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INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

1. Informagdes Basicas:
Numero do processo: 35014.261833/2024-56

2. Descrigdo da necessidade

2.1. O presente documento tem por objetivo a realizagdo de estudos técnicos
preliminares visando subsidiar a contratacdo de empresa especializada para a
prestacdo de servicos de telemarketing, compreendendo atendimento telefénico
humano e multimeios (telefonia, e-mail, chat, chatbot, SMS, web, video, midias
sociais e comunicadores instantaneos, como Whatsapp, Telegram, Facebook
Messenger, entre outros), consulta a banco de dados informatizado, bem como
fornecimento e registro de informagdes ao usuario, incluindo a disponibilizagao de
infraestrutura fisica e tecnoldgica e os insumos necessarios, nas modalidades de
servigo receptivo e ativo.

2.2. Estes estudos tém como objetivo cumprir os requisitos dos artigos 19 a 27 da
Instrucdo Normativa SEGES/MP n2 05, de 26 de maio de 2017, e da Instrucdo
Normativa SEGES/ME n2 58, de 8 de agosto de 2022.

2.3. Os servigos a serem contratados sao indispensaveis para as atividades do
Instituto, pois a interrupgao dos mesmos pode causar o colapso no atendimento
remoto prestado aos cidadaos.

2.4. Ap0s verificacdo no Portal Nacional de Contratacdes Publicas (PNCP), constatou-
se que o objeto desta contratagdao nao estd incluido no Catdlogo Eletrénico de
Padronizacdo.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel
Diretoria de Beneficios e Relacionamento com o Cidadao Vanderlei Barbosa
dos Santos

4. Descri¢cao dos Requisitos da Contratagao
4.1. Descricdo dos servicos:

4.1.1. A Central de Atendimento Remoto (Central 135) do INSS é um dos canais
de atendimento do Instituto, utilizado para realizar requerimentos de beneficios
e servicos do Regime Geral de Previdéncia Social, conforme Portaria
INSS/DIRBEN n2 993, de 28 de marco de 2022.

4.1.2. Também sdo atendidos pela Central 135, os servicos 158 e e-Social,
oriundos do Ministério do Trabalho; o servico 1358, para os servidores e
pensionistas do Regime Préprio das Autarquias e Fundagdes; e o servigo
080001350135, especifico para atendimento aos advogados patrocinadores de
demandas de cidaddos junto ao INSS.
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4.1.3. Operando desde 2006, a Central 135 conta atualmente com o suporte de
empresas provedoras de teleatendimento localizadas em Caruaru (Central
Caruaru), Salvador (Central Salvador) e Recife (Central Recife), que juntas sdo
responsdveis pelo atendimento de cerca de 4,5 milhGes de chamadas
telefonicas, dentre 8 milhdes recebidas mensalmente.

4.1.4. O contrato que suporta a Central Recife tem vigéncia regular limitada a 13
de fevereiro de 2025 (60 meses), o que justifica a abertura do presente processo
licitatorio visando a sua substituicado.

4.1.5. Analisando o histérico das contratacbes anteriores, verificamos que,
embora tenham ocorrido alteragdes nos modelos de contratacdo ao longo dos
anos, a operacao da Central 135 ocorre de forma continua desde 2006, sendo
gue o formato atual foi estabelecido em 2020, incluindo:

4.1.5.1. Trés contratos para realizacgdo do atendimento humano,
realizados com empresas especializadas em teleatendimento. Estes
contratos compreendem, além da mado de obra necessaria para realizar o
atendimento, a infraestrutura predial, dotada de uma rede interna de
dados apta a se conectar com os datacenteres do INSS por meio de
enlaces de dados providos pelo Instituto e/ou seus provedores
contratados;

4.1.5.2. Contrato com empresa especializada no fornecimento e operacao
dos recursos fisicos, tecnoldgicos e logicos necessarios para a prestacdo
dos servicos de atendimento eletronico e de comutacdo e controle do
atendimento humano.

4.1.5.3. Contrato com empresa do STFC, responsdvel pela coleta e entrega
em todo o territério nacional das chamadas telefénicas originadas pelos
cidaddos e destinadas a Central 135 e, também, no sentido oposto, as
chamadas originadas pela Central 135 e destinadas aos cidaddaos em todo
o territorio brasileiro;

4.1.5.4. Contrato com a Empresa de Tecnologia e Informacbes da
Previdéncia Social — Dataprev, em cujo datacenter se encontram
hospedadas as aplica¢des e sistemas que sdo utilizados para a realizacdo
do atendimento aos cidaddos, seja esse atendimento eletrénico ou
prestado por agentes humanos;

4.1.5.5. Contrato com Telecomunica¢des Brasileiras S.A. — Telebras,
provedora dos links de comunicacdo de dados que conectam o datacenter
e as Unidades Remotas da Central 135 ao datacenter da Dataprev, para
fins de viabilizar a utilizagdo dos sistemas supracitados.

4.1.6. Verifica-se, ainda, que o objeto desta contratacdo estd em conformidade
com o § 12 do art. 32 do Decreto n° 9.507, de 21.09.2018, sendo uma atividade
auxiliar ou acessoéria a area de competéncia legal do érgao licitante.

4.1.7. A terceirizacdo de servicos de Teleatendimento é respaldada pela lei, pois
envolve areas de telecomunicacgGes, informatica e atividades complementares
aos servicos da Previdéncia Social. As atividades desenvolvidas pelas Centrais
sdo acessdrias ao servico publico e ndo implicam em terceirizacdo indevida de
servicos, pois ndo envolvem atribuicdes exclusivas dos servidores da Previdéncia
Social.

4.1.8. Os servicos prestados pelas Centrais de Teleatendimento ndo incluem
analise e concessdo de beneficios previdenciarios, sendo, portanto, passiveis de
terceirizacdo. Os operadores das Centrais atuam como intermedidrios entre o
usudrio e as informacdes disponiveis no site da Previdéncia Social e em outros
sistemas autorizados pelo INSS, facilitando o acesso da populacdo aos servigos
do Instituto.

4.1.9. A Central 135 também atua como filtro para agilizar a andlise dos
requerimentos, retirando da Agéncias da Previdéncia Social demandas de
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usudrios que buscam apenas informacdes simples, tornando mais eficiente o
trabalho dos servidores do INSS.

