – enviado para o telefone celular do cliente.

2.26 atender à solicitação de gravação telefônica, bem como cópias de e-mail ou de diálogos por chat, efetuada na Central de Atendimento para Cartão de Crédito BANRISUL, em qualquer ilha de operação, entregando nas dependências do BANRISUL, em até 3 (três) dias úteis após solicitado, o CD ou qualquer outro meio disponível, a critério do BANRISUL, que possibilite reproduzir o atendimento;

2.27 supervisionar e fiscalizar os atendimentos dos operadores permitindo a visualização das informações relativas a:

2.27.1 atendimento de mensagens; 

2.27.2 gerenciamento da fila de telefonia e de atendimento por chat; 

2.27.3 tempo de atendimento;

2.28 elaborar relatórios estatísticos abaixo relacionadas:

2.28.1 quantidade de operadores conectados;

2.28.2 quantidade de operadores ausentes;

2.28.3 quantidade de chamadas por operador;

2.28.3.1 no caso de chat, quantidade de atendimentos por operador;

2.28.3.2 no caso de e-mail, quantidade de mensagens recebidas e respondidas;

2.28.4 tempo médio de atendimento por operador;

2.28.4.1 no caso de chat, tempo médio de atendimento por operador;

2.28.4.2 no caso de e-mail, tempo médio de envio da resposta a partir do recebimento da mensagem;

2.28.5 quantidade de ligações repassadas ao operador e não atendidas;

2.28.5.1 no caso de chat, quantidade de abandono por operador.

2.29 enviar relatórios de performance, diários e mensais, segregados por tipo e por ilha de atendimento;

2.30 efetuar transbordos de ligações, através de rotas específicas, derivadas de qualquer ilha de atendimento da Central de Atendimento para Cartão de Crédito BANRISUL para a Central de Atendimento do BANRISUL;

2.31 instalar música de espera para atendimento ao cliente com mensagens gravadas de acordo com a padronização definida pelo BANRISUL.

3. SLA - Nível de Serviço Especificado - Central de Cartões 

a) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos mediante apresentação de relatórios quinzenais de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL. Ainda, a CONTRATADA deverá fornecer relatórios mensais consolidados. 

b) Dimensionar o tronco de chamadas telefônicas (unidade de resposta audível) de modo a garantir, no mínimo, 99% (noventa e nove por cento) de acesso livre à Central de Cartões;

c) O nível de serviço para atendimento humano na central de cartões receptiva deve atingir TSF mensal em no mínimo 90% (noventa por cento) das ligações atendidas em até 30 (trinta) segundos;

Observação: Além do TSF mensal proposto, o nível de serviço deve obedecer a toda legislação que se refira ou inclua o serviço de central de atendimento por telefone;

	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO

(SEGUNDOS)

	TSF Humano - Percentual das chamadas atendidas em relação ao tempo em segundos.
	90
	30


3.1 SLA - Nível de Serviço Especificado - Atendimento via e-mail
O serviço de atendimento via e-mail estará disponível para assuntos acerca dos produtos de cartões de crédito BANRISUL.

a) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos, sempre que solicitado pelo BANRISUL, mediante apresentação de relatórios de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL;

b) Dimensionar o sistema de recebimento de mensagens eletrônicas (e-mails) de modo a garantir, no mínimo, 100% (cem por cento) de respostas aos clientes em até 2 (dois) dias úteis;

	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO (DIAS)

	Percentual das respostas enviadas em relação ao tempo em dias.
	100
	Até 2 (dois) dias úteis após a solicitação.


3.2 SLA - Nível de Serviço Especificado - Atendimento via chat
O serviço de atendimento via chat estará disponível para assuntos acerca dos produtos de cartões de crédito BANRISUL.

a) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos, sempre que solicitado pelo BANRISUL, mediante apresentação de relatórios de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL;

b) Dimensionar o sistema de recebimento de mensagens eletrônicas instantâneas (chat) de modo a garantir, no mínimo, 100% (cem por cento) de respostas aos clientes em até 60 (sessenta) segundos;

	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO

(SEGUNDOS)

	Percentual das respostas enviadas em relação ao tempo em segundos.
	100
	60


3.3 SLA - Nível de Serviço Especificado - Envio de mensagens via SMS

O serviço de envio de mensagens via SMS consiste em confirmar as transações realizadas no cartão de crédito BANRISUL. 

a) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos, sempre que solicitado pelo BANRISUL, mediante apresentação de relatórios de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL;

b) Dimensionar o sistema de envio de mensagens via SMS de modo a garantir, no mínimo, 100% (cem por cento) de mensagens enviadas em até 3 (três) minutos após a confirmação da transação, com tentativas de reenvio, se for o caso, a cada hora, até o limite de 10 (dez) tentativas.

	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO

(MINUTOS)

	Percentual de mensagens enviadas em relação ao tempo em minutos.
	100
	3


(Espaço deixado em branco - concluído o capítulo.)

CAPÍTULO II – CARTÕES DE CRÉDITO PRIVATE LABEL
SEÇÃO I – BACK OFFICE
1. Engenharia de Produtos

1.1 A CONTRATADA deverá desenvolver o produto Private Label, atendendo aos seguintes requisitos mínimos:

a) Processar as transações recebidas emitindo faturas mensais aos titulares;

b) A CONTRATADA deve prover sistema de pagamento no estabelecimento ou em uma dependência do BANRISUL que possibilite o restabelecimento on-line de limite de crédito da conta cartão;

c) A CONTRATADA deve prover sistema processador compatível com padrão de mensageria ISO 8583 para autorizações entre lojistas e processador;

d) Controlar operacionalmente o sistema de cartões com emissão de relatórios, processamento de dados, e todas as demais atividades para o pleno funcionamento do produto;

e) Enviar ao CONTRATANTE, relatórios de gerenciamento diário e mensais analíticos e consolidados de modo a subsidiar o controle financeiro e contábil das contas cartões.

1.2 Nos casos em que alterações e atualizações diversas de produtos e serviços, incluindo as características inerentes a cada um, forem de proposição do BANRISUL ou de órgãos reguladores, operacionais ou mercadológicos, as tratativas deverão ser efetuadas pela CONTRATADA, na forma e nos prazos fixados à época. 

1.3 A CONTRATADA deverá desenvolver e implantar os produtos relacionados neste Contrato, devendo executar, ainda, os serviços mínimos a seguir descritos:

a) participar na elaboração da estratégia de lançamento de produtos, vendas, preços, segmentação, distribuição, atendimento a clientes, ativação e manutenção de contas, publicidade e marketing, monitoramento mercadológico do consumidor, devendo:

I. todos os produtos contemplar as features, benefícios e serviços, de acordo com a especificação fornecida pelo BANRISUL;

II. elaborar e formatar especificação para novos produtos;

III. criar, adaptar e fornecer todos os documentos e formulários operacionais necessários à implantação dos produtos;

IV. adaptar e fornecer política de vendas, fidelização de clientes, ofertas e otimização da carteira definidas pelo BANRISUL, visando o incremento quantitativo e qualificativo da base de contas;

V. realizar as manutenções nos produtos, implementações e atualizações conforme necessidade do BANRISUL, contemplando todos os sistemas e níveis de serviços;

b) a emissão, controle e validação da senha secreta a ser utilizada pelos portadores dos cartões, titulares e adicionais, poderão ser, a critério do BANRISUL, de responsabilidade exclusiva do BANRISUL;

2. Cartão Private Label Banrisul com Chip
2.1 Emissão

a) O gerenciamento da preparação de dados e personalização (física e eletrônica) do cartão com chip ficará a cargo do BANRISUL, que irá utilizar um birô externo de personalização de cartões para gerar e enviar os cartões.

b) O BANRISUL enviará à contratada as informações cadastrais necessárias para a gestão/autorização do produto crédito de cada cartão com chip emitido pelo Banco através do birô de personalização. 

2.2 A CONTRATADA deverá disponibilizar interface sistêmica on-line para comunicar à CONTRATANTE os seguintes eventos, sempre que estes tiverem origem junto à CONTRATADA:

a) Ativação de cartão;

b) Bloqueio de cartão;

c) Desbloqueio de cartão;

d) Cancelamento de cartão.

A CONTRATADA deverá ser capaz de receber da CONTRATANTE, através de interface sistêmica online, a comunicação de eventos do tipo acima descritos, no caso destes serem efetuados no ambiente da CONTRATANTE.
 

2.3 Tratamento de senhas

a) A CONTRATADA deverá estar capacitada para processos de troca e desbloqueio de senhas dentro do padrão EMV;

b) A CONTRATADA deve ser capaz de receber as senhas dos cartões BANRISUL (cifradas com chave de transporte a ser fornecida) e de armazená-las, em ambiente seguro, auditável pelo BANRISUL.

2.4 Autorização criptográfica de transações EMV: o autorizador das transações de crédito da processadora deverá estar capacitado a processar transações EMV, na modalidade EMV full-grade. Além disso, o autorizador deverá ser capaz de validar senhas on-line, cifradas pelo PIN Pad com criptografia simétrica nos estilo MasterKey/WorkingKey;

2.5 O detalhamento dos processos relacionados nos itens 2.3 a 2.5 será tratado pelo BANRISUL e a CONTRATADA no momento que o BANRISUL iniciar o projeto de cartões com chip. Concluído este detalhamento, a contratada deverá disponibilizar a solução no prazo de 120 dias.

3. Autorização

3.1 As rotinas para a prestação dos serviços do processamento das autorizações deverão estar implantadas nos prazos estabelecidos no Contrato.

3.2 A CONTRATADA deverá:

a) dispor de equipamentos, sistemas, recursos humanos, terminais, linhas de transmissão e outros equipamentos necessários à completa prestação dos serviços em questão;

b) operacionalizar os serviços de processamento, autorizando as transações roteadas pelos adquirentes, efetuadas nos cartões BANRISUL;

c) prover rotinas de processamento de autorizações automáticas e alternativas, a exemplo das transações referidas ou para determinados grupos de clientes pré-determinados pelo BANRISUL;

d) manter os padrões de tempo de autorização para as transações, inclusive na impossibilidade de autorização e resposta pelo BANRISUL, autorizando somente dentro de parâmetros pré-definidos pelo BANRISUL;

e) utilizar políticas diferenciadas por produto e efetuar a monitoração das transações on-line; 

f) prover interfaces automáticas com módulos de prevenção à fraude, histórico on-line das autorizações, realizando as atualizações e manutenções dos arquivos restritivos; 

g) realizar o Back Office das transações para os cartões com função de crédito para o tratamento de pendências, transações em disputa (chargeback), verificação de ocorrências, entre outras;

h) atender aos níveis de SLA mínimos permitidos; 

i) gerar relatórios de acompanhamento/MIS: autorizações, negadas, aprovadas. 

4. Faturamento

4.1 As rotinas de cobrança deverão estar implantadas nos prazos estabelecidos no Contrato.

4.2 A CONTRATADA deverá:

a) emitir faturas de cobrança para todos os titulares/adicionais que ativarem cartões e forem optantes desse serviço. A critério do BANRISUL, emitir faturas para os cartões inativos ou, para simples conferência, quando se tratar de valores inferiores ao parâmetro a ser definido pelo BANRISUL; 

b) realizar e controlar todos os processos: faturamento, liquidação, vencimento, inadimplência, perdas de crédito, transações em disputa, chargebacks, transações tardias;

c) fornecer controles e rotinas para débito automático das faturas em conta corrente;

d) enviar, a cada ciclo, arquivos via interface padrão no prazo determinado pelo BANRISUL, com os agendamentos de pagamentos relativos às faturas com opção de débito em conta corrente;

e) possibilitar alterações imediatas de ciclos e vencimentos das faturas;

f) possibilitar parametrização de ciclos e vencimentos fixos, conforme definição do BANRISUL;

g) receber por meio magnético, transmissão de dados ou qualquer outro meio que o BANRISUL indicar, transações de pagamentos de fatura/extrato, pagamentos avulsos, débito em conta e comprovantes de saque;

h) prover o intercâmbio e liquidação nacional; 

i) controlar os financiamentos rotativos, parcelados e saques em dinheiro, com opções de juros diferenciados por grupo de clientes, devendo possuir ainda, tabelas pré-definidas para cálculo de pagamento mínimo de forma automática;

j) permitir cálculo de encargos com possibilidade de alterações de taxas, atentando para os ciclos de faturamento;

k) controlar e cobrar anuidades com opções de pagamento nas formas à vista, parcelada ou data marcada, por opção do BANRISUL, ou na realização da primeira transação;

l) possibilitar a utilização de preços de anuidades diferenciadas por grupos de clientes;

m) possibilitar a cobrança de tarifa por fatura emitida quando o cliente realizar compras, saques ou utilizar o crédito rotativo;

n) realizar processos de apoio à cobrança incluindo emissão de segundas vias de faturas;

o) disponibilizar recursos de integração que possibilite a recepção, identificação e processamento dos pagamentos/liquidações de faturas por código de barras ou linha digitável conforme Padrão CNAB, com as especificações/adequações solicitadas pelo BANRISUL e/ou pelo número do cartão private label;

p) disponibilizar a consulta de faturas, via internet, em uma página no site do BANRISUL e/ou nos produtos Home Banking Banrisul e Office Banking Banrisul, conforme critérios e requerimentos de infra-estrutura estabelecidos pelo BANRISUL;

I. as faturas dos últimos 6 (seis) meses devem ser disponibilizadas nos formatos “XML” e “PDF”, sendo que, a critério do BANRISUL, o arquivo “PDF” deverá ser uma cópia fiel da fatura impressa enviada ao cliente;

q) o sistema da CONTRATADA deverá:

I. acatar diversos pagamentos para uma mesma fatura;

II. permitir o lançamento simultâneo nas faturas do pagamento em cheque e seu estorno em caso de devolução do cheque, utilizando históricos específicos para esses eventos. O sistema deverá estar preparado para não recomposição dos limites de crédito até a compensação do(s) cheque(s) utilizados para pagamento;

III. agendar e enviar arquivo, de acordo com lay-out definido pelo BANRISUL, para pagamento de faturas via débito automático (débito em conta corrente) pelo saldo mínimo ou total;

IV. receber, reconhecer e tratar arquivos de pagamento por débito automático enviados pelo BANRISUL;

V. considerando o pagamento em dinheiro ou por transação via internet banking, Banrifone ou ATM, o limite deverá ser sensibilizado on-line;

r) fornecer informações contábeis de movimentações financeiras (pagamentos, liquidações parciais e integrais etc.) de modo a:

I. possibilitar os lançamentos diretos a débito/crédito nas faturas (bônus, prêmios, incentivos, seguros, previdência privada, contas diversas, etc.) sendo que os dados serão transmitidos através do link da CONTRATADA com o BANRISUL, prevendo: 

II. recepcionar/confirmar dados, contemplando protocolos de recebimento e processamento;

III. agendar lançamentos (débito/crédito);

IV. estorno de agendamentos (débito/crédito);

s) prover meios de acordo para parcelamento da dívida do cliente com saldo devedor ou fatura a vencer, sem cancelamento/bloqueio da conta cartão, mediante: 

I. escolha pelo portador da quantidade de parcelas;

II. controle do saldo devedor disponível para utilização; 

III. lançamento nas faturas das parcelas e recomposição do limite disponível para uso;

IV. tratamento do saldo devedor em caso de inadimplência;

t) implementar as tarifas por evento definidas pelo BANRISUL para os produtos e serviços novos e/ou existentes, nos cartões de diferentes versões, de forma parametrizável que permita a alteração de valores e periodicidade de lançamento;

u) executar outras rotinas operacionais necessárias. 