4.1.10. A terceirizacdo desses servicos vai além de facilitar a inclusdo digital,
especialmente para aqueles sem acesso a internet, onde podem obter
informacGes e utilizar os servicos disponiveis no site da Previdéncia Social. Além
disso, essa iniciativa permite orientar sobre os documentos necessarios para
solicitar beneficios, esclarecer duvidas sobre questdes previdencidrias, fornecer
informacgGes sobre o status dos beneficios e registrar feedbacks, como elogios,
reclamacdes e denuncias relacionados aos servicos de ouvidoria, entre outras
atividades.

4.1.11. A luz do Art. 92 da IN/SEGES/MP n2 5, de 2017, a legalidade da presente
terceirizacdo se estabelece, também, pelas seguintes razoes:

4.1.11.1 As atividades a serem desenvolvidas ndo envolvem a tomada de
decisdo ou posicionamento institucional nas areas de planejamento,
coordenacdo, supervisdao e controle. No escopo das atividades
desenvolvidas pela Central 135 de teleatendimento ndo se encontram
gualquer desses atos citados, a saber, atos que envolvam a tomada de
decisdo ou posicionamento institucional, uma vez que os atendentes
estdo autorizados a realizar apenas o que estd previsto nos manuais e
roteiros relacionados a prestacao de informacdes em geral ao publico e
agendamento de atendimento, que ndo implicam em andlise de mérito ou
restricao dos direitos dos segurados.

4.1.11.2 As atividades ndo sdo consideradas estratégicas para o érgdo ou
entidade, cuja terceirizacdo possa colocar em risco o controle de
processos e de conhecimentos e tecnologias. De acordo com a Lei n°
8.213/91, a Previdéncia Social, mediante contribuicdo, tem por fim
assegurar aos seus beneficidrios meios indispensdveis de manutencdo,
por motivo de incapacidade, desemprego involuntario, idade avancada,
tempo de servico, encargos familiares e prisdo ou morte daqueles de
guem dependiam economicamente.

4.1.12. A contratacdo dos servicos de teleatendimento deverd ser realizada em
conformidade com as justificativas, especificacbes técnicas, condicGes de
garantia e de execuc¢do dos servicos estabelecidas no corpo deste planejamento
e seus anexos, bem como no futuro Termo de Referéncia.

4.2. Fundamentacao legal:

4.2.1. Os servicos serao executados pelas contratadas obedecendo ao disposto
nas normas e legislacdo vigentes, dentre as quais destacamos:

e Lei n? 14.133, de 1 de abril de 2021 — Estabelece normas gerais sobre
licitacGes e contratos administrativos e demais dispositivos legais
pertinentes;

e Lei Complementar n? 123, de 2006: Institui o Estatuto Nacional da Micro
Empresa e da Empresa de Pequeno Porte, e da outras providéncias.

e Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) n2 13.709/2018: DispGe sobre o
tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa
natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o
objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de
privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa
natural.

e [N SEGES-MP n2 05, de 2017: Dispde sobre regras e diretrizes para a
contratacgdo de servicos;

e IN SEGES-ME n? 73, de 2022: Dispde sobre licitagao pelo critério de
julgamento por menor prego ou maior desconto, na forma eletronica;
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e [N SEGES-ME n? 65, de 2021: DispGe sobre a pesquisa de precos para
compras e contratagdo de servigos em geral;

e IN SLTI-MP n2 01, de 2010: DispGe sobre os critérios de sustentabilidade
ambiental na aquisi¢dao de bens, contratagao de servigos.

4.3. Requisitos da localizacao:

4.3.1. A Central de teleatendimento devera estar localizado em cidade com mais
de 100 (cem) mil habitantes e que possua uma Geréncia Executiva do INSS.

4.3.2. Visando mitigar riscos, a Central deverd, ainda, estar localizado em
municipio distinto daqueles que ja possuem Centrais (Caruaru/PE e
Salvador/BA).

4.3.2.1. Varios sao os fatores de riscos que justificam a exclusdo dos
municipios onde ja existem centrais, dentre os quais podemos citar: A
politica de prevencdo de acidente de trabalho especifica em
determinados municipios; protocolos de seguranga publica transitdria por
fatores adversos; acidentes ambientais; catastrofes de qualquer ordem;
elevagdo nos custos dos insumos; greves especificas por localidade e/ou
greves diversas que afetem toda sociedade local; processos judiciais;
acOes civis publicas com limitagdes geograficas; restricao de circulagao
humana ou de materiais; entre outros.

4.4. Requisitos do imével:

4.4.1. A futura contratada devera fornecer estrutura fisica concentrada em um
Unico imdvel, capaz de comportar ampliagdo, caso necessdrio, em ambiente
destinado exclusivamente a execugdo dos servicos contratados e com as
caracteristicas a seguir:

4.4.1.1. As instalagGes fisicas podem consistir em uma edificagdo Unica,
organizada de forma vertical ou horizontal, com demarcac¢do e controle de
acesso ao perimetro. Essas instalagdes podem ser compartilhadas com
outras atividades da CONTRATADA ou de terceiros, desde que estejam
completamente segregadas da operagao objeto desta licitagao;

4.4.1.2. As instalagdes fisicas da Central 135 deverao ser exclusivas da
operac¢do desta contratacdo e dispor de entrada Unica, com controle de
acesso principal, delimitando a drea de implanta¢do das unidades;

4.4.1.3. As instalagdes fisicas da Central 135 devem possuir segmentacao
de ambiente para os tipos de atendimento, com controle de acesso
secunddrio a esses, definindo claramente as unidades especificas dos
Servigos;

4.4.1.4. As instalagdes fisicas da Central 135 devem possuir ambientes
adicionais  compartilhados  (refeitério, relaxamento, banheiros,
treinamento) a todos os prestadores envolvidos na operagdo e gestdao da
Central, compativeis com a adequada operacdo da Central de
Atendimento.

4.4.1.5. As instalacOes fisicas dentro do controle de acesso principal
deverdo ser de utilizagao exclusiva para execu¢ao desta contratagao, nao
sendo autorizado o compartilhamento com outras atividades em razao
das condi¢Ges especiais e das informacgdes tratadas em cada atendimento.

4.4.1.6. Disponibilizar posicdes de atendimento para as equipes de
opera¢do, em quantidade e qualidade suficientes, equipadas com CPU,
monitor de video, teclado, mouse e headset;

4.4.1.7. Oferecer espagos especificos destinados aos profissionais de
supervisdo, coordenagdo, de atividades de apoio e para os gestores do
contrato (estes em numero minimo de cinco);
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4.4.1.8. Disponibilizar mobilidrio para todos os ambientes de trabalho em
guantidade e qualidade suficientes, inclusive para os gestores do contrato
designados pelo INSS;

4.4.1.9. Disponibilizar uma sala de reunido para dez pessoas e duas salas
de treinamento com capacidade de comportar trinta pessoas cada,
situadas no mesmo prédio onde funcionara a operacao;

4.4.1.10. O prédio onde se localizara a central deverd possuir viabilidade
técnica para ativacdo no prazo de 60 (sessenta) dias de dois links de
internet na modalidade de IP dedicado com banda simétrica (download =
upload) equivalente a 1Gbps cada. Esses links deverdao ser providos pela
Contratada por meio de abordagens diferentes na chamada ultima milha.
Os links serdo utilizados para o trafego voz e para a conectividade com a
plataforma de comutacdo e controle, de forma que so serdo aceitos meios
de transmissao confinados desde o backbone da operadora até o prédio
da Central 135.

4.4.1.11. Além dos links citados acima, a aceitacdo do prédio fica
condicionada a viabilidade técnica de ativacdo pela empresa
Telecomunicagbes Brasileiras S.A. - Telebrds dos links de dados
necessarios para conexdo do prédio ofertado com o datacenter da
Empresa de Tecnologia e Informacdes da Previdéncia Social - Dataprev.

4.4.1.12. O prédio deverd dispor de Sala adequada para instalacdo do
nucleo da rede légica e demais equipamentos da contratada, bem como
devera possuir espaco suficiente para suportar a instalacdo de dois racks
de 48U para equipamentos do INSS. Esta sala deverd ser dotada de
sistema que disponibilize energia elétrica de maneira continua, com a
utilizacdo de no-break suficiente para manter em funcionamento
equipamentos da operacdo, considerando o disposto na NBR/ABNT
150.414.

4.4.1.13. O prédio deverd dispor de rede de dados implementada
conforme norma ABNT NBR 14565, com cabeamento UTP categoria 6,
com todos os elementos ativos de rede necessdrios e com implementacdo
de QoS, uma vez que todas as conversacoes serdo realizadas por meio de
Voz sobre IP.

4.4.1.14. A plataforma de comutacdo e controle da operacdo sera provida
pelo INSS;

4.5. Da vigéncia:

4.5.1. Conforme estipulado pelos artigos 106 e 107 da Lei n? 14.133, de 2021, e
visando a obtencdo de precos e condicdes mais vantajosas para Administracao,
o prazo de execucdo do futuro contrato serd de 5 (cinco) anos.

4.5.1.1. O inicio e manutencao de um call center, envolvem investimentos
altos. Neste caso, a contratacdo por prazo mais alongado reduz os riscos e
oferece uma maior seguranca a contratada, pois permite a diluicdo dos
custos operacionais fixos do investimento, possibilitando,
consequentemente, o oferecimento de precos mais baixos e vantajosos.

4.5.2. O INSS terd a opcdo de extinguir o contrato, sem 6nus, quando nao
dispuser de créditos orcamentarios para sua continuidade ou quando entender
gue o contrato ndo mais lhe oferece vantagem.

4.5.2.1. A mencionada extincdo ocorrerd apenas na proxima data de
aniversario anual do contrato e ndo podera ocorrer em prazo inferior a 2
(dois) meses, contado da referida data.

4.5.3. O contrato poderd, ainda, ser prorrogado sucessivamente, apds o periodo
inicial de 5 (cinco) anos, respeitada a vigéncia maxima de 10 (dez) anos, desde
gue as condi¢Oes e os precos permanecam vantajosos para o INSS, permitida a
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negociacdo com o contratado ou a extingdo contratual sem 6nus para qualquer
das partes.

4.6. Requisitos da Contratada:

4.6.1. Os servicos serdo prestados por empresa que atenda aos seguintes
requisitos:

4.6.1.1. Seja devidamente habilitada pelos 6rgdos de controle e
fiscalizacdo da atividade, com utilizacdo de mdo de obra detentora de
formacdo profissional especifica;

4.6.1.2. Utilize rotinas com definicdo do perfil de mado de obra para os
postos designados, possibilitando maior eficiéncia do efetivo,
desenvolvendo ag¢des preventivas que incluem o uso de equipamentos
auxiliares a execucdo dos servicos;

4.6.1.3. Utilize pessoal e equipamentos adequados, de forma a refletir
resultados produtivos e melhoria no atendimento prestado a sociedade;

4.6.1.4. Ofereca proposta que atenda aos parametros definidos para o
objeto da licitacdo e apresente preco compativel com a finalidade
estabelecida;

4.6.1.5. Possua capacidade técnica e financeira.
4.7. Da natureza continuada

4.7.1. Os servicos que se pretende contratar sdo essenciais e continuos,
demonstrando serem indispensaveis tanto para o Instituto quanto para a
populacdo atendida pelo INSS.

4.7.2. O conceito de servicos continuos nos é ofertado pela IN MPOG n?
05/2017, da seguinte forma:

Art. 15. Os servigos prestados de forma continua sdo aqueles que, pela sua
essencialidade, visam atender a necessidade publica de forma permanente
e continua, por mais de um exercicio financeiro, assegurando a integridade
do patriménio publico ou o funcionamento das atividades finalisticas do
drgdo ou entidade, de modo que sua interrup¢do possa comprometer a
prestagdo de um servigo publico ou o cumprimento da missdo institucional.

4.7.3. Por sua vez, o Colendo do Tribunal de Contas da Unido, traz a seguinte
definicdo para os servicos continuados:

“Servigos de natureza continua sdo servicos auxiliares e necessdrios a
Administragdo no desempenho das respectivas atribuigcbes. SGo aqueles
que, se interrompidos, podem comprometer a continuidade de atividades
essenciais e cuja contratagdo deva estender-se por mais de um exercicio
financeiro. O que é continuo para determinado drgdo ou entidade pode néo
ser para outros” (TCU. LicitagGes e contratos: orientagées e jurisprudéncia
do TCU/Tribunal de Contas da Unido. 4. ed. rev., atual. e ampl. Brasilia: TCU,
Secretaria-Geral da Presidéncia; Senado Federal, Secretaria Especial de
Editoragdo e Publicagdes, 2010, p. 772).