5. Sistema de Processamento de Dados

5.1 Todos os sistemas previstos neste módulo deverão estar contemplados na implantação inicial dos produtos/serviços.

5.2 A qualquer tempo, o BANRISUL poderá solicitar implementações de sistemas e/ou alterar as rotinas e prazos de transmissões de dados definidas na implantação dos serviços, fazendo uso das 200 (duzentas) horas mensais de franquia.

5.3 A CONTRATADA deverá assegurar qualquer migração de seus aplicativos e softwares para versões mais atualizadas, de forma permanente, visando acompanhar a evolução tecnológica e melhoria de processos, estendendo-os ao BANRISUL, quando for o caso. 

5.4 A CONTRATADA deverá:

a) participar efetivamente do desenvolvimento para implantação e realizar manutenção periódica de IFP (Interface Padrão), Interface Cadastral e Interface Monetária, necessárias às operacionalizações dos produtos conforme definição do BANRISUL, inclusive para promover as alterações legais; 

b) fornecer consultoria e suporte de sistemas e manutenção da Base de Dados;

c) fornecer controles operacionais e de produção;

d) prover sistemas de prevenção às fraudes, integrados ao sistema de processamento de dados, compostos por: módulos de análise, detecção e prevenção à fraude;

e) prover condições e facilidades para transmissão e recepção de dados ao BANRISUL, atendendo aos requisitos básicos do produto;

f) utilizar recursos de meios eletrônicos que permitam a redução do fluxo de documentos entre as áreas, segundo padrões a serem estabelecidos entre CONTRATADA e CONTRATANTE, definidos quando do cronograma de implantação, conforme previsto neste Contrato;

g) desenvolver e implantar controles operacionais preventivos, através de relatórios específicos emitidos pelo sistema, contemplando no mínimo: 

I. protocolos diários de recebimento dos arquivos de pagamento enviados pela processadora para o BANRISUL;

II. protocolos diários de rejeição dos arquivos de pagamento enviados pela processadora para o BANRISUL;

III. relatório diário das inconsistências de sistemas dos arquivos recebidos/transmitidos. 

h) manter e fornecer atualizado banco de dados do tipo database marketing e data warehouse, de forma a prover o BANRISUL com informações e dados de suporte para prospecção em vendas, desenvolvimento de campanhas e/ou ações de venda, e formas de propiciar upgrade da base de contas e cartões, bem como de parâmetros para fidelização de clientes;

i) manter banco de dados negativos de clientes, com os motivos, para inclusão em boletins de proteção e medidas preventivas, sendo que o BANRISUL terá a prerrogativa de efetuar inclusões, exclusões e alterações de registros; 

j) fornecer apoio ao desenvolvimento de outras rotinas e sistemas diversos necessários;

k) fornecer sistemas em ambiente de testes para desenvolvimento, homologação e implantação, adequados às práticas do BANRISUL;

l) permissão de acesso aos empregados do BANRISUL para o acompanhamento de resultados e solução imediata de problemas que vierem a ocorrer.

5.5 A CONTRATADA deverá no que tange ao item “Comunicações”:

a) a Comunicação com o BANRISUL deverá ser realizada através do protocolo TCP/IP;

b) o canal de comunicação deverá ser fornecido e dimensionado pela CONTRATADA segundo os volumes de transações previstas, não devendo existir custos adicionais para o BANRISUL. Este canal deverá ser dedicado, não podendo ser utilizada Internet para tal;

c) a comunicação deverá ser criptografada entre o BANRISUL e a CONTRATADA, devendo utilizar a tecnologia de túnel criptografado (LAN-TO-LAN). A configuração desse túnel deverá ser realizada em conjunto pelas equipes de Rede da CONTRATADA e do BANRISUL;

d) deverão ser designados pela CONTRATADA números telefônicos para contatos Operacionais e de Suporte de Rede.

6. Contábil

6.1 As informações deverão ser disponibilizadas ao BANRISUL, na forma e nos prazos pré-definidos na implantação dos produtos, podendo ser alterados a critério do BANRISUL. Informações adicionais poderão ser solicitadas, a qualquer tempo, pelo BANRISUL, que definirá junto à CONTRATADA os prazos e forma para atendimento quando da solicitação.

6.2 As rotinas e sistemas contábeis relacionadas abaixo deverão estar contemplados na implantação inicial dos produtos e serviços. 

6.3 A CONTRATADA deverá:

a) desenvolver e implantar rotinas de controles tributários e fiscais, bem como fornecer arquivos e relatórios de suporte;

b) implantar e/ou adequar rotinas a fim de atender normas contábeis emitidas por órgãos reguladores, tais como CMN (Conselho Monetário Nacional), BACEN (Banco Central do Brasil), CVM (Comissão de Valores Mobiliários), Lei nº 6.404/1.976, Normas Contábeis Internacionais e outras que vierem a ser divulgadas; 

c) fornecer arquivos e relatórios contábeis legais e de conciliação contábil, analítico e sintético, tais como movimento processado diário, inventário mensal e outros que vierem a ser necessários, segregados em Circulante e Longo Prazo, na forma exigida pelo CMN (Conselho Monetário Nacional) e pela Lei nº 6.404/1.976, Normas Contábeis Internacionais e eventuais legislações modificadoras;

I. informar os lançamentos contábeis, inclusive dos ajustes, diariamente ao BANRISUL;

d) fornecer arquivos mensais e trimestrais integrados aos sistemas do BANRISUL, para atendimento às normas em vigor na classificação das operações de crédito na CRC (Central de Risco de Crédito) e IFT (Informações Financeiras Trimestrais), conforme definições do BANRISUL e Resolução 2.682 do CMN, bem como eventuais alterações posteriores; 

e) disponibilizar ao BANRISUL arquivos contendo todas as informações necessárias para atendimento a quaisquer solicitações de caráter legal, de órgãos reguladores do BANRISUL ou para o atendimento de outras normativas de órgãos fiscalizadores, que vierem a ser solicitados, no prazo e forma a ser definido junto à CONTRATADA pelo BANRISUL; 

f) adequar o plano de contas, para integração dos movimentos financeiros, tributários e provisionamentos necessários, bem como dos ajustes contábeis necessários a cada evento;

g) fornecer relatórios analíticos e consolidados, diários, de toda a movimentação financeira e contábil de toda a base de cartões BANRISUL os quais deverão ser enviados via meio magnético e em alta plataforma; 

h) gerar contabilização automática com o sistema de Cartões do BANRISUL; 

i) disponibilizar diariamente as informações contábeis e fluxo financeiro que permitam o controle operacional e as atualizações de registros do BANRISUL;

j) controlar pendências financeiras, fornecendo diária e automaticamente relatórios e arquivos magnéticos de todos os registros e transações, efetuadas ou rejeitadas, em conformidade com o plano de contas fornecido pelo BANRISUL; 

k) fornecer controles de acompanhamento, que se integrem ao sistema contábil do BANRISUL, dos valores provisionados e/ou registrados a perdas ou recuperação de valores originários de fraudes.

7. Gestão Operacional e Financeira

7.1 As informações para gestão operacional e financeira deverão ser fornecidas ao BANRISUL, na forma e nos prazos pré-definidos na implantação dos produtos.

7.2 Informações adicionais poderão ser solicitadas, a qualquer tempo, pelo BANRISUL, que definirá junto à CONTRATADA, os prazos e forma para atendimento quando da solicitação.

7.3 As rotinas e sistemas de gestão deverão estar contemplados na implantação inicial dos produtos e serviços.

7.4 A CONTRATADA deverá:

a) implantar rotinas de controle e gestão do fluxo financeiro;

b) fornecer rotinas de controles tributários e fiscais;

c) fornecer arquivos, conforme formato e lay-out a ser informado, com todos os dados necessários para atendimento às solicitações de órgãos fiscalizadores ou a quaisquer outras solicitações de caráter legal;

d) implantar sistemas de apoio e controles de cobranças amigáveis conforme Capítulo III deste ANEXO;

e) fornecer recursos para gerenciamento, possibilitando relatórios com indicadores de desempenho financeiro, qualidade, padrões de consumo e mercado, através de informações e/ou arquivos magnéticos, ópticos e qualquer outro meio que o BANRISUL indicar;

f) fornecer relatórios de suporte, sintético e analítico, separados por tipo de produto e pelo total do BANRISUL, nos prazos e formas a serem definidos no cronograma de implantação inicial, contendo:

I. base e posição dos cartões (titular e adicional) com seus respectivos status;

II. saldo financeiro das contas, quantidades e volumes de transações, segmentados por compras à vista e parcelados, quantidades e volumes de transações de saques, valores de compras e saques financiados (rotativo), quantidades e volumes de contas com atrasos na fatura, inadimplência, perdas e recuperação de crédito, para todos os produtos estabelecidos neste Contrato;

g) criar, implementar e fornecer todos os relatórios necessários e/ou solicitados para acompanhamento de ações de emissão, ativação, utilização, reativação, retenção, campanhas e demais ações a serem definidas oportunamente, no prazo e forma definidos pelo BANRISUL;

h) informar, mensalmente e analiticamente, o comportamento de compra dos cartões, valores de tickets de pagamento, tendências de mercado, períodos sazonais etc.;

i) controlar pendências financeiras de acordo com plano de contas do BANRISUL, fornecendo diariamente relatórios e arquivos magnéticos de todas as transações efetuadas pelo sistema de cartão private label; 

j) fornecer relatórios de acompanhamento e controle financeiro e mercadológico dos programas de bonificação, segmentados e diferenciados por público, taxas aplicadas, faixas de premiação ou pontuação;

k) fornecer instrumentos de gestão, que integrem todas as informações da base de clientes, comportamento e utilização dos produtos de cartões private label;

l) manter regras flexíveis para alteração de parâmetros sempre que solicitado pelo BANRISUL; 

m) fornecer estatísticas e relatórios analíticos e sintéticos, referentes a todos os processos envolvidos, impressos e/ou em arquivo formato TEXTO tipo CSV, seja por meios magnéticos, ópticos, etc., à escolha do BANRISUL;

n) efetuar backup, em meio magnético, óptico, etc., à escolha do BANRISUL, garantindo a salvaguarda e a recuperação de todos os relatórios, diários ou não, enviados ao BANRISUL; 

I. O armazenamento dos backups deverá ocorrer nas instalações da CONTRATADA;

o) atender os prazos pré-definidos para envio de informações/relatórios;

p) facultar ao BANRISUL, a qualquer tempo, amplo acesso às suas instalações, com a finalidade de supervisionar e apurar a execução satisfatória dos serviços contratados.

8. Gerenciamento de Risco

A CONTRATADA deverá:

8.1 fornecer relatórios e informações gerenciais para prevenção, repressão e regularização dos casos de fraude e outros processos com atuação preventiva, para a tomada de decisões de redução de perdas, impressos ou em arquivo formato TEXTO tipo CSV, à escolha do BANRISUL;

8.2 fornecer softwares para detecção, prevenção e monitoramento de fraudes;

8.3 fornecer meios de intervenção nos sistemas de autorização visando o monitoramento e prevenção à fraude, parametrizáveis para os produtos do BANRISUL;

8.4 executar as parametrizações mínimas por código ou ramo do estabelecimento, região, valor da transação, pos entry mode, entre outros parâmetros permitidos pelo sistema autorizador; 

8.5 fornecer informações e mecanismos que possibilitem a investigação e apuração de fraudes, através de processos de auditoria pelo BANRISUL;

8.6 prover sistemas de prevenção às fraudes, integrados ao sistema de processamento de dados, compostos por: módulos de análise, detecção e prevenção à fraude;

b) tentativas de transações em cartões bloqueados deverão ser informadas através de relatórios ao BANRISUL, contendo número do plástico, bloqueio, nome do portador, nome do estabelecimento, valor da transação e data;

8.7 propor melhorias nos sistemas e ações da gestão de risco;

8.8 fornecer relatórios e informações gerenciais para prevenção, repressão e regularização dos casos de fraude e outros processos com atuação preventiva para a tomada de decisões de redução de perdas;

8.9 permitir ao BANRISUL procedimento para solicitação de inclusão, exclusão e alterações de bloqueios de emergência;

8.10 aplicar políticas de prevenção de fraudes e segurança de crédito, elaborando em conjunto com o BANRISUL parametrizações de validação, relatórios gerenciais e cancelamentos;

8.11 fornecer diariamente relatórios analíticos e separados por tipo de transação e tipo de cartão, referentes às transações rejeitadas de compras, saques, pagamentos e estornos de pagamentos;

8.12 disponibilizar fluxo de tratamento das transações rejeitadas e promover as manutenções que o BANRISUL avaliar como necessárias.