4.7.4. Assim sendo, é incontestavel que, no presente caso, estamos lidando com
um servico de natureza continua, cuja falta pode impactar negativamente o
atendimento pleno do publico previdenciario.

4.8. Da Afericdo dos Resultados

4.8.1. Os niveis de servicos qualitativos fardo parte do Termo de Referéncia,
devendo ser atingidos a partir do terceiro més de operacdo da Central de
Teleatendimento, quando ndo especificado outro prazo mais estendido, estando
a contratada obrigada a prestar os servicos objeto da licitagdo com um padrao
de atendimento igual ou superior aquele definido como exigido, sob pena de
desconto proporcional ao faturamento mensal;

4.8.2. Nos relatdrios onde forem detectados indices fora dos limites maximos e
minimos estabelecidos, ou em qualquer outra situacdo diagnosticada, a
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Contratada deverd inserir justificativas detalhadas das ocorréncias e indicar as
acoes e prazos para regularizar a situacdo, ficando a cargo do gestor e fiscal a
decisdo quanto as aplicacbes cabiveis. A disponibilizacdo dos relatérios acima
referidos ndo elimina a necessidade de que a Contratada disponibilize ao INSS
os demais relatérios operacionais e de gestdo;

4.8.3. O INSS podera reavaliar, a qualquer tempo, os parametros determinados
para as situaces dos niveis de servico estabelecidos no Termo de Referéncia,
desde que a alteracdo, cumulativamente:

4.8.3.1. Seja tecnicamente justificada;
4.8.3.2. Ndo configure descaracterizacao do objeto licitado;

4.8.4. A apuracdo dos dados para cédlculo dos niveis de servico sera automatica,
por meio de captura de dados e informacdes via sistema;

4.8.5. Em situacBes excepcionais, o INSS podera, previamente, suspender, por
prazo determinado, a aplicacdo dos indices qualitativos exigidos, em
decorréncia de fatos supervenientes que alterem a rotina do atendimento.

4.8.6. Independentemente da utilizacdo de Acordo de Niveis de Servico (ANS) ou
outra ferramenta semelhante para afericdo da qualidade da prestacdo dos
servicos, serdao estabelecidas san¢Oes para os casos de descumprimentos das
obrigacdes e prazos.

4.9. Critérios e praticas de sustentabilidade

4.9.1. Sera exigido da CONTRATADA a adocgdo, dentre outras, das seguintes
praticas sustentdveis:

4.9.1.1. A CONTRATADA devera atender, no que couber, os critérios de
sustentabilidade ambiental previstos na Instrucdo Normativa n° 01, de 19
de janeiro de 2010, da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacao,
do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo — SLTI/MPOG, e do
Decreto n° 7.746, de 05 de junho de 2012.

4.9.1.2. Os servicos prestados pela CONTRATADA deverdao pautar-se
sempre no uso racional de recursos e equipamentos, de forma a evitar e
prevenir o desperdicio de insumos e materiais consumidos, bem como a
geracdo excessiva de residuos, a fim de atender as diretrizes de
responsabilidade ambiental adotadas pelo INSS.

49.1.3. Os bens ndo devem conter substdncias perigosas em
concentracdo acima da recomendada na diretiva RoHS (Restriction of
Certain Hazardous Substances), tais como mercurio (Hg), chumbo (Pb),
cromo hexavalente (Cr(VI), cddmio (Cd), bifenil-polibromados (PBBs),
éteres difenil-polibromados (PBDEs).

49.1.4. Os bens devem ser, preferencialmente, acondicionados em
embalagem individual adequada, com o menor volume possivel, que
utilize materiais reciclaveis, de forma a garantir a maxima protecdo
durante o transporte e o armazenamento.

4.9.1.5. Devem ser observados os requisitos ambientais para a obtencdo
de certificacdo do Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e
Qualidade Industrial — INMETRO como produtos sustentaveis ou de
menor impacto ambiental em rela¢do aos seus similares.

4.9.2. S3o obrigacdes da CONTRATADA, especificamente em relacdo aos critérios
de sustentabilidade ambiental:

4.9.2.1. Orientar, de forma constante e necessaria, seus empregados
sobre prevencdo e controle de risco aos trabalhadores, bem como sobre
praticas socioambientais para economia de energia, de dgua e reducdo de
geracdo de residuos soélidos no ambiente onde se prestara o servico;
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4.9.2.2. Observar as Resolucdes CONAMA n° 401/2008 e n. 424/2010,
para a aquisicdo e descarte de pilhas e baterias a serem utilizadas nos
equipamentos, bens e materiais de sua responsabilidade, respeitando os
limites de metais pesados, como chumbo, cadmio e mercurio;

49.2.3. Observar a Resolu¢gdo CONAMA n° 20/1994, utilizando
equipamentos que gerem menos ruido em seu funcionamento;

4.9.2.4. Fornecer aos empregados os equipamentos de seguranga que se
fizerem necessarios para a execucao de servicos, quando for o caso;

4.9.2.5. Destinar de forma ambientalmente adequada todos os materiais
e equipamentos que foram utilizados na prestacao de servigos;

4.9.2.6. Realizar a coleta seletiva para reciclagem, quando couber, com
vistas a separacdo dos materiais reciclaveis do lixo organico, que devera
ser coletado separadamente;

4.9.2.7. Adotar medidas de reducdo de consumo e uso racional da agua,
cujos coordenadores e supervisores devem atuar como facilitadores das
mudancas de comportamento dos demais empregados da CONTRATADA,;

4.9.2.8. Manter critérios especiais e privilegiados para aquisicdo de
produtos e equipamentos que apresentem eficiéncia energética e reducdo
de consumo;

4.9.2.9. Providenciar, prontamente, o reparo de equipamentos com mau
funcionamento ou danificados como lampadas queimadas ou piscando,
zumbido excessivo em reatores de lumindrias e mau funcionamento de
instalacOes energizadas;

4.9.2.10. Verificar impedimentos na saida do ar-condicionado ou aparelho
equivalente;

4.9.2.11. Para equipamentos que gerem ruido em seu funcionamento,
observar a necessidade de Selo Ruido, como forma de indicacdo do nivel
de poténcia sonora, medido em decibel — dB (A), conforme Resolucdo
CONAMA n° 020, de 07 de dezembro de 1994, em face do ruido excessivo
causar prejuizo a saude fisica e mental, afetando particularmente a
audicdo. A utilizacdo de tecnologias adequadas e conhecidas permite
atender as necessidades de reducdo de niveis de ruido, inclusive, ndo
afetando o desenvolvimento dos trabalhos administrativos ou de
atendimento;

4.9.2.12. Aos funciondrios operadores de equipamentos que gerem
ruidos, quando for o caso, fornecer o tipo de protetor auricular de acordo
com a poténcia sonora indicada no selo do equipamento, em
cumprimento ao subitem acima e de acordo com a tabela de Ruido
Continuo ou Intermitente em decibéis do Anexo 1 da NR 15;

4.9.2.13. Orientar seus empregados sobre prevencdo e controle de risco
aos trabalhadores, bem como sobre praticas socioambientais para
economia de energia, de adgua e reducdo de geracdo de residuos sdlidos
no ambiente onde se prestara o servico.

4.9.2.14. Utilizar equipamentos e materiais de intercomunicacdo de
menor impacto ambiental.

4.9.2.15. Utilizar pilhas recarregaveis, evitando o uso de pilhas ou baterias
que contenham substancias perigosas em sua composi¢do.

4.9.2.16. Destinar de forma ambientalmente adequada todos os materiais
e equipamentos que foram utilizados na prestacdo de servicos.

4.9.2.17. Adotar medidas de reducdo de consumo e uso racional da agua,
cujos coordenadores ou gerente devem atuar como facilitadores das
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mudancas de comportamento de empregados da CONTRATADA,
esperadas com essas medidas.

4.9.2.18. Manter critérios especiais e privilegiados para aquisicio de
produtos e equipamentos que apresentem eficiéncia energética e reducdo
de consumo.

4.9.2.19. Acender apenas as luzes das areas que estiverem sendo
ocupadas.

4.9.2.20. Adotar medidas que tenham a possibilidade de reducdo do
consumo de energia, tais como: desligamento de sistemas de iluminacao,
instalacdo de interruptores, instalacdo de sensores de presenca,
rebaixamento de luminarias, etc.

4.9.2.21. Recolher as lampadas e baterias utilizadas na prestacdo dos
servicos, para descartd-las junto ao sistema de coleta do fabricante,
distribuidor, importador, comerciante ou revendedor conforme sistema de
Logistica Reversa previsto em legislacdo especifica.

4.10. Da Forma de Pagamento

4.10.1. A avaliacdo da execugdo do objeto utilizara o Acordo de Niveis de Servigo
(ANS), integrante do Termo de Referéncia, para aferir a qualidade da prestacao
dos servicos, havendo possibilidade de ajuste no pagamento conforme os
indicadores ali estabelecidos.

4.10.2. Para efetuar os pagamentos relativos a execucdo contratual, serdao
consideradas as unidades de medida para faturamento e avaliacdo do
desempenho, juntamente com os indicadores minimos para aceitacdo do
servico ou eventuais deducdes.

4.10.3. O INSS realizard pagamentos mensais a CONTRATADA com base na
efetiva prestacdo dos servicos, aplicando os conceitos e métodos delineados no
Termo de Referéncia para alcancar o indice de faturamento mensal.

4.10.4. A opcdo pela conta-depdsito vinculada, em detrimento ao pagamento
pelo fato gerador, decorre da decisdo do proprio 6rgdo, onde a Coordenacao-
Geral de Recursos Logisticos formalizou cooperacdo técnica junto as instituicGes
bancarias para esta finalidade.

4,10.5. Em tese, tanto o pagamento pelo fato gerador quanto pela conta-
depdsito vinculada, como estratégia de mitigacdo de riscos, proporciona a
Administracdo um controle mais efetivo no acompanhamento e fiscalizacdo dos
contratos que envolvem a cessdo de mdo de obra. Isso ocorre porque a
abordagem preventiva, especialmente em relacdo aos direitos trabalhistas
tutelados e verbas rescisérias, ajuda a evitar litigios que poderiam ser
judicializados.

4.10.6. A complexidade operacional do modelo do fato gerador reside na
necessidade de a Administracdo gerir os recursos de terceiros de forma
sistematica e individualizada para cada empregado alocado no contrato. Isso
exige uma capacitacdo mais ampla de todos os envolvidos e ferramentas
adequadas para reter valores orcamentarios, que so6 serdo liberados em eventos
especificos do contrato, incluindo situa¢des futuras e incertas como licencas
maternidade e paternidade, acidentes de trabalho, auxilio-doenca, entre outras.
Esse formato impde um 6nus significativo para o 6rgdo, pois qualquer atraso na
liberacdo dos pagamentos relativos as obrigacOes trabalhistas da empresa
contratada pode resultar em responsabilizacao.

4.10.7. Diante das dificuldades operacionais associadas ao fato gerador, o INSS
tem optado pela utilizacdo da conta-depdsito vinculada. Neste sentido, o 6rgao
capacitou servidores, estabeleceu termo de cooperacgdo técnica com instituicdo
bancdria e ajustou os sistemas informatizados de gestdo de contratos e
pagamentos (GCWeb e APWEB) para viabilizar esse procedimento.
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4.10.8. Além disso, por meio da Portaria DIROFL/INSS n2 728, de 07 de julho de
2022, foram estabelecidas diretrizes e procedimentos para o uso da conta-
depdsito vinculada em contratos continuados com dedicacdo exclusiva de mao
de obra. A implantacdo dessa modalidade de pagamento é obrigatoria para
contratos com prazo de vigéncia igual ou superior a 12 (doze) meses, conforme
previsto nos artigos destacados abaixo:

Portaria DIROFL/INSS n2 728/2022

Art. 42 Os editais deverdo conter expressamente as regras quanto a
utilizagdo da Conta-Depdsito Vinculada - bloqueada para movimentagdo no
futuro contrato.

(..)

Art. 26. A Implantagdo da Conta-Depdsito Vinculada - bloqueada para
movimentagdo serd obrigatdria nos contratos com prazo de vigéncia igual
ou superior a 12 (doze) meses {(...)

4.11. Da modalidade, tipo e regime de licitacdo

4.11.1. Esta atividade se enquadra na categoria de Servico Comum, cujos
padrdes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos pelo
edital, por meio de especificacdes usuais de mercado (art. 62, inciso Xlll, da Lei
n? 14.133, de 2021).