9. Contingência e Continuidade de Serviços

A CONTRATADA deve possuir estratégias de contingência e continuidade de negócios, alinhadas à norma NBR ISO/IEC15999, no que se refere ao atendimento do objeto deste Contrato, incluindo:

9.1 local alternativo (site backup) dotado de capacidade e recursos análogos ao do site principal, destinado a atender situações de contingência;

9.2 planos de Continuidade e Contingência de Negócios formalizados e adequados para garantir o fornecimento dos serviços contratados;

a) Estes planos devem ser submetidos ao BANRISUL, que avaliará conforme os critérios pertinentes e, caso não estejam de acordo, o BANRISUL disponibilizará o kit PCN para fornecedores, contendo instruções e modelo para a elaboração destes planos;

9.3 Periodicamente, realizar testes dos planos e disponibilizar evidências ao BANRISUL, referente à realização dos mesmos, que comprovem a eficiência das estratégias de contingência e continuidade, ressaltando os respectivos tempos de execução, respeitando os limites de indisponibilidade dos serviços contratados pelo BANRISUL;

9.4 Manter estratégias de backup capazes de garantir a recuperação de informações necessárias em tempo aceitável, de acordo com os critérios pertinentes à prestação dos serviços licitados;

9.5 Manter sistemas alternativos de manutenção e geração de energia elétrica (no-breaks e geradores) de modo a permitir a continuidade ininterrupta dos serviços prestados pela CONTRATADA pelo período de no mínimo 6 (seis) horas;

9.6 Assegurar, em caso de subcontratação de serviços ou de infraestrutura para a prestação dos serviços contratados, que a subcontratada atenda às providências indicadas neste item.

10. Segurança Física e Lógica

10.1 Condições Gerais de Segurança
a) A CONTRATADA deverá possuir Política de Segurança formalizada e em conformidade com as melhores práticas do mercado, tendo como base as normas NBR ISO/IEC 17799 (Código de Prática para Gerenciamento de Segurança da Informação) e NBR ISO/IEC 27001 (Requisitos para Gerenciamento de Sistemas de Segurança da Informação), para ser entregue ao BANRISUL;

b) A CONTRATADA deverá apresentar Relatório de Compliance (ROC) ao Payment Card Industry Data Security Standard - PCI-DSS emitido por um QSA (Qualified Security Assessor) reconhecido pelo PCI Security Standards Council, em listagem disponibilizada em https://www.pcisecuritystandards.org.

I. Em não tendo ainda obtido o ROC, a CONTRATADA deverá apresentar Cronograma e Plano de Ações com metas para compliance;

II. A existência do ROC não exime a CONTRATADA de manter todos os controles indicados pela norma PCI-DSS, ou os mencionados nos subitens 2 e 3 desta Seção IV, nem de suas responsabilidades com a segurança e proteção das informações que estão sob sua guarda durante a vigência do contrato;

c) A CONTRATADA deverá assinar, juntamente com o contrato, um Acordo de Confidencialidade e Sigilo (Anexo II), formalizando seu compromisso com a manutenção do sigilo e da confidencialidade das informações do BANRISUL;

d) A infraestrutura do centro de processamento de dados, centros de atendimento e monitoração deve possuir mecanismos de segurança física e lógica necessárias para garantir a segregação e segurança das informações e do ambiente operacional;

e) Toda informação pertinente ao BANRISUL, ativa ou em mídias de backup, deve retornar a este quando do término do contrato ou de sua rescisão por qualquer motivo, no prazo máximo de 30 (trinta) dias, contados do evento, efetuando-se, após a validação do BANRISUL, a eliminação de todas aquelas informações do BANRISUL até então armazenadas no ambiente da CONTRATADA; 

f) Para os equipamentos fornecidos ou disponibilizados ao BANRISUL pela CONTRATADA deverão ser adotados os procedimentos de manutenção de equipamentos recomendados pelo fabricante, sendo somente permitida a retirada de unidades de armazenamento de dados - tais como discos rígidos, smart-cards, tokens, cd, fitas etc - com a autorização expressa do BANRISUL e após o apagamento, através de ferramentas de destruição segura de dados das informações armazenadas nestas mídias (utilizando técnicas ou softwares conhecidos como data wiping, disk wiping ou similares), salvo situações de contingência e mediante prévia anuência do BANRISUL.

g) A CONTRATADA deverá permitir que o BANRISUL, ou empresa por ele contratada, audite, in loco, os processos e ambientes de tecnologia utilizados para cumprimento do objeto deste Contrato.

h) Todas as condições gerais de segurança, controles de segurança lógica e controles de segurança física estabelecidas neste Contrato, estendem-se às empresas que porventura sejam subcontratadas pela CONTRATADA, seja para prestação dos serviços ou fornecimento de infraestrutura para a prestação dos serviços contratados.

10.2 Controles de Segurança Lógica
a) Todos os sistemas e/ou soluções de software da CONTRATADA devem garantir a gravação de trilha de auditoria para reconstituição de eventos ocorridos a qualquer tempo durante a vigência do contrato, incluindo, mas não se limitando a: acessos individuais aos dados, ações executadas por indivíduos com ou sem privilégios administrativos, tentativas de acesso inválidas, uso de mecanismos de identificação e autenticação, inicialização dos logs, criação e deleção de componentes de sistema, inserção ou troca de chaves criptográficas. 

b) A CONTRATADA deverá colocar à disposição do BANRISUL soluções de software preferencialmente com acesso via WEB que possibilitem:

I. o controle de acesso às funcionalidades da aplicação através de perfis de usuários;

II. a administração dos usuários e dos perfis através de uma interface de fácil interpretação e visualização, permitindo a extração de relatórios do tipo: usuários cadastrados e respectivos perfis, relatórios de log de acesso, entre outras informações de administração e gerenciamento de usuários.

III. a autenticação de usuários através de um código de identificação único acrescido de senha e/ou outro mecanismo seguro de identificação (token, smart card, biometria...);

IV. ao BANRISUL acesso on-line às trilhas de auditoria descritas no item 10.2, alínea “a”;

c) Toda solução web disponibilizada ao BANRISUL e/ou seus clientes pela CONTRATADA deverá ser desenvolvida dentro do conceito de “site seguro”;

d) A CONTRATADA deverá manter implantado e em pleno funcionamento um HSM (Hardware Security Module), compatível com a norma FIPS 140-2 nível 3, para geração e guarda de chaves criptográficas e processamento de algoritmos criptográficos, utilizados ou que venham a ser utilizados pelo BANRISUL, e obedecendo às melhores práticas de mercado;

e) A CONTRATADA deverá manter uma rede segmentada e protegida, possuindo firewall que separe a rede do prestador e a rede do BANRISUL, bem como limite o tráfego àqueles protocolos que são necessários à prestação do serviço;

f) As redes utilizadas terão seus protocolos de comunicação ou acesso definidos pelo BANRISUL, e salvo por necessidades operacionais e mediante anuência do BANRISUL, poderão ser determinadas pela CONTRATADA;

g) Deverá estabelecer padrões de configuração de infra-estrutura, incluindo servidores, firewalls, roteadores e outros, que tratem possíveis vulnerabilidades e estejam consistentes com as definições de segurança da indústria de cartões de pagamento (Payment Card Industry Data Security Standard - PCI-DSS);

I. Devem ser formalmente testados e sua configuração revisada e atualizada a cada 6 (seis) meses, pelo menos;

h) Toda transmissão de dados entre o BANRISUL e a CONTRATADA deverá ser efetuada com a utilização de protocolos seguros, salvo em caso de determinação contrária expressa formalmente pelo BANRISUL;

I. Todos os dados que sejam transmitidos entre o BANRISUL e a CONTRATADA devem, quando considerados sensíveis pelo BANRISUL, ser criptografados antes da transmissão, utilizando algoritmos definidos pelo BANRISUL;

i) Para a troca de dados (arquivos ou mensagens) deverão ser adotados os softwares Connect:Direct Windows versão 4.4 ou superior e Connect:Direct Secure Plus versão 3.2 ou superior. O protocolo utilizado para a troca de arquivos será SSL ou TLS;

j) Os servidores e estações da CONTRATADA que venham a ser conectados à rede do BANRISUL ou disponibilizados para serviços do BANRISUL devem ser providos de antivírus, funcional e permanentemente atualizado.

10.3 Controles de Segurança Física
a) A CONTRATADA deve utilizar controles adequados para restringir o acesso aos ambientes que suportam os sistemas e equipamentos que mantém o processamento das informações do BANRISUL;

I. O acesso de usuários a estes ambientes deve ser controlado, preferencialmente através de catracas eletrônicas e/ou fechaduras eletromagnéticas, acionadas através de cartões magnéticos ou outras tecnologias validadas pelo BANRISUL, e preferencialmente monitorado por CFTV (Circuito Fechado de Televisão), e suas atividades devem ser passíveis de rastreamento por, no mínimo, 180 dias;

b) A CONTRATADA deve manter guarda segura das mídias de backup, mantendo os mesmos critérios de segurança (restrições de acesso) estabelecidos na sua forma original, tanto internamente como em ambiente externo e seguro (off-site);

c) Quando realizado o transporte de quaisquer tipos de mídias com dados do BANRISUL, estes dados devem estar criptografados. Caso isto não seja possível (fitas de backup, por exemplo), deve ser provido um meio seguro de transporte que mantenha a confidencialidade e integridade dos dados do BANRISUL.

11. Informações para a Central de Atendimento e URA

11.1 A CONTRATADA deve disponibilizar através de interface on line/real time todas as informações gerenciais, financeiras e operacionais dos portadores de cartões, necessárias para montagem, no ambiente do BANRISUL, de Central de Atendimento;
11.2 A CONTRATADA deve disponibilizar através de interface on line/real time todas as informações gerenciais, financeiras e operacionais dos portadores de cartões, necessárias para atendimento automático através de Unidade de Resposta Audível (URA) no ambiente do BANRISUL.

12. Níveis Mínimos de Serviços (SLA – Service Level Agreement) Exigidos

12.1 Determinação dos Níveis de Serviço

a) A determinação dos níveis de serviço, ou SLA - Service Level Agreement, tem por finalidade garantir a qualidade na prestação de serviços mínimos pela CONTRATADA para a execução dos serviços descritos neste Contrato e seus respectivos anexos;

b) A CONTRATADA deverá entregar mensalmente para o BANRISUL relatórios ou arquivos para controle dos níveis de serviços descritos neste ANEXO, conforme definição do BANRISUL;

c) A CONTRATADA deverá manter a qualidade da prestação de serviços, determinada pelo BANRISUL, considerando os volumes referenciados no ANEXO III do Contrato;

d) A não observância dos níveis de SLA mínimos definidos será passível de aplicação das penalidades convencionais e genéricas conforme definido no contrato.

12.2 Definição dos Níveis de Serviço

a) A CONTRATADA que for contratada deverá manter, medir e relatar os níveis de serviços contratados, gerenciando os processos e conduzindo projetos de forma a manter os níveis estabelecidos neste módulo;

b) A periodicidade de apresentação dos relatórios será mensal;

c) O BANRISUL se resguarda o direito de verificar os níveis de serviço, inclusive com direito de realizar verificações in loco por auditorias internas ou externas;

12.3 SLA - Nível de Serviço Especificado - Autorização e Processamento

	INDICADOR
	CONCEITO
	% MÍNIMO
	FONTES

	Tempo de Resposta para Autorização On-line
	Cálculo da quantidade de transações em que a Contratada respondeu com tempo dentro dos padrões exigidos em relação à quantidade total de transações processadas.
	98% das transações respondidas
	Relatório a ser

definido

	Baixas e Atualizações de Valores
	Lançamentos de transações monetárias nas contas cartão no prazo máximo de D+1 após a informação ser transmitida pelo BANRISUL. 
	100%
	Transmissão de arquivo monetário.


SEÇÃO II – EMBOSSAMENTO E ENVIO DE CARTÕES
A CONTRATADA deverá:

1. emitir cartões de crédito para contas novas com validade de 05 (cinco) anos com: porta-cartão, welcome kit (boas vindas e referência de benefícios ao portador) e contrato de adesão, conforme especificados neste Contrato;

2. proceder o embosso de cartão private label em alto relevo e/ou termográfico (termo impressão);

3. reemitir cartões private label, a pedido do cliente ou do BANRISUL, envelopando-os com porta-cartão e 01 (um) encarte a ser definido pelo BANRISUL; 

4. atender aos pedidos de emissão e reemissão de cartões, contados a partir do registro da solicitação até a remessa para entrega aos portadores conforme prazos definidos nesta Seção; 

5. efetivar a entrega nos prazos e níveis de serviços definidos no item 15 desta Seção; 

6. enviar ao BANRISUL relatório com informações sobre cartões devolvidos, em relatórios diários e acumulativos específicos contendo: número do cartão, nome do portador, endereço para entrega cadastrado, agência domicílio e motivo da devolução; 

7. reenviar plásticos mediante solicitação do portador titular ou BANRISUL, via Central de Atendimento; 

8. emitir, envelopar, postar, controlar e remeter: cartões, senhas, contratos, faturas/extratos de cobrança, comunicados ao cliente diretamente para o endereço de entrega;

9. fornecer diariamente relatórios de controle de gravação, envio e entrega de cartões;

10. recepcionar materiais (encartes e outros impressos) fornecidos pelo BANRISUL, para envio junto com os cartões;

11. atender aos pedidos de gravação emergencial ou excepcional e/ou agilização, de cartões com entrega em locais indicados pelo BANRISUL, no prazo máximo de até 48 (quarenta e oito) horas;

12. efetuar a renovação dos cartões private label nas datas dos respectivos vencimentos;

13. realizar os serviços de back office das transações efetuadas pela função crédito dos cartões private label, sendo que as transações de débito ficarão sob a responsabilidade do BANRISUL;

14. produzir folhetaria específica para cada parceria, com fatura, welcome kit, regulamento, cartão com telefones, cartas e demais itens diferenciados para o produto.