4.11.2. Sendo assim, a contratacdo devera ser conduzida por meio de licitacdo
na modalidade de Pregdo Eletronico, do tipo menor preco e no regime de
empreitada por preco global, conforme estabelecido no artigo 62, incisos XXIX e
XLI, da Lei n? 14.133, de 2021, nas quantidades e demais condi¢des de execucao
a serem estabelecidas no corpo deste planejamento, bem como no Termo de
Referéncia.

4.12. Das politicas de inclusdao e acessibilidade para pessoas surdas ou com
deficiéncia auditiva.

4.12.1. O compromisso com a inclusdao é importante, sendo necessdrio buscar
solucdes que atendam bem ao publico-alvo de forma eficiente.

4.12.2 Para a implantagdo do atendimento em Libras (Lingua Brasileira de Sinais)
nesta Central 135 faz-se necessdrio abordar diversos aspectos técnicos,
operacionais e econdmicos. Aqui estdo alguns pontos a serem considerados:

4.12.2.1. Demanda e Alcance do Publico

e Estimativa da Demanda: Avaliar a real demanda do publico surdo
gue utiliza Libras em comparacdao com aqueles que preferem ou
estdo acostumados a utilizar comunicacdo escrita (texto). Pode ser
gue a demanda por atendimento em Libras seja significativamente
menor, o que pode ndo justificar o investimento.

e Acesso e Adaptagdo: Grande parte dos usudrios surdos ja esta
adaptada ao uso de textos, incluindo o uso de SMS, chat, e-mail e
outros comunicadores instantaneos. Essa adaptagao pré-existente
reduz a urgéncia de implementar um novo sistema de
comunicacao.

4.12.2.2. Recursos Humanos e Treinamento
e Especializacdo e Capacitacdo: Profissionais que atendem em Libras
precisam de treinamento especializado. O recrutamento,

treinamento e retencdo desses profissionais pode ser um desafio
significativo, tanto em termos de tempo quanto de custo.
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¢ Disponibilidade de Intérpretes: A disponibilidade de intérpretes de
Libras qualificados e a necessidade de garantir que haja
intérpretes suficientes para atender a demanda de chamadas pode
ser um obstaculo operacional.

4.12.2.3. Infraestrutura e Tecnologia

e Implementa¢dao Tecnoldgica: A infraestrutura necessaria para
suportar atendimento em Libras inclui equipamentos de video e
softwares especificos para garantir a clareza e qualidade da
comunicagao visual. Esses investimentos podem ser substanciais e
envolver atualizagdes tecnoldgicas continuas.

e Manutengdo e Suporte: Além da implementacdo inicial, havera
custos continuos de manutengdo e suporte técnico para garantir
que a infraestrutura de video esteja sempre operacional.

e Existem no mercado plataformas que fazem tradugado simultanea
envolvendo Libras, que podem ser contratadas
independentemente do contrato da Central 135. Estas plataformas
fariam a intermediacdo entre a pessoa surda e a Central do INSS e
poderiam ser contratadas apds estudo de viabilidade.

4.12.2.4. Custo-Beneficio

e Investimento versus Retorno: Considerando o investimento
necessario para montar uma infraestrutura completa para
atendimento em Libras e comparando-o com o retorno esperado,
pode ser que os recursos sejam mais eficientemente alocados para
melhorar e expandir os canais de atendimento ja existentes, como
chat, e-mail e SMS, que também sdo acessiveis para pessoas com
deficiéncia auditiva.

e Alternativas Eficientes: O atendimento por texto supre a
necessidade de comunicacdo eficiente para parte das pessoas
surdas, proporcionando uma alternativa vidvel e de baixo custo em
comparacdo com o atendimento por Libras.

4.12.3. Considerando o desconhecimento da demanda potencial, os custos de
implementacdo e manutencdo, a disponibilidade limitada de intérpretes
gualificados e a eficiéncia do atendimento por texto para pessoas surdas, a
implementagdao do atendimento em Libras pode nao ser vidvel tecnicamente e
economicamente neste momento.

4.12.4 No entanto, é crucial continuar monitorando as necessidades dos
usudrios e buscar solugcdes que promovam a inclusdo de forma eficaz e
sustentavel e, sendo assim, seria mais eficiente a contratacdo de uma
plataforma que faca esta intermediacdo com a Central 135, em vez de incluir
essa solucdo neste contrato.

5. Levantamento de Mercado

5.1. Anexamos aos autos o resultado de toda a pesquisa de precos realizada, nos
termos da IN SEGES-ME n2 65, de 2021.

5.2. O levantamento mercadoldgico realizado confirma, de forma inequivoca, a
existéncia de inumeras empresas do ramo aptas a prestarem o0s servicos que se
pretende contratar.

5.3. As andlises prospectivas incluidas no processo administrativo evidenciam que as
Centrais de Atendimento contratadas por entidades publicas apresentam uma
variedade de caracteristicas distintas, adaptando-se de forma flexivel as necessidades
especificas de cada orgao.
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5.4. Observamos que as diversas Centrais de Atendimento contratadas por érgados
publicos variam em seus modelos de contratacdo, apresentando caracteristicas
distintas. No entanto, esses contratos geralmente abrangem todos os elementos
essenciais, como instalagoes fisicas, tecnologia necessaria e, em alguns casos, até
mesmo as conexdes com o Servico Telefénico Fixo Comutado (STFC), além da mao de
obra. Este modelo tem se mostrado apropriado para esses 6rgaos, considerando que,
em sua maioria, operam com apenas uma Central de Atendimento em uma
localidade especifica. Além disso, as Centrais de Atendimento contratadas sdo
significativamente menores em escala se comparadas a Central 135.

5.5. As modalidades de contratacdo apresentam variacbes, com algumas sendo
realizadas por atendimento (Cendrio 1), por tempo utilizado (Cenario 2) ou por
posicdo de atendimento ou posto de trabalho (Cenario 3):

CENARIO 1: Pagamento por atendimento

Contratante: Ministério da Educacdo - MEC
Contratado: BR BPO Tecnologia e Servigos S/A

Objeto: Servicos de Contact Center, com adocdo de plataforma de integracdo de
multicanais e moddulo de gestdo de atendimento, uBllizando modelo
omnichannel

Unidades de Medida: Unidade de Servico de Atendimento (USA); Horas de
Servico de Implantacdo

Valores: Planilha em anexo.