15. SLA - Nível de Serviço Especificado - Emissão e Distribuição de Cartões.

	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO (DIAS)

	Tempo Médio de postagem: gravação, envelopamento e expedição dos plásticos.
	100%
	Até 03 (três) dias úteis, após o processamento

	Tempo de Entrega de cartões “agilizados” (gravação, envelopamento e expedição dos plásticos).
	100%
	Até 03 (três) dias úteis, após o processamento

	Conformidade da gravação dos cartões.
	100%
	


SEÇÃO III – IMPRESSÃO E POSTAGEM DE CARTAS E FATURAS
1. emitir e enviar correspondências específicas relativamente aos processos de emissão e postagem, confirmação, contrato, carta de boas-vindas, manual (informações do cartão úteis aos portadores), senha cash; 

2. envelopar faturas com inserção de encartes de material publicitário fornecido pelo BANRISUL entregues no prazo mínimo de 05 (cinco) dias corridos antes do ciclo das faturas; 

3. efetuar a postagem e/ou entrega em domicílio dos cartões e de todas as correspondências, relativas aos cartões private label, como cartas, faturas etc.;

4. realizar a microfilmagem e o controle dos Avisos de Recebimento (AR) dos cartões;

5. emitir correspondência ao cliente notificando sobre a devolução do cartão, desde que o motivo de devolução permita o envio de uma correspondência;

6. efetuar o envelopamento das faturas devolvidas pelo correio para encaminhamento às Unidades de Negócios do BANRISUL; 

7. fornecer os lay-outs da folhetaria e a composição da família de produtos;

8. realizar as melhorias nos formulários operacionais compreendendo as necessidades de informações de produtos, legais, operacionais, atualizações de logos e lay-outs, sempre que solicitado pelo BANRISUL; 

9. receber e providenciar todas as implantações e/ou alterações na folhetaria do BANRISUL.

10. SLA - Nível de Serviço Especificado – Faturamento.

	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO (DIAS)

	Índice de Conformidade de Faturas
	100% mensal
	

	Índice de postagem de Faturas no prazo, considerando o ciclo.
	100%
	C+2 dias úteis


SEÇÃO IV – CENTRAL DE ATENDIMENTO
1. A prestação de serviços especializados de operação da Central de Atendimento para Cartão de Crédito BANRISUL será implementada a partir do início das operações dos produtos/serviços, conforme previsto neste Contrato.

2. A CONTRATADA deverá:

2.1 fornecer, a critério do BANRISUL, Central de Atendimento Receptiva via telefone exclusiva para clientes de Cartões Private Label do BANRISUL, com equipes e recursos disponíveis 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana;

2.1.1 dispor de atendimento via chat, somente em língua portuguesa;

2.1.2 dispor de atendimento via e-mail, somente em língua portuguesa.

2.2 dimensionar o tronco de chamadas telefônicas de modo a manter os padrões de qualidade exigidos conforme o item 3 desta Seção; 

2.3 absorver a demanda de atendimento em períodos sazonais como férias e feriados, tais como Natal e quaisquer outras datas especiais, atendendo aos níveis de serviços acordados.

2.4 responsabilizar-se, exclusivamente, pelo desenvolvimento de softwares e manutenções necessárias nos referidos aplicativos para o atendimento dos serviços que serão disponibilizados através do receptivo eletrônico;

2.5 elaborar e implementar as fraseologias e scripts, que deverão ser submetidos ao BANRISUL para aprovação;

2.6 solicitar prévia autorização ao BANRISUL para efetuar alterações nos scripts do atendimento;

2.7 prestar atendimento para consulta de saldos, extratos, limites de crédito e saques, bem como fornecer demais informações sobre os produtos de cartão private label;

2.7.1 nos atendimentos por meio da Unidade de Resposta Audível (URA), possibilitar redirecionamento para o atendimento humano a critério do cliente titular/adicional;

2.7.2 os atendimentos por meio de chat e e-mail restringem-se ao fornecimento de informações aos clientes titulares/adicionais.

2.8 prestar atendimento individualizado aos clientes, por tipo de produto;

2.9 dimensionar o quadro de atendentes de forma a atender os padrões de qualidade fixados, considerando os volumes referenciados no ANEXO III; 

2.10 manter os recursos humanos especializados em atendimento, permanentemente treinados e reciclados sobre os produtos objeto desse Contrato, bem como das técnicas de atendimento para manter os padrões de qualidade exigidos conforme o item 3 desta Seção;

2.11 comunicar ao BANRISUL, previamente, com período mínimo de 3 (três) meses, qualquer alteração de endereço da Central de Atendimento para Cartões de Crédito BANRISUL; 

2.12 manter as informações atualizadas sobre as movimentações do cliente para o pronto atendimento, bem como realizar consultas ao banco de dados de movimentações e dados cadastrais (instalados em mainframe), interligados ao BANRISUL que possibilitem a resposta em tempo real à consulta efetuada; 

2.13 realizar os procedimentos de verificação do cliente e confirmação de dados cadastrais e/ou de compras aleatórios para inibir as fraudes e acesso de terceiros aos dados das contas de titulares/adicionais;

2.14 prover autorizações nacionais 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias na semana, por exceção conforme regras definidas pelo BANRISUL;

2.15 fornecer informações gerais sobre as características e serviços disponíveis para os produtos e formas de uso, a todos os interessados que contatarem a Central de Atendimento para Cartões Private Label BANRISUL;

2.16 fornecer informações aos titulares/adicionais e clientes portadores de cartões, sobre: (i) remessa/devolução de cartões; (ii) características dos serviços e formas de uso; (iii) saldos, lançamentos e movimentações; (iv) transações, limites de créditos, datas de vencimentos e alterações; (v) locais de pagamento de faturas; (vi) taxas de financiamentos; (vii) cotação do dólar; (viii) valor de anuidades; (ix) taxas de serviços; e (x) outras que se fizerem necessárias;

2.17 promover alterações cadastrais, reposição de cartão e senhas, segundas vias de faturas, cancelamento de cartões/contas, bloqueios por perda, furto, roubo ou extravio, e outras que se fizerem necessárias, conforme parametrizado pelo BANRISUL; 

2.18 registrar e tratar as solicitações de reativação de contas de cartões e alteração de limites, ou redirecionar para tratamento do BANRISUL, conforme regras definidas pelo BANRISUL;

2.19 acatar os pedidos de bloqueio e desbloqueio de cartões e reemissões a pedido dos titulares/adicionais por atendimento humano e eletrônico (por URA, ATM ou internet banking) realizando o registro da solicitação, confirmação e atualização de dados cadastrais;

2.20 atualizar diariamente as informações gerenciais e estatísticas, que possibilitem o monitoramento completo da Central de Atendimento para Cartões Private Label BANRISUL;

2.21 fornecer relatórios estatísticos diários informando os principais motivos do contato do cliente, conforme especificados pelo BANRISUL;

2.22 fornecer ilha de retenção para atendimento receptivo com:

2.22.1 derivação da ligação telefônica;

2.22.2 módulo automático de negociação;

2.22.3 controle de ligações e de produtividade;

2.22.4 interface com o módulo de atendimento a clientes;

2.22.5 interface com o back office;

2.22.6 recursos humanos especializados e treinados para o atendimento das retenções; 

2.22.7 relatórios de controle de performance da retenção;

2.22.8 criação de plano de ação visando o crescimento dos índices mensais da retenção; 

2.22.9 políticas de retenção que acompanhem o mercado concorrente;

2.23 fornecer solução que permita a fiscalização dos atendimentos realizados pelos operadores, apresentando demonstrativo mensal de comprovação do padrão de qualidade básico nas atividades de atendimento a clientes;

2.24 disponibilizar solução de gravação em todas as posições de atendimento humano, possibilitando formas de recuperação das chamadas efetuadas para Central de Atendimento, mantendo as gravações disponíveis pelo período mínimo de 6 (seis) meses da data da ocorrência;

2.24.1 as gravações dos atendimentos de registro de perda de cartão também deverão ser mantidas pelo período mínimo de 6 (seis) meses da data da ocorrência.

2.25 o registro eletrônico do atendimento realizado pela Central de Atendimento deverá ser mantido por um período mínimo de 2 (dois) anos após a solução da demanda;

2.26 atender à solicitação de gravação telefônica efetuada na Central de Atendimento para Cartão Private Label BANRISUL, em qualquer ilha de operação, entregando nas dependências do BANRISUL, em até 3 (três) dias úteis após solicitado, o CD ou qualquer outro meio disponível, a critério do BANRISUL, que possibilite reproduzir o atendimento;

2.27 supervisionar e fiscalizar os atendimentos dos operadores permitindo a visualização das informações relativas a:

2.27.1 atendimento de mensagens; 

2.27.2 gerenciamento da fila de telefonia; 

2.27.3 tempo de atendimento; 

2.28 elaborar relatórios estatísticos abaixo relacionadas:

2.28.1 quantidade de operadores conectados;

2.28.2 quantidade de operadores ausentes;

2.28.3 quantidade de chamadas por operador;

2.28.4 tempo médio de atendimento por operador, 

2.28.5 quantidade de ligações repassadas ao operador e não atendidas;

2.29 enviar relatórios de performance, diários e mensais, segregados por ilha de atendimento; 

2.30 efetuar transbordos de ligações, através de rotas específicas, derivadas de qualquer ilha de atendimento da Central de Atendimento para Cartão Private Label BANRISUL para a Central de Atendimento do BANRISUL;

2.31 instalar música de espera para atendimento ao cliente com mensagens gravadas de acordo com a padronização definida pelo BANRISUL.

3. SLA - Nível de Serviço Especificado - Central de Cartões Private Label 

a) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos, sempre que solicitado pelo BANRISUL, mediante apresentação de relatórios de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL;

b) Dimensionar o tronco de chamadas telefônicas (unidade de resposta audível) de modo a garantir, no mínimo, 99% (noventa e nove por cento) de acesso livre à Central de Cartões;

c) O nível de serviço para atendimento humano na central de cartões receptiva deve atingir TSF mensal em no mínimo 100% (cem por cento) das ligações atendidas em até 45 (quarenta e cinco) segundos;

	INDICADOR
	% 

Contratado
	PRAZO 

MÁXIMO

(SEGUNDOS)

	TSF Humano - Percentual das chamadas atendidas em relação ao tempo em segundos.
	100
	45


3.1 SLA - Nível de Serviço Especificado - Atendimento via e-mail
O serviço de atendimento via e-mail estará disponível para assuntos acerca dos produtos de cartões de crédito BANRISUL, incluindo o programa de recompensas.

a) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos, sempre que solicitado pelo BANRISUL, mediante apresentação de relatórios de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL;

b) Dimensionar o sistema de recebimento de mensagens eletrônicas (e-mails) de modo a garantir, no mínimo, 100% (cem por cento) de respostas aos clientes em até 2 (dois) dias úteis;

	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO (DIAS)

	Percentual das respostas enviadas em relação ao tempo em dias.
	100
	Até 2 (dois) dias úteis após a solicitação.


3.2 SLA - Nível de Serviço Especificado - Atendimento via chat
O serviço de atendimento via chat estará disponível para assuntos acerca dos produtos de cartões de crédito BANRISUL, incluindo o programa de recompensas.

a) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos, sempre que solicitado pelo BANRISUL, mediante apresentação de relatórios de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL;

b) Dimensionar o sistema de recebimento de mensagens eletrônicas instantâneas (chat) de modo a garantir, no mínimo, 100% (cem por cento) de respostas aos clientes em até 45 (quarenta e cinco) segundos;

	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO

(SEGUNDOS)

	Percentual das respostas enviadas em relação ao tempo em segundos.
	100
	45


3.3 SLA - Nível de Serviço Especificado - Envio de mensagens via SMS

O serviço de envio de mensagens via SMS consiste em confirmar as transações realizadas no cartão de crédito BANRISUL. 

a) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos, sempre que solicitado pelo BANRISUL, mediante apresentação de relatórios de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL;

b) Dimensionar o sistema de envio de mensagens via SMS de modo a garantir, no mínimo, 100% (cem por cento) de mensagens enviadas em até 3 (três) minutos após a confirmação da transação, com tentativas de reenvio, se for o caso, a cada hora, até o limite de 10 (dez) tentativas.

	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO

(MINUTOS)

	Percentual de mensagens enviadas em relação ao tempo em minutos.
	100
	3


(Espaço deixado em branco - concluído o capítulo.)

CAPÍTULO III – COBRANÇA
Observada o disposto no Objeto deste Contrato, a prestação de serviços de cobrança deverá ser efetuada de conformidade com as especificações e características descritas neste CAPÍTULO. 
SEÇÃO I – BACK OFFICE
1. Especificações Gerais

A CONTRATADA (CONTRATADA) deverá:

15.1 suportar os custos a seguir relacionados, os quais deverão estar inclusos nos preços apresentados na Proposta Comercial:

a) disponibilização de linhas telefônicas para a Central de Cobrança, inclusive DDR e 0800, e das respectivas despesas telefônicas decorrentes da prestação do serviço, gravação de ligações (receptiva e ativa), chamadas telefônicas (receptivas e ativas) inclusive ligações de e para telefones celulares;

b) disponibilização dos canais e-mail, web (chat) e SMS (mensagens de texto para telefones) para se comunicar com os usuários de cartão, enviando informações de eventos relacionados à situação de cobrança do cartão de crédito, além de recepção e tratamento de solicitações diversas.