Contratante: Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia social, Familia e
Combate a Fome - MDS

Contratado: Central IT - Tecnologia em Negdcios

Objeto: Servicos de Contact Center, incluindo servicos de teleatendimento
receptivo eletronico e humano, ativo (humano, SMS e Voice, mala direta e e-
mail), multimeios e de suporte aos usuario de sistemas de informa¢des do MDS
(Help Desk), abrangendo todos os recursos necessarios a execugdo e
manutencdo dos servicos, em especial: infraestrutura, recursos humanos,
gestdo, tecnologia, inteligéncia artificial e, inclusive, com a disponibilizacdo do
servico de telefonia fixa e mével.

Unidades de Medida: Teleatendimento Humano Receptivo e Ativo; Atendimento
URA; Atendimento Help Desk; Chat; Mensageria; Carta; SMS; Voice; E-mail.

Valores: Planilha em anexo.

Contratante: Agéncia Nacional de Saude Complementar - ANS
Contratado: Contax S/A

Objeto: Servicos técnicos de planejamento, implantacdo, operacdo e
gerenciamento de atendimento receptivo e ativo, eletrénico e humano para a
Central de Relacionamento da ANS, incluindo a disponibilizacdo da
infraestrutura tecnoldgica e instalacdes fisicas.

Unidades de Medida: Atendimento Receptivo e Ativo (Faixas Primarias,
Secundarias e Terciarias por quantidade de atendimentos); Atendimento URA;
Respostas a Formularios Eletronicos.

Valores: Planilha em anexo.
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Contratante: Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico -
CNPq

Contratado: ITS Customer Service

Objeto: Servico de Atendimento Receptivo (Contact Center), com fornecimento
de URA e servidor para armazenamento do aplicativo/software para
gerenciamento das mensagens e dos atendimentos telefénicos, com sistema de
gravacdo, emissao de relatérios, com pessoal capacitado e técnica de
atendimento ao publico, bem como para uso dos equipamentos e sistemas
disponibilizados pela contratada, com servigos de supervisdo e coordenacao.

Unidades de Medida: Unidade de Servico de Atendimento (USA)
Valores: Planilha em anexo.

Contratante: Ministério da Economia - ME
Contratado: SpeedMais Solugdes Ltda.

Objeto: Servicos de Central de Atendimento e gestdo de teleatendimento
receptivo e ativo nas formas de atendimento eletronico, digital e humano na
modalidade Contact Center com integracdo de multicanais e mdédulo de gestdo
de atendimento de planejamento, implantacdo, operacdo, gerenciamento,
utilizando modelo omnichannel, incluindo registro de informacdes.

Unidade de Medida: Unidade de Servico de Atendimento (USA); Implantacdo da
Central de Atendimento.

Valores: Planilha em anexo.

Contratante: Agéncia Nacional do Petrdleo - ANP/RJ
Contratado: M2M Servicos e Contatos Telefonicos Ltda.

Objeto: Atendimentos telefénicos (ativo e receptivo) ou atendimentos a
manifestacdo por escrito.

Unidade de Medida: Atendimento
Valores: Planilha em anexo.

CENARIO 2: Pagamento por tempo utilizado

Contratante: Caixa Econobmica Federal - CEF
Contratado: Datamétrica Teleatendimento S/A

Objeto: Servicos de atendimento dentro dos conceitos de multi-sites
(localidades de servicos interligadas), incluindo servicos operacionais
multimeios, por atendimento humano recebido e/ou gerado, falado ou escrito,
telefonico, Libras (video atendimento), web (plataformas, formularios
eletronicos, e-mails, midias digitais, redes sociais, lojas de aplicativos, aplicativo
de mensagens instantdneas e/ou chat), ou outros meios de comunicacbes
definidos e/ou fornecidos pela CAIXA.

Unidade de Medida: Minuto

Valores: Planilha em anexo.
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Contratante: Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais
Renovaveis - IBAMA

Contratado: ITS Customer Service

Objeto: Contratacdo de empresa para prestacdo de servigos técnicos
especializados em implantacdo, gerenciamento e operacionalizacdo de uma
central de relacionamento aos clientes - Call Center - com solugcdo completa pra
atendimento telefénico e atendimento on-line, ativo e receptivo, na forma
humana e eletronica, disponibilizando recursos humanos, treinamento, software
e equipamentos necessarios a prestacdo dos servicos.

Unidade de Medida: PA/Hora; Chamada; Mensagem; Hora; Sessdo de
Atendimento;

Valores: Planilha em anexo.

Contratante: Instituto de Previdéncia de Joinville
Contratado: Aux Contact Center Eireli

Objeto: Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos de
planejamento, implantacdo, operacdo e gestdo do atendimento e
relacionamento da Central de Atendimento da Ouvidoria do IBAMA, através de
atendimento telefonico receptivo e ativo.

Unidade de Medida: Valor da Hora

Valores: Planilha em anexo.

CENARIO 3: Pagamento por posicdes de atendimento ou postos de trabalho

Contratante: Hospital de Aerondutica de Canoas - HACO
Contratado: AUX CONTACT CENTER LTDA.

Objeto: Contratacdo de empresa especializada na terceirizacdo de mao de obra
para prestacdo dos servicos de teleatendimento na Central de Marcacdo de
Consultas do HACO, com dedicacdo exclusiva de mao de obra e o fornecimento
de materiais e equipamentos necessarios.

Unidade de Medida: Posto de Teleoperador; Posto de Supervisor

Valores: Planilha em anexo.

Contratante: Ministério Publico da Unido
Contratado: CTA Servicos de Terceirizados Ltda.

Objeto: Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servicos de
atendimento telefonico.

Unidade de Medida: Posto Fixo

Valores: Planilha em anexo.

Contratante: Prefeitura Municipal de Ribeirdo Preto
Contratado: ITS Customer Service

Objeto: Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servicos de
atendimento por meio de central de atendimento Call Center.

Unidade de Medida: Posto de Trabalho
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Valores: Planilha em anexo.

Contratante: Superintendéncia de Seguros Privados - SUSEP
Contratado: Rio Minas Terceirizacdo e Administracdo de Servicos Ltda.