15.2 prestar serviço especializado de cobrança extrajudicial dos clientes inadimplentes do BANRISUL, no produto Cartão de Crédito;

15.3 realizar a cobrança amigável dos inadimplentes, através de cobrança fonada, de forma ativa e receptiva, realizando até 03 (três) contatos telefônicos efetivos e comprovados com o portador/titular do cartão;

15.4 prover o BANRISUL de informações que possibilitem o atendimento aos clientes durante a cobrança amigável nas Unidades de Negócios;

15.5 desenvolver estrutura técnica e sistêmica para realizar todos os interfaces necessários com os diversos sistemas do BANRISUL, visando controles, registros, cobrança, a renegociação e transferência para crédito em liquidação e acompanhamento dos produtos até a sua efetiva liquidação e outras rotinas e sistemas necessários à implantação dos produtos;

15.6 efetuar a postagem e/ou entrega em domicílio das correspondências relativas à cobrança dos cartões de crédito, como cartas, extratos etc.;

15.7 obedecer rigorosamente aos procedimentos do BANRISUL relativos à cobrança de créditos, estabelecidas em contrato;

15.8 apresentar relatórios diários, semanais e mensais consolidados, ou sempre que solicitados, dos créditos em cobrança sob seu controle, segregados por faixa de atraso, faixa de valor, BIN e produto;

15.9 fornecer, na frequência que o BANRISUL determinar, relatórios gerenciais e de controle das cobranças amigáveis, com dados de inclusão e exclusão, cancelamento da cobrança, bem como análise e acompanhamento dos resultados dos procedimentos adotados;

15.10 separar a base de contratos inadimplentes por faixa de atraso, produtos e demais parâmetros permitidos pelo sistema de gerenciamento de cobrança com a finalidade de efetuar a cobrança;

15.11 atualizar as informações a cada contato, mantendo o histórico;

15.12 adotar as regras de cobrança definidas pelo BANRISUL, permitidas pelo sistema de gerenciamento de cobrança;

15.13 segmentar, conforme definição do BANRISUL, a régua de cobrança em faixa de valores;

15.14 contatar o cliente inadimplente de acordo com a régua de cobrança, efetuando a cobrança do saldo devedor (pagamento mínimo) até obter sucesso na recuperação ou comunicado do BANRISUL suspendendo a cobrança. São obrigatórios até 03 (três) contatos efetivos com o cliente inadimplente;

15.15 a critério do BANRISUL, poderá ser definido o envio de avisos de cobrança, além dos contatos efetuados pela Central de Cobrança;

15.16 os serviços deverão ser prestados nas dependências da CONTRATADA, em sua sede (matriz), ou filiais;

15.17 realizar contatos diretos com os gestores de cobrança do BANRISUL, visando agilizar a tomada de decisões, sempre buscando a regular execução dos serviços contratados;

15.18 disponibilizar emissão de 2ª (segunda) via de fatura e boleto de cobrança;

15.19 em caso de não pagamento, o registro deverá retornar à régua de cobrança;

15.20 disponibilizar rotina para realizar acordo com os clientes adimplentes e inadimplentes, conforme o item 2 desta Seção, sem prejuízo do histórico transacional e contábil da conta cartão, devendo possibilitar:

a) parcelamento do saldo da dívida antes de configurada a inadimplência;

b) utilização do limite de crédito restante na conta cartão após o parcelamento de dívida;

c) parcelamento do saldo da dívida após caracterizada a inadimplência do cliente, sem possibilidade de utilização do limite de crédito restante na conta cartão.

2. Descrição dos Serviços

O BANRISUL definirá políticas de cobrança e, para tanto, a CONTRATADA deverá estar preparada para:

2.1 quanto à localização geográfica: a cobertura do serviço deverá abranger todas as praças em que o BANRISUL atue e venha a atuar;

2.2 colocar à disposição da Central de Cobrança seu sistema de atendimento com facilidade de busca de dados;

2.3 implementar ações e ferramental de cobrança conforme a seguir:

a) implementação de software específico de cobrança;

b) apresentar Plano de Trabalho para aprovação do BANRISUL, contemplando:

I. mapeamento de todos os fluxos de informação relativos aos clientes inadimplentes;

II. determinação de políticas de cobrança relevantes a serem implementadas em cada contato;

III. criação de rotinas para gestão da informação;

IV. depuração da base de dados;

c) análise diária dos resultados da cobrança;

d) capacitação de profissionais especializados em cobrança.

2.4 A CONTRATADA deverá fornecer os requerimentos mínimos de hardware, software e infra-estrutura para a viabilização do serviço, observando que deverão ser disponibilizados operadores e posições de atendimento suficientes para garantir o atendimento de ligações recebidas, desdobramentos, acompanhamentos (follow-up) e retornos ao cliente até o encerramento completo de cada caso;

2.5 possuir módulo operacional para acordos de dívidas adimplentes e inadimplentes, que deverá ser parametrizado pelo BANRISUL, ficando estabelecido que a CONTRATADA deverá acolher acordo de clientes adimplentes em cartões de crédito, conforme segue:

a) financiar saldo devedor da conta/cartão conforme regras de recuperação de crédito, permitindo descontos, taxas e prazos diferenciados, conforme regras definidas pelo BANRISUL;

b) o acordo poderá ser acatado a qualquer momento desde que o contrato esteja há pelo menos 01 (um) dia de atraso e a conta cartão não esteja em CL;

c) utilizar código de bloqueio específico para os cartões que estiverem em “Acordo Adimplente”;

d) a critério do BANRISUL, o cartão poderá permanecer desbloqueado para utilização durante a vigência do acordo adimplente;

e) suspender a cobrança durante o acordo, inclusive entre a promessa e o primeiro pagamento que oficializará o acordo;

f) não será emitida fatura para a primeira parcela, a quitação desta será efetuada por meio de pagamento avulso ou próxima fatura;

g) após o vencimento da primeira parcela do acordo, não havendo o pagamento do valor estipulado o acordo não será confirmado e o cliente volta à sua situação imediatamente anterior, obedecendo às regras de cobrança;

h) zerar os dias em atraso do cliente quando da oficialização do acordo. Nos casos da não oficialização do acordo, os dias em atraso deverão prosseguir com sua contagem desde o primeiro dia em atraso;

i) deverá ser comunicado ao cliente, no momento da solicitação do acordo, a existência de valores em disputa ou autorizações pendentes;

j) após a finalização do processo de pesquisa, os valores poderão ser lançados na fatura do cliente, devendo ser quitados mesmo durante a vigência do acordo;

k) não havendo pagamento de qualquer parcela, a conta cartão iniciará o processo de contagem de dias em atraso e rotinas de cobrança;

l) as fórmulas de cálculo do acordo adimplente serão enviadas pelo BANRISUL à época da implantação;

m) na quitação da dívida o desbloqueio deverá ser feito mediante autorização e a pedido do BANRISUL;

n) a partir da 2ª (segunda) parcela, enviar fatura para pagamento;

o) o saldo da conta cartão deverá ser alterado de forma a refletir o acordo negociado. A fatura deverá ser encaminhada ao cliente com a informação de acordo realizado;

p) será considerado quebra de acordo o não pagamento de qualquer uma das parcelas do acordo, que deverá ser feito em sua totalidade;

q) havendo atraso no pagamento de qualquer parcela, em prazo a ser definido pelo BANRISUL, será caracterizada a quebra de acordo;

r) poderão ser feitos “n” acordos, cujas regras serão específicas e definidas conforme a política do BANRISUL;

SEÇÃO II – CENTRAL DE COBRANÇA
1. A CONTRATADA deverá prover a prestação de serviços especializados de operação da Central de Cobrança, com atendimento telefônico receptivo e ativo, a partir da implantação inicial dos produtos/serviços.

2. O Controle de Gestão deve compreender:

2.1 geração de relatórios de produção e performance da carteira BANRISUL diariamente;

2.2 identificação do histórico das ações de cobrança realizadas;

2.3 identificação do operador responsável pela ação de cobrança;

2.4 Quanto à supervisão e fiscalização dos atendimentos e dos operadores, a CONTRATADA deverá permitir a visualização de informações relativas ao atendimento (mensagens, gerenciamento da fila de telefonia, tempo de atendimento), e fornecer solução que permita ao BANRISUL a fiscalização dos atendimentos realizados pelos operadores;

3. A CONTRATADA deverá possuir as seguintes especificações técnicas mínimas para o sistema de telecobrança e controle de gestão:

3.1 sistema de discagem automatizado integrado com o sistema de telecobrança;

3.2 gravação, para fim de monitoração do atendimento, dos atendimentos e contatos realizados, possibilitando formas de recuperação dos diálogos e mensagens relacionados a seguir, que deverão ser armazenados por 1 (um) ano:

a) áudio de ligação telefônica;

b) e-mail;

c) texto de diálogo por chat;

d) log (registro) de mensagem SMS, contendo o código referente ao conteúdo da mensagem, a data e o horário de envio, dentre outras informações que o BANRISUL venha a determinar.

3.3 as posições de atendimento (PA) devem ser compostas por mesas, cadeiras, microcomputadores, mouses, teclados, aparelhos telefônicos, headsets e itens necessários à segurança ocupacional segundo padrões ergonômicos, em conformidade com as legislações pertinentes;

3.4 a CONTRATADA deverá dispor de estrutura administrativa para suporte operacional e gerencial da operação;

3.5 a CONTRATADA deverá possuir no sistema de telecobrança a facilidade de script em tela;

a) A CONTRATADA não poderá implantar ou efetuar alterações no script sem prévio conhecimento do BANRISUL. Qualquer alteração deverá ser comunicada ao BANRISUL com no mínimo 30 dias de antecedência.

3.6 as posições de atendimento (PA) deverão ser padronizadas, tipo estação de trabalho para cada operador;

3.7 a solução oferecida pela CONTRATADA deverá prever a utilização de equipamento(s) do tipo PABX/DAC (Private Automatic Branch Exchange / Discador Automático de Chamada) integrado com atendimento eletrônico, e os terminais dos operadores deverão apresentar de forma automática na tela os registros dos históricos de contatos com o cliente;

3.8 o desenvolvimento dos softwares para atendimento aos serviços de cobrança através do receptivo eletrônico será de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA;

a) a CONTRATADA obriga-se a realizar todas as manutenções mandatórias e corretivas que se façam necessárias nos referidos aplicativos;

b) os aplicativos implementados no atendimento eletrônico deverão permitir auto-serviço por parte do cliente, aproveitando as informações fornecidas mediante telefone e possibilitando a sua identificação pelo sistema, quando houver necessidade da interferência do operador;

c) possibilitar ao operador retornar a chamada ao atendimento eletrônico.

3.9 permitir geração das estatísticas abaixo relacionadas:

a) quantidade de chamadas efetuadas;

b) quantidade de contatos efetivados;

c) produtividade do mailing;

d) quantidade de chamadas recebidas;

e) quantidade de chamadas atendidas;

f) quantidade de chamadas abandonadas;

g) tempo médio de atendimento;

h) quantidade de chamadas em fila de espera;

i) tempo médio de espera em fila.

j) tempo médio de operação.

k) a CONTRATADA deverá possuir estrutura com todos os recursos tecnológicos necessários às operações dualizados, tais como: no-breaks, grupo motor gerador, PABX/DAC, linhas de comunicação, servidor(es) de rede, garantindo com isso a prestação de serviços da Central de Cobrança sem interrupção de continuidade.

4. A Central de Cobrança deverá dispor de:

4.1 equipes e recursos disponíveis 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana;

4.2 linha telefônica para ligações nacionais a cobrar, exceto de celular;

4.3 atendimento via chat, somente em língua portuguesa;

4.4 atendimento via e-mail, somente em língua portuguesa;

4.5 envio de SMS (mensagem de texto por celular).

5. A CONTRATADA deverá ainda:

5.1 dimensionar o tronco de chamadas telefônicas de modo a manter os padrões de qualidade exigidos conforme o item 6 desta Seção;

5.2 absorver a demanda de atendimento em períodos sazonais como férias e feriados, tais como Natal e quaisquer outras datas especiais, atendendo aos níveis de serviços acordados;

5.3 responsabilizar-se, exclusivamente, pelo desenvolvimento de softwares e manutenções necessárias nos referidos aplicativos para o atendimento dos serviços que serão disponibilizados através do receptivo eletrônico;

5.4 elaborar e implementar as fraseologias e scripts, que deverão ser submetidos ao BANRISUL para aprovação;

5.5 solicitar prévia autorização ao BANRISUL para efetuar alterações nos scripts do atendimento;

5.6 estabelecer códigos que identifiquem o conteúdo das mensagens de texto por celular (SMS). Esses códigos serão utilizados no registro do Log, que também deverá conter a data e o horário de envio do SMS e a confirmação de recebimento. O Log deverá ser armazenado por 1 (um) ano;

5.7 prestar atendimento para consulta de saldos, extratos e limites de crédito, bem como fornecer demais informações necessárias para a regularização da situação de cobrança;

a) nos atendimentos por meio da Unidade de Resposta Audível (URA), possibilitar redirecionamento para o atendimento humano a critério do cliente titular/adicional;

b) os atendimentos por meio de chat e e-mail restringem-se ao fornecimento de informações aos clientes titulares/adicionais.

5.8 dimensionar o quadro de atendentes de forma a atender os padrões de qualidade fixados, considerando os volumes referenciados no ANEXO III;

5.9 manter os recursos humanos especializados em atendimento, permanentemente treinados e reciclados sobre os produtos objeto deste Contrato, bem como das técnicas de atendimento para manter os padrões de qualidade exigidos conforme o item 6 desta Seção;

5.10 comunicar ao BANRISUL, previamente, com período mínimo de 3 (três) meses, qualquer alteração de endereço da Central de Cobrança;

5.11 manter as informações atualizadas sobre as movimentações do cliente para o pronto atendimento, bem como realizar consultas ao banco de dados de movimentações e dados cadastrais, interligados ao BANRISUL que possibilitem a resposta em tempo real à consulta efetuada;

5.12 atualizar diariamente as informações gerenciais e estatísticas, que possibilitem o monitoramento completo da Central de Cobrança;

5.13 fornecer relatórios estatísticos diários informando os principais motivos do contato do cliente, conforme especificados pelo BANRISUL;

5.14 fornecer ilha de retenção para atendimento receptivo com:

a) derivação da ligação telefônica;

b) módulo automático de negociação;

c) controle de ligações e de produtividade;

d) interface com o módulo de atendimento a clientes;

e) interface com o back office;

f) recursos humanos especializados e treinados para o atendimento das retenções;

g) relatórios de controle de performance da retenção;

h) criação de plano de ação visando o crescimento dos índices mensais da retenção;

i) políticas de retenção que acompanhem o mercado concorrente.

5.15 fornecer solução que permita a fiscalização dos atendimentos realizados pelos operadores, apresentando demonstrativo mensal de comprovação do padrão de qualidade básico nas atividades de atendimento a clientes;

5.16 disponibilizar solução de gravação em todas as posições de atendimento humano, possibilitando formas de recuperação das mensagens, mantendo os registros disponíveis pelo período mínimo de 1 (um) ano da data da ocorrência;

5.17 atender à solicitação de gravação telefônica efetuada na Central de Cobrança, em qualquer ilha de operação, entregando nas dependências do BANRISUL o CD ou qualquer outro meio disponível, a critério do BANRISUL, que possibilite reproduzir o atendimento;

5.18 supervisionar e fiscalizar os atendimentos dos operadores permitindo a visualização das informações relativas a:

a) atendimento de mensagens;

b) gerenciamento da fila de telefonia;

c) tempo de atendimento;

5.19 elaborar relatórios estatísticos abaixo relacionadas:

a) quantidade de operadores conectados;

b) quantidade de operadores ausentes;

c) quantidade de chamadas por operador;

d) tempo médio de atendimento por operador,

e) quantidade de ligações repassadas ao operador e não atendidas.

5.20 enviar relatórios de performance, diários, semanais e mensais, segregados por ilha de atendimento;

5.21 efetuar transbordos de ligações, através de rotas específicas, derivadas de qualquer ilha de atendimento da Central de Cobrança para a Central de Atendimento para Cartão de Crédito BANRISUL;

5.22 instalar música de espera para atendimento ao cliente com mensagens gravadas de acordo com a padronização definida pelo BANRISUL.
6. SLA - Nível de Serviço Especificado - Central de Cobrança 

a) A CONTRATADA deverá manter, medir e relatar os níveis de serviços contratados, gerenciando os processos e conduzindo projetos de forma a manter os níveis estabelecidos neste módulo;

b) A periodicidade de apresentação dos relatórios será quinzenal, com totalizador mensal;

c) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos, sempre que solicitado pelo BANRISUL, mediante apresentação de relatórios de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL;

d) Dimensionar o tronco de chamadas telefônicas (unidade de resposta audível) de modo a garantir, no mínimo, 99% (noventa e nove por cento) de acesso livre à Central de Cobrança;

e) O nível de serviço para atendimento humano na Central de Cobrança receptiva deve atingir TSF mensal em no mínimo 100% (cem por cento) das ligações atendidas em até 45 (quarenta e cinco) segundos;
	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO

(SEGUNDOS)

	TSF Humano - Percentual das chamadas atendidas em relação ao tempo em segundos.
	100
	45


6.1 SLA - Nível de Serviço Especificado - Atendimento via e-mail

O serviço de atendimento via e-mail estará disponível para assuntos acerca dos produtos de cartões de crédito BANRISUL, inclusive cobrança.

c) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos, sempre que solicitado pelo BANRISUL, mediante apresentação de relatórios de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL;

d) Dimensionar o sistema de recebimento de mensagens eletrônicas (e-mails) de modo a garantir, no mínimo, 100% (cem por cento) de respostas aos clientes em até 2 (dois) dias úteis;
	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO (DIAS)

	Percentual das respostas enviadas em relação ao tempo em dias úteis.
	100
	Até 2 (dois) dias úteis após a solicitação.


6.2 SLA - Nível de Serviço Especificado - Atendimento via chat

O serviço de atendimento via chat estará disponível para assuntos acerca dos produtos de cartões de crédito BANRISUL, inclusive cobrança.

c) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos, sempre que solicitado pelo BANRISUL, mediante apresentação de relatórios de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL;

d) Dimensionar o sistema de recebimento de mensagens eletrônicas instantâneas (chat) de modo a garantir, no mínimo, 100% (cem por cento) de respostas aos clientes em até 90 (noventa) segundos;
	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO

(SEGUNDOS)

	Percentual das respostas enviadas em relação ao tempo em segundos.
	100
	90


6.3 SLA - Nível de Serviço Especificado - Envio de Mensagens SMS

O serviço de envio de mensagens SMS estará disponível para assuntos acerca dos produtos de cartões de crédito BANRISUL, inclusive cobrança.

a) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos, sempre que solicitado pelo BANRISUL, mediante apresentação de relatórios de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL;

b) Dimensionar o sistema de envio de mensagens SMS de modo a garantir, no mínimo, o envio de mensagens a 100% (cem por cento) dos celulares cadastrados em até 5 (cinco) dias após o não pagamento da fatura.

	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO

(DIAS)

	Percentual das mensagens SMS enviadas em relação ao tempo em dias.
	100
	Até 5 (cinco) dias após o não pagamento da fatura.


(Espaço deixado em branco - concluído o capítulo-.)

CAPÍTULO IV - PROGRAMA DE RECOMPENSAS
Observado o disposto no Objeto deste Contrato, a prestação de serviços referentes ao Programa de Recompensas dos Cartões Banrisul deverá ser efetuada de conformidade com as especificações e características descritas neste CAPÍTULO. 
SEÇÃO I – BACK OFFICE
1. A CONTRATADA deverá disponibilizar, na implantação inicial, uma plataforma operacional e promocional que possibilite a elaboração, gestão e acompanhamento de um Programa de Recompensas, através de premiação e/ou incentivos aos clientes pela utilização do cartão.

1.1 A CONTRATADA deverá, no prazo de 30 (trinta) dias, entregar para análise e aprovação do BANRISUL um planejamento para o Programa de Recompensas com ações segmentadas por grupo de clientes, produto e demais segregações que vierem a ser solicitadas pelo BANRISUL à época, com projeção de despesas, resgates, reativação, retenção, bonificação e provisões de pontos.

1.2 A CONTRATADA deverá apresentar para o Programa de Recompensas, Planos Estratégico, de Comunicação e de Gestão Operacional em conformidade com o apresentado no item 5 da seção I deste CAPÍTULO, para aprovação do BANRISUL.

1.3 A CONTRATADA deverá apresentar ao término do contrato Plano de Migração para o Programa de Recompensas, conforme ANEXO IV.

2. A CONTRATADA deverá executar o processamento de Programa de Recompensas, com métodos e formas de pontuação pela ativação de cartões e resgates variados dos prêmios/bônus/recompensas, e seus respectivos cálculos e controles, conforme definições do BANRISUL;

2.1 A CONTRATADA deverá possuir conhecimento e experiência para prover o full service do Programa de Recompensas, desde o desenho do Programa, seu desenvolvimento, a compra e entrega dos prêmios, o back office das entregas e a aquisição de pontos em programas de milhagem.

3. O desenvolvimento e a implantação do Programa de Recompensas serão realizados nos sistemas internos da CONTRATADA;

3.1 A CONTRATADA deverá possuir know-how em interfaces diretas entre o sistema processador de cartão de crédito e o sistema processador de pontos;

3.2 Os sistemas de processamento e administração de pontos da empresa licitante deverão estar homologados com a empresa processadora dos cartões.

4. A CONTRATADA deverá apoiar nas definições de políticas de premiação para o Programa de Recompensas sempre que solicitado, cabendo a aprovação final ao BANRISUL.

5. Será de responsabilidade da CONTRATADA o desenvolvimento do Programa de Recompensas, com:

5.1 Planejamento Estratégico, contemplando:

a) Desenvolvimento de estudo da base de clientes, verificando comportamento, frequência e valor médio de gastos com compras à vista, compras parceladas com e sem juros e saques, como também verificação da frequência e valores médios de pagamentos; segregação de clientes por BANDEIRAS, produto e/ou BIN;

b) Estudos de comparação com o mercado, necessários para a criação de um programa flexível e em linha com as melhores práticas de mercado;

c) Definição de estratégias e processos de relacionamento;

d) Definição de objetivos e métricas do programa para migração de clientes para faixas de maior receita/rentabilidade, reativação de clientes inativos, atração de novos clientes e retenção dos clientes existentes;

e) Consultoria e suporte à definição do catálogo de prêmios e quantidade de pontos necessários para cada item a ser resgatado;

f) Elegibilidade para cadastramento e regras de pontuação;

g) Precificação da inscrição e manutenção da participação dos clientes no programa;

h) Políticas de resgate de pontos com prazo de expiração dos pontos e atividades mínimas de resgate;

i) Estabelecer rotinas de cálculos para a conversão, em pontos, de compras, saques e outros lançamentos, como total de gastos, quantidade e tipos de transações, datas e períodos específicos;

j) Prover sistema de cálculos que deverá permitir equivalência entre moeda nacional e moedas estrangeiras;

k) Planilha financeira contendo receita incremental projetada do programa, lucro incremental, custos fixos e variáveis, custo do ponto, ponto mínimo de corte, custo permissível do ponto, custos de premiação, valor investido por cliente do público-alvo, rentabilidade por cliente, fluxo de caixa do programa, métodos de provisão e contabilização;

l) Estabelecer processo de revisão periódica das premissas da engenharia financeira e sugerir ajustes para manter o equilíbrio econômico-financeiro do programa.

5.2 Plano de Comunicação

a) A CONTRATADA prestará serviços de consultoria ao BANRISUL, auxiliando-o na elaboração de ações e projeção de investimentos em comunicação tanto para o lançamento como para a continuidade do programa;

b) Fornecimento de informações aos clientes:

II. 
As faturas postadas deverão conter todas as informações pertinentes e obrigatórias ao programa de recompensas, o total de pontos por cliente, números de telefones das centrais de atendimento, pontos acumulados e endereço da internet para consulta de catálogo de prêmios; 

III. 
No atendimento ao cliente deverá ser informado o total de pontos por cliente, sendo que o acesso a este meio deverá ser efetuado através de digitação de senha.

5.3 Gestão Operacional

a) Atualizar diariamente as informações sobre saldo de pontos;

b) Atualizar informações nos sistemas do BANRISUL e gerar arquivos para atender à legislação vigente;

c) Fornecer sistema que possibilite cadastramento inicial, consulta e alteração cadastral no Programa de Recompensas;

d) Possuir sistema de controle de prêmios compreendendo o controle e a contabilização de compras, estoque, entrega e devolução de prêmios;

e) Fornecer relatórios dos índices médios de ativação e reativação, de cancelamento e inadimplência;

f) Fornecer relatório com projeção de despesas, resgates, reativação, retenção, bonificação e provisão de pontos, visando a elaboração da engenharia financeira do programa;

g) Acompanhar mensalmente a performance do ciclo de vida do programa, via gráficos e relatórios, estudos de perfil de clientes visando o gerenciamento da rentabilidade do programa de recompensas; 

h) Consultoria ao BANRISUL na execução de ações de marketing relacionadas ao programa de recompensas, realização de ações contínuas de incentivo à utilização do cartão com flexibilidade de pontuação diferenciada; 

i) Estabelecer criação de parcerias e implementação de ações de cross-selling e/ou up-selling; 

j) Proposição de encartes promocionais e minicatálogos; 

k) Adotar as melhores práticas de mercado, no aspecto operacional e promocional;

l) Dispor de equipe especializada para tratamento de casos de exceção e recálculo de pontuação.

5.4 Suporte

a) Prestar serviços de consultoria ao BANRISUL, auxiliando-o no gerenciamento da comunicação operacional, controle e coordenação da operação, informação gerencial, customizações e/ou alterações, solução de problemas e gestão financeira do programa;

b) Identificar falhas de processo e sugerir melhorias;

c) Capacitar 10 (dez) funcionários do BANRISUL para acompanhamento de todos os processos do Programa de Recompensas.

SEÇÃO II – PRÊMIOS FÍSICOS, SERVIÇOS E MILHAS
1. A CONTRATADA deverá prestar serviços de consultoria para a aquisição e entrega de prêmios, sejam bens ou serviços, bem como para a aquisição de pontos de programas de milhagem de companhias aéreas.

1.1 Caberá ao BANRISUL determinar os parâmetros para a aquisição de pontos, ou “milhas”, de programas de milhagem de companhias aéreas: quantidade mínima de pontos necessários por resgate etc.

2. O programa de recompensas deverá manter catálogo dinâmico de prêmios na internet, o qual deverá ser aprovado pelo BANRISUL e atualizado sempre que necessário por questões mercadológicas, mediante solicitação do BANRISUL.

3. Será ainda de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA:

3.1 A disponibilização de todos os serviços referentes à contratação e entrega de prêmios, observando-se que a aquisição e/ou contratação deverá ser efetuada de acordo com a melhor relação custo/beneficio, qualidade e menor preço dos produtos, sob prévia aprovação do BANRISUL;

3.2 Os custos referentes aos serviços de compra, pagamento, armazenagem, controle de estoque, frete, entrega e devolução de prêmios, bem como os serviços de confirmação de entrega e devolução de prêmios por meio telefônico.