Objeto: Contratacdo de empresa para a prestacdo de servicos continuos de
teleatendimento receptivo supervisionado, a serem executados nas
dependéncias da Superintendéncia de Seguros Privados - SUSEP, em dedicacao
exclusiva, com fornecimento de equipamentos necessdrios para a adequada
execucao dos trabalhos.

Unidade de Medida: Posto de Trabalho

Valores: Planilha em anexo.

Contratante: Camara dos Deputados
Contratado: G&E Servicos Terceirizados Ltda.

Objeto: Prestacdo de servicos continuados nas areas de Call Center receptivo e
ativo e de atendimento pessoal a Camara dos Deputados, compreendendo
instalacdo, manutencdo preventiva, corretiva e evolutiva, atualizacdo fisica e
tecnoldgica, servicos operacionais de atendimento e servicos de suporte a
operagao.

Unidade de Medida: Posto de Trabalho

Valores: Planilha em anexo.

Contratante: Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE
Contratado: Gaia Service Tech Tecnologia e Servicos Ltda.

Objeto: Prestacdo de servico continuo com dedicacdo exclusiva de mao de obra
para atendente de telemarketing.

Unidade de Medida: Posto de Trabalho

Valores: Planilha em anexo.

5.6. Apds uma andlise minuciosa do mercado, das praticas de contratacdo adotadas
por outros 6rgdos publicos e das razdes de ordem técnica, chegamos a escolha do
modelo de contratacdo com base na Unidade de Posicdo de Atendimento (uPA) para
a nova central de Teleatendimento do INSS. Essa opcdo ndo apenas reflete uma
justificativa sélida do modelo escolhido, mas também uma avaliagdo criteriosa das
alternativas disponiveis, levando em consideracdo aspectos como eficiéncia
operacional, qualidade do servico prestado, otimizacdo dos recursos publicos e o
publico-alvo:

5.6.1. Necessidades Especificas da Clientela:

5.6.1.1. A clientela do INSS apresenta caracteristicas particulares que
exigem um atendimento sensivel e personalizado, especialmente devido a
predominancia de idosos, pessoas com necessidades especiais e com
baixa familiaridade tecnolégica. Esses grupos frequentemente necessitam
de explicacdes claras e detalhadas, além de suporte atencioso para lidar
com questoes previdenciarias complexas.

5.6.1.2. O modelo de uPA (Unidade de Posicdo de Atendimento)
proporciona aos atendentes a flexibilidade necessdria para dedicar o
tempo adequado a cada chamada, sem as pressdes comuns nos modelos
de remuneracdo baseados em volume de chamadas atendidas ou tempo
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de atendimento. Isso é fundamental para garantir a qualidade do servico
prestado, uma vez que cada beneficiario pode ter demandas especificas
gue exigem uma atencdo individualizada.

5.6.1.3. Ademais, o modelo de uPA permite que o INSS utilize indicadores
internos estudados e desenvolvidos para determinar o tempo médio de
atendimento apropriado para cada tipo de demanda. Isso leva em
consideracdo a complexidade das questdes previdencidrias e as
necessidades do publico atendido. Dessa forma, os atendentes podem
oferecer um suporte personalizado e eficaz, sem a pressdo de reduzir
artificialmente o tempo de interacdo com os beneficiarios.

5.6.1.4. Em resumo, o modelo de uPA se alinha de maneira ideal com as
necessidades especificas da clientela do INSS, proporcionando um
atendimento humanizado, paciente e eficiente, que atende as demandas
individuais de cada beneficiario de forma satisfatdria.

5.6.2. Evita Interrupcées no Atendimento devido a Limites Contratuais:

5.6.2.1 Modelos baseados em chamadas ou minutos estdo sujeitos ao
risco de atingir o limite contratual durante os picos de demanda, o que
pode resultar na interrupcdo do atendimento devido a restricGes
orcamentarias ou legais. Por exemplo, no caso de contratacdo por
chamada ou por minuto, ha o perigo de que, em determinados momentos
do dia, do més, ou ao longo do contrato, a quantidade contratada seja
excedida, forcando a empresa a interromper o atendimento ao publico
previdenciario, ja que o INSS ndo pode exceder o maximo estipulado em
contrato por questdes legais e orcamentarias.

5.6.2.2 Por outro lado, o modelo de remuneracdo por uPA evita essa
situagdo, uma vez que o maximo que pode ocorrer € um aumento
eventual no tempo de espera, garantindo assim a continuidade do
servigo.

5.6.3. Previsibilidade Orcamentaria:

5.6.3.1. O modelo de remuneragdo por atendimento estabelece um limite
maximo de chamadas, visando a previsibilidade orcamentdria. No
entanto, essa restricio pode representar um desafio significativo ja no
inicio do contrato, caso o numero de chamadas recebidas ultrapasse a
guantidade maxima contratada por qualquer motivo.

5.6.3.2. Para mitigar esse risco, seria necessario firmar um contrato com
uma previsdao muito superior a demanda atual, pagando apenas pelo uso
efetivo do servico. No entanto, essa estratégia comprometeria os recursos
orcamentarios ja escassos do INSS.

5.6.3.3. Em contrapartida, o pagamento por uPA oferece uma
previsibilidade financeira para o [INSS, permitindo uma gestdo
orcamentaria mais eficaz. Os custos sdo facilmente controlados, pois sdo
baseados na quantidade de posicoes de atendimento utilizadas, evitando
surpresas desagradaveis no decorrer do contrato.

5.6.3.4. Assim, ao optar pela contratacdo por uPA, o INSS pode evitar a
necessidade de dimensionar um quantitativo excessivamente alto para
atender a demanda, o que comprometeria 0s recursos or¢camentarios
disponiveis para outras necessidades do érgao.

5.6.4. Melhor dimensionamento dos Custos para o Contratado com Provaveis
Repercussdes nos Precos:

5.6.4.1. No modelo por uPA, os custos podem ser mais precisamente
calculados pela empresa, utilizando uma planilha detalhada que considera
a quantidade de atendentes e outros profissionais envolvidos, além dos
custos com infraestrutura, equipamentos, materiais, entre outros. Isso

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=19836566&infra_siste... 16/25



17/10/2025, 14:34

https://sei.inss.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=19836566&infra_siste...

5.6.5.

SEI/INSS - 17372550 - Estudo Técnico Preliminar (ETP/TIC)

permite que a empresa tenha uma estimativa mais acurada de seus
custos fixos