3.3 Possuir know-how e interfaces já desenvolvidos entre os sistemas da empresa de logística e os sistemas de resgates.

SEÇÃO III – CENTRAL DE ATENDIMENTO
1. A prestação de serviços especializados de operação da Central de Atendimento para o Programa de Recompensas dos Cartões BANRISUL será implementada a partir do início das operações dos produtos/serviços, juntamente com a Central de Atendimento para Cartão de Crédito BANRISUL, conforme previsto neste Contrato.

2. A CONTRATADA deverá:

2.1 dispor de atendimento via chat para o Programa de Recompensas;

2.2 dispor de atendimento via e-mail para o Programa de Recompensas;

2.3 dimensionar o tronco de chamadas telefônicas de modo a manter os padrões de qualidade exigidos conforme o item 3 desta seção; 

2.4 absorver a demanda de atendimento em períodos sazonais como férias e feriados, tais como Natal e quaisquer outras datas especiais, atendendo aos níveis de serviços acordados;

2.5 responsabilizar-se, exclusivamente, pelo desenvolvimento de softwares e manutenções necessárias nos referidos aplicativos para o atendimento dos serviços que serão disponibilizados através do receptivo eletrônico (URA);

2.6 elaborar e implementar as fraseologias e scripts, que deverão ser submetidos ao BANRISUL para aprovação;

2.7 solicitar prévia autorização ao BANRISUL para efetuar alterações nos scripts do atendimento;

2.8 prestar quaisquer informações referentes ao Programa de Recompensas, efetuar inscrições por solicitação dos clientes, acatar solicitações de resgate, resolver problemas com prêmios e respectivas entregas, bem como devoluções;

2.8.1 nos atendimentos por meio da Unidade de Resposta Audível (URA), possibilitar redirecionamento para o atendimento humano a critério do cliente titular/adicional;

2.8.2 os atendimentos por meio de chat e e-mail restringem-se ao fornecimento de informações aos clientes titulares/adicionais.

2.9 Manter a Central de Atendimento atualizada, disponibilizando as informações sobre a entrega de prêmios.

2.10 dimensionar o quadro de atendentes de forma a atender os padrões de qualidade fixados, considerando os volumes referenciados no ANEXO III; 

2.11 manter os recursos humanos especializados em atendimento, permanentemente treinados e reciclados sobre o Programa de Recompensas objeto desse Contrato, bem como das técnicas de atendimento para manter os padrões de qualidade exigidos conforme o item 3 desta seção;

2.12 comunicar ao BANRISUL, previamente, com período mínimo de 3 (três) meses, qualquer alteração de endereço da Central de Atendimento para o Programa de Recompensas dos Cartões BANRISUL; 

2.13 realizar os procedimentos de verificação do cliente e confirmação de dados cadastrais para inibir as fraudes e acesso de terceiros aos dados das contas de titulares/adicionais;

2.14 atualizar diariamente as informações gerenciais e estatísticas, que possibilitem o monitoramento completo da Central de Atendimento para o Programa de Recompensas dos Cartões BANRISUL;

2.15 fornecer relatórios estatísticos diários informando os principais motivos do contato do cliente, conforme especificados pelo BANRISUL;

2.16 fornecer ilha de retenção para atendimento receptivo com:

2.16.1 derivação da ligação telefônica;

2.16.2 controle de ligações e de produtividade;

2.16.3 interface com o módulo de atendimento a clientes;

2.16.4 interface com o back office;

2.16.5 recursos humanos especializados e treinados para o atendimento das retenções; 

2.16.6 relatórios de controle de performance da retenção;

2.16.7 criação de plano de ação visando o crescimento dos índices mensais da retenção; 

2.16.8 políticas de retenção que acompanhem o mercado concorrente;

2.17 fornecer solução que permita a fiscalização dos atendimentos realizados pelos operadores, apresentando demonstrativo mensal de comprovação do padrão de qualidade básico nas atividades de atendimento a clientes;

2.18 disponibilizar solução de gravação em todas as posições de atendimento humano, possibilitando formas de recuperação das chamadas efetuadas para Central de Atendimento do Programa de Relacionamento, mantendo as gravações disponíveis pelo período mínimo de 6 (seis) meses da data da ocorrência;

2.19 o registro eletrônico do atendimento realizado pela Central de Atendimento do Programa de Relacionamento deverá ser mantido por um período mínimo de 2 (dois) anos após a solução da demanda;

2.20 atender à solicitação de gravação telefônica efetuada na Central de Atendimento do Programa de Relacionamento em qualquer ilha de operação, entregando nas dependências do BANRISUL, em até 3 (três) dias úteis após solicitado, o CD ou qualquer outro meio disponível, a critério do BANRISUL, que possibilite reproduzir o atendimento;

2.21 supervisionar e fiscalizar os atendimentos dos operadores permitindo a visualização das informações relativas a:

2.21.1 atendimento de mensagens; 

2.21.2 gerenciamento da fila de telefonia; 

2.21.3 tempo de atendimento; 

2.22 elaborar relatórios estatísticos abaixo relacionadas:

2.22.1 quantidade de operadores conectados;

2.22.2 quantidade de operadores ausentes;

2.22.3 quantidade de chamadas por operador;

2.22.4 tempo médio de atendimento por operador, 

2.22.5 quantidade de ligações repassadas ao operador e não atendidas;

2.23 enviar relatórios de performance, diários e mensais, segregados por ilha de atendimento; 

2.24 instalar música de espera para atendimento ao cliente com mensagens gravadas de acordo com a padronização definida pelo BANRISUL.

3. SLA - Nível de Serviço Especificado - Central do Programa de Recompensas 

f) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos, sempre que solicitado pelo BANRISUL, mediante apresentação de relatórios de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL;

g) Dimensionar o tronco de chamadas telefônicas (unidade de resposta audível) de modo a garantir, no mínimo, 99% (noventa e nove por cento) de acesso livre à Central de Atendimento do Programa de Relacionamento;

h) O nível de serviço para atendimento humano na central de cartões receptiva deve atingir TSF mensal em no mínimo 100% (cem por cento) das ligações atendidas em até 45 (quarenta e cinco) segundos;
	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO

(SEGUNDOS)

	TSF Humano - Percentual das chamadas atendidas em relação ao tempo em segundos.
	100
	45


3.1 SLA - Nível de Serviço Especificado - Atendimento via e-mail
O serviço de atendimento via e-mail estará disponível para assuntos acerca do Programa de Recompensas dos Cartões BANRISUL.

e) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos, sempre que solicitado pelo BANRISUL, mediante apresentação de relatórios de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL;

f) Dimensionar o sistema de recebimento de mensagens eletrônicas (e-mails) de modo a garantir, no mínimo, 100% (cem por cento) de respostas aos clientes em até 2 (dois) dias úteis;
	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO (DIAS)

	Percentual das respostas enviadas em relação ao tempo em dias.
	100
	Até 2 (dois) dias úteis após a solicitação.


3.2 SLA - Nível de Serviço Especificado - Atendimento via chat
O serviço de atendimento via chat estará disponível para assuntos acerca do Programa de Recompensas dos Cartões BANRISUL.

e) Demonstrar e comprovar os padrões de qualidade exigidos, sempre que solicitado pelo BANRISUL, mediante apresentação de relatórios de acompanhamento e/ou verificação in loco pelo BANRISUL;

f) Dimensionar o sistema de recebimento de mensagens eletrônicas instantâneas (chat) de modo a garantir, no mínimo, 100% (cem por cento) de respostas aos clientes em até 60 (sessenta) segundos;
	INDICADOR
	% Contratado
	PRAZO MÁXIMO

(SEGUNDOS)

	Percentual das respostas enviadas em relação ao tempo em segundos.
	100
	60


(Espaço deixado em branco - concluído o capítulo e o anexo.)

A N E X O  II

ACORDO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO

BANCO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL S.A., instituição financeira com sede na Rua Capitão Montanha, 177, Centro, em Porto Alegre, RS, inscrita no CNPJ/MF sob o número 92.702.067/0001-96, por seu representante legal no fim assinado, doravante denominado BANRISUL, 

XXX, com sede na Rua XXX, n. XXX, na cidade de XXX, do Estado XXX, inscrita no CNPJ/MF sob o número XXX, doravante denominada XXX, por seu representante legal no fim assinado, 

RESOLVEM firmar o presente ACORDO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO, conforme cláusulas e condições a seguir:

CLÁUSULA PRIMEIRA

O presente ACORDO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO tem com como finalidade incidir sobre o “Contrato 0000385/2009”.

CLÁUSULA SEGUNDA

Definições para efeitos deste Acordo:

1) “Informações” são as comunicações ou dados de quaisquer formas, não limitadas às formas oral, escrita, gráfica ou eletromagnética;

2) “Partes” são o BANRISUL e a XXX;

3) “Parte” significa individualmente o BANRISUL ou a XXX;

4) “Parte Divulgadora” é a parte que divulga as informações confidenciais;

5) “Parte Receptora” é a Parte que recebe as informações confidenciais;

6) “Informações confidenciais” são aquelas informações que a Parte Divulgadora deseja proteger contra o uso ilimitado, comunicação e ou divulgação indiscriminadas ou competição e que sejam designadas como tal por meio deste Acordo, especialmente para os fins de celebração de acordo comercial referente aos projetos do BANRISUL.

CLÁUSULA TERCEIRA

Todas as informações relacionadas ao objeto do acordo que forem transmitidas pela Parte Divulgadora à Parte Receptora serão consideradas protegidas pela Parte Receptora como informações confidenciais, exceto se antes da divulgação for esclarecido expressamente que não se tratam de informações confidenciais.

CLÁUSULA QUARTA

As informações confidenciais da Parte Divulgadora devem ser tratadas como confidenciais e protegidas pela Parte Receptora por período indeterminado ou até ordem em contrário. 

CLÁUSULA QUINTA

As Partes concordam que, conforme solicitação da Parte Divulgadora, todas as informações confidenciais que estiverem de posse da Parte Receptora devem ser devolvidas à Parte Divulgadora ou destruídas, segundo critérios e instruções da Parte Divulgadora. Independente da devolução ou destruição das informações e/ou dos documentos fornecidos, a Parte Receptora permanecerá com a obrigação de não divulgação, mantendo as obrigações de sigilo aqui previstas, sob pena de responsabilização por perdas e danos que porventura vierem a existir. Para uma eventual reparação de danos, o valor indenizável será calculado pelos prejuízos apurados e os decorrentes, sempre incluindo os lucros cessantes e tendo como valor mínimo o do contrato, jamais abaixo.

CLÁUSULA SEXTA

A Parte Receptora concorda que:

1) qualquer informação confidencial divulgada de acordo com este documento deve ser usada pela Parte Receptora somente para o propósito para o qual foi divulgada;

2) qualquer informação confidencial divulgada de acordo com este documento permanece, em qualquer instância, de propriedade da Parte Divulgadora;

3) exceto nos casos de determinação judicial, a Parte Receptora não poderá usar, distribuir, divulgar ou disseminar as informações confidenciais a quem quer que seja, salvo seus empregados, incluindo empregados de sua controladora, subsidiárias controladas ou afiliadas, que necessitem ter conhecimento delas paro o alcance do propósito para o qual foram divulgadas, a não ser e até que: 

3.1) tais informações estejam disponíveis para o público por outros meios que não por quebra do presente Acordo;

3.2) tais informações estejam de posse da Parte Receptora ou de seus empregados sem restrição, antes de qualquer divulgação feita segundo este Acordo;

3.3) tais informações sejam ou tenham sido divulgadas à Parte Receptora ou seus empregados por terceiros, que não tenham sido empregados das Partes e desde que por meios legais tenham obtido conhecimento; ou

3.4) tais informações sejam desenvolvidas independentemente pela Parte Receptora sem que as informações confidenciais divulgadas segundo este Acordo tenham sido usadas direta ou indiretamente.

CLÁUSULA SÉTIMA

A Parte Receptora garante que protegerá por todos os meios as informações confidenciais, comprometendo-se a protegê-las da forma e, no mínimo, no grau que protege suas informações confidenciais. A Parte Receptora concorda em dar conhecimento a todos os seus empregados, que tiverem acesso às informações confidenciais, de suas obrigações de acordo com o que rege este instrumento. A divulgação pela Parte Receptora de informações confidenciais, sem autorização expressa da Parte Divulgadora, sujeitará a infratora às penalidades legais e ou contratuais.

CLÁUSULA OITAVA

Falhas ou atrasos de qualquer uma das Partes no exercício de qualquer direito, poder ou privilégio não devem ser considerados como desistência, novação ou modificação dos direitos aqui previstos.

CLÁUSULA NONA

Quaisquer informações adicionais fornecidas à Parte Receptora pela Parte Divulgadora antes da execução deste Acordo devem ser consideradas da maneira e estar sujeitas ao tratamento das informações confidenciais que foram disponibilizadas com a execução deste Acordo.

CLÁUSULA DÉCIMA

Fica entendido que este Acordo não pretende e não vai obrigar as Partes a celebrar outros acordos ou contratos, ou ainda a realizar qualquer negócio, ficando, certo e ajustado que as Partes não têm exclusividade no recebimento das informações confidenciais a serem divulgadas.

CLÁUSULA DÉCIMA PRIMEIRA

Nada que esteja contido neste Acordo deve ser tomado como garantia ou conferência de direitos de licença de uso das informações confidenciais divulgadas à parte Receptora.

CLÁUSULA DÉCIMA SEGUNDA

Qualquer aditamento a este Acordo deve ser por escrito e assinado por seus representantes legais.

CLÁUSULA DÉCIMA TERCEIRA

Este Acordo é extensivo aos sucessores das Partes, subsidiárias, controladas e afiliadas, e celebrado segundo as leis brasileiras, ficando eleito o Foro da Comarca de Porto Alegre, Estado do Rio Grande do Sul, como competente para dirimir quaisquer dúvidas a respeito.

CLÁUSULA DÉCIMA QUARTA

O presente Acordo terá a vigência do contrato a qual incide, em consonância com a cláusula primeira. Não obstante o referido termo final de validade do Acordo, todas as obrigações previstas neste Instrumento relacionadas às Informações já divulgadas continuarão a ser observadas, notadamente a preservação da confidencialidade das Informações.

E, por estarem assim justas e contratadas, as Partes firmam o presente instrumento em 3 (três) vias de idêntico teor e forma, perante as testemunhas abaixo identificadas e assinadas, para que surta seus efeitos jurídicos.

Porto Alegre, ...............

__________________________________________

BANCO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL S.A.

______________________________________

CONTRATADA

Testemunhas:

	1._______________________
	2. _______________________

	Nome:

CPF:
	Nome:

CPF:


A N E X O  III
QUANTIDADE ESTIMADA DE CONTAS

CONTRATO 0000385/2009

OBJETO: Contratação de empresa especializada para a prestação de serviços de processamento, gestão, implantação de produtos, consultoria e operacionalização de Cartões de Crédito administrados pelo BANRISUL com as bandeiras MasterCard e Visa e Private Label.
1. 
BASE EXISTENTE

	Tipos de Produtos
	Quantidade de 

Contas*

	Cartão Pessoa Física - Crédito ‘Puro’
	250.000

	Cartão Pessoa Jurídica
	0

	Cartão Múltiplos
	0

	Cartão Private Label
	0


(*) Quantidades aproximadas, referente a agosto de 2009. Há aproximadamente 1,2 (um vírgula dois) plásticos por conta de cartão de crédito.

2.
PROCESSAMENTO DO TOTAL DA BASE DE CARTÕES

2.1. Cartões Pessoa Física (Crédito ‘Puro’)

	 
	Quantidade de 

Contas*

	a) Contas Ativas
	175.000

	b) Contas Inativas
	75.000

	c) Contas Dormentes
	50.000


(*) Quantidades aproximadas, referentes a agosto de 2009. A quantidade de Contas Dormentes é hipotética e foi estabelecida para fim de precificação.

2.2. Cartões Pessoa Jurídica (Crédito ‘Puro’)

	 
	Quantidade de 

Contas*

	a) Contas Ativas
	10.000

	b) Contas Inativas
	1.000


(*) Estimativa para o primeiro ano de comercialização do produto.

2.3. Cartões Private Label
	 
	Quantidade de

Contas*

	a)- Contas Ativas
	15.000

	b)- Contas Inativas
	6.450

	c)- Contas Dormentes
	4.296


(*) Estimativa para o primeiro ano de comercialização do produto.

3. CONCEITOS

Para fim de faturamento, o status da conta será interpretado de acordo com as seguintes definições:

3.1. Conta Ativa: possui transação monetária nos últimos 120 (cento e vinte) dias e não possui registro de bloqueio.

3.2. Conta Inativa: não possui transação monetária nos últimos 120 (cento e vinte) dias e ou possui algum registro de bloqueio.

3.3. Conta dormente: é a conta cadastrada sem comando de personalização do cartão (gravação e embosso). No caso de cartões múltiplos, também é a denominação da conta cuja função crédito encontra-se desativada.

(Espaço deixado em branco - concluído o anexo.)

A N E X O IV

CONTRATO 0000385/2009

PLANO DE MIGRAÇÃO

As condições estabelecidas destinam-se a regular a relação entre o BANRISUL e a CONTRATADA no caso de substituição da atual prestadora de serviços de processamento de cartões de crédito. Neste caso, a CONTRATADA será responsável por todo o projeto de migração da base existente de cartões do CONTRATANTE na atual processadora para sua plataforma sistêmica, assumindo todos os custos necessários para tal migração, incluindo, mas não restrito a, os seguintes serviços já estimados para tal projeto:

1 - Plano de migração

A CONTRATADA deverá preparar e coordenar um plano de migração que deverá contemplar:

· Coordenador de projeto dedicado na CONTRATADA;

· Equipe dedicada de trabalho na CONTRATADA;

· Confecção e atualização semanal do cronograma de migração, com atividades, datas e responsáveis, prevendo um projeto de até 300 (trezentos) dias de atividades, referentes à migração, acompanhamento, homologação e validação, conforme o item 7 das Condições Gerais do Anexo I ao Anexo VI do Edital;

· Reuniões quinzenais de posicionamento nas instalações da CONTRATANTE em Porto Alegre.

2 - Produto

A CONTRATADA deverá identificar e adaptar os produtos e funcionalidades existentes para os cartões da CONTRATANTE, contemplando as seguintes atividades:

· Identificar os produtos e funcionalidades que o CONTRATANTE utiliza atualmente;

· Elaborar especificação funcional de todos estes produtos e funcionalidades;

· Customizar em sua plataforma sistêmica tais produtos e funcionalidades sempre que os mesmos não estiverem aderentes às atuais práticas da CONTRATANTE, de modo que a migração seja um processo contínuo e transparente para o cliente final;

· Identificar interfaces existentes entre a CONTRATANTE e a atual processadora, desenvolvendo tais interfaces em sua plataforma sistêmica, evitando que a CONTRATANTE precise desenvolver novos arquivos, método de transmissão de dados e/ou qualquer outra função em sua plataforma sistêmica em decorrência da alteração de processadora.

3 - Interface com sistemas legados da CONTRATANTE

A CONTRATADA deverá:

· Utilizar a mesma estrutura de número de cartão e conta dos atuais cartões da CONTRATANTE, de modo a não impactar a estrutura sistêmica utilizada pelos sistemas internos da CONTRATANTE;

· Utilizar os mesmos layouts de arquivos existentes entre a CONTRATANTE e a atual processadora, de forma que a CONTRATANTE não precise alterar seus sistemas legados para se comunicar com a nova processadora. Tais layouts de arquivo serão entregues pela CONTRATANTE à CONTRATADA para que possa efetuar as adaptações necessárias de layout e respectivos testes integrados junto à CONTRATANTE.

4 - Garantia de continuidade do processamento de cartões do BANRISUL

A CONTRATADA deverá:

· Disponibilizar um coordenador de projeto dedicado na CONTRATADA;

· Manter os mesmos parâmetros de produtos praticados atualmente com os clientes da CONTRATANTE tais como: dias permitidos de vencimento, taxas de juros, multas, modalidade de parcelado, modalidade de anuidade, entre outros, visando garantir a continuidade do produto perante os clientes da CONTRATANTE;

· Carregar para seu sistema, histórico de utilização dos cartões da CONTRATANTE provenientes da atual processadora, bem como posição e histórico de inadimplência, processos de intercâmbio, histórico de atendimento a clientes e outras informações que a CONTRATANTE venha a requerer ao longo do projeto de migração;

· Garantir o correto reporte aos órgãos oficiais bem como às bandeiras Visa e MasterCard, no que tange a informações que foram originadas em períodos onde a base de cartões estava processando na atual processadora até o término do período regulatório na CONTRATADA. Como exemplo destes reportes, citamos: arquivo DECRED, arquivo trimestral das bandeiras, arquivos de pagamento BACEN e outros de cunho legal. Todo o desenvolvimento de rotinas necessário para agrupar informações da atual processadora para a CONTRATADA será de responsabilidade da CONTRATADA.

5 - Mapeamento de dados

A CONTRATADA deverá:

· Efetuar mapeamento de cada campo do sistema original e destino para desenvolvimento dos programas de conversão;

· Desenvolver os programas de conversão, bem como gerar relatórios gerenciais de todo o processo de conversão, garantindo a integridade dos dados migrados e tratando os respectivos históricos, de modo a evitar perdas financeiras ou de imagem para a CONTRATANTE;

· Efetuar tantas simulações quantas necessárias, garantindo à CONTRATANTE a correta migração da base de cartões. Tais simulações deverão gerar relatórios gerenciais para acompanhamento da CONTRATANTE.

6 - Treinamento das áreas operacionais

A CONTRATADA deverá:

· Treinar a área administrativa e de operações da CONTRATANTE para que esta possa estar apta a operar o sistema de processamento de cartões da CONTRATADA, tanto gerencialmente quanto nas atividades operacionais que venham a ser efetuadas pela CONTRATANTE, sempre ministrados pela CONTRATADA nas instalações da CONTRATANTE em Porto Alegre;

· Treinar a área administrativa e de operações da CONTRATANTE para que esta possa estar apta a utilizar os relatórios gerenciais e operacionais gerados pelo sistema de processamento de cartões da CONTRATADA. Tal treinamento deverá prover a equipe da CONTRATANTE com um manual de relatórios, contendo o descritivo de cada relatório, descritivo de cada campo, periodicidade e outras informações relevantes.

7 - Migração em ambiente de produção

A CONTRATADA deverá:

· Desenhar o fluxo de migração de acordo com orientações da CONTRATANTE, fornecendo todo o suporte no preenchimento de formulários junto às bandeiras;

· Divulgar o plano de migração a todos os envolvidos na CONTRATANTE e na CONTRATADA, bem como as datas e atividades previstas para o período anterior à migração, durante e posterior (neste caso a CONTRATANTE será a responsável por comunicar e acordar tal plano com a atual processadora);

· Coordenar todas as atividades de migração;

· Obter o aceite da CONTRATANTE para início do processo de migração;

· Manter recursos alocados na sede da CONTRATANTE, em Porto Alegre, visando apoiar os funcionários envolvidos no processo durante o período de migração;

· Manter, no mínimo, 2 (dois) recursos seniors dedicados na sede da CONTRATANTE em Porto Alegre durante 2 (dois) meses a contar da migração efetiva em produção, visando apoiar os funcionários da CONTRATANTE durante o período pós-migração na utilização do sistema de processamento da CONTRATADA, em eventuais situações não previstas no processo de migração, para esclarecimentos gerais etc.;

· Manter uma equipe dedicada à CONTRATANTE nas áreas de desenvolvimento de sistemas, tecnologia, produção e operação, durante 2 (dois) meses a contar da migração efetiva em produção, no sentido de sanar com brevidade qualquer problema, ocorrência ou necessidade identificada no período pós-migração.

(Espaço deixado em branco - concluído o texto.)

A N E X O  V

RELAÇÃO E ESPECIFICAÇÃO DOS MATERIAIS/FORMULÁRIOS

CONTRATO 0000385/2009

OBJETO: Contratação de empresa especializada para a prestação de serviços de processamento, gestão, implantação de produtos, consultoria e operacionalização de Cartões de Crédito administrados pelo BANRISUL com as bandeiras MasterCard e Visa e Private Label.
Abaixo são relacionados os materiais a serem utilizados em cada processo para implantação dos cartões de crédito (Visa ou MasterCard) e Private Label
1. Emissão/Entrega de Cartão

1.1. Especificações do Cartão (plástico)

· Crédito (Puro ou Múltiplo)

· as dimensões devem seguir as especificações da franquia da marca internacional;

· plástico em PVC, com estampas e cores definidas pelo CONTRATANTE e obedecendo o regramento das bandeiras Visa e MasterCard, quando aplicável;

· o fabricante deve ser homologado pela franquia da marca internacional que o cartão agrega;

· banda magnética de 3 (três) trilhas; 

· chip capacitado para versão early Visa ou versão partial grade MasterCard; 

· holograma e logomarca seguem especificações da franquia da marca internacional;

· as logomarcas de outros sistemas a que o Banco está associado deverão constar no verso do cartão dentro das dimensões especificadas pela franquia internacional;

· validade: múltiplo ou combo (tarja e chip), 60 (sessenta) meses.

· Crédito Private Label
· as dimensões devem seguir as especificações do BANRISUL;

· plástico em PVC, com estampas e cores definidas pelo BANRISUL e obedecendo o regramento do mesmo;

· o fabricante deve ser homologado pelo BANRISUL;

· banda magnética de 3 (três) trilhas; 

· holograma e logomarca seguem especificações do BANRISUL;

· as logomarcas de outros sistemas a que o BANRISUL está associado deverão constar no verso do cartão dentro das dimensões especificadas;

· validade: múltiplo ou combo (tarja e chip), 60 (sessenta) meses.

1.2. Carta de follow-up
· Carta emitida ao titular do cartão, 5 (cinco) dias após a emissão/postagem, informando que foi remetido o cartão ao endereço cadastrado e instruções no caso de não recebimento. A carta deverá ser emitida sempre que houver personalização de novo cartão.

· Especificações:

· dimensões: duas  cartas por folha A4, auto-envelopável;

· papel padrão para impressão a laser;

· não possui fundo gráfico pré-impresso, a impressão poderá ser a laser (preto);

· fotolito da logomarca do produto fornecido pelo CONTRATANTE.

2. Carta da Senha

· Carta emitida ao titular do cartão, cinco dias após a emissão/postagem, informando o código secreto (senha) para uso nos caixas-eletrônicos.

· Especificações:

· dimensões: 2 (duas) cartas por folha A4, auto-envelopável;

· papel padrão para impressão a laser;

· não possui fundo gráfico pré-impresso, a impressão poderá ser a laser (preto);

· fotolito da logomarca do produto fornecido pelo CONTRATANTE.

3. Faturamento e Cobrança

· Fatura emitida ao titular do cartão, a cada ciclo, informando a movimentação financeira do mês para fim de conferência e pagamento através de ficha de compensação.

· Especificações:

· dimensões: 1 (uma) por folha A4 envelopável;

· papel padrão para impressão a laser;

· fundo de impressão gráfica em 1 (uma) cor (variação de modelo conforme modalidade de cartão), impressão a laser (preto).

(Espaço deixado em branco - concluído o texto.)

A N E X O  VI

PROPOSTA APRESENTADA PELA LICITANTE VENCEDORA E SUBCONTRATADA PELO CONTRATANTE

CONTRATO 0000385/2009

(Esta página foi intencionalmente deixada em branco e destina-se 

a capear a proposta apresentada pela Licitante 

vencedora e SUBCONTRATADA pelo Contratante.)
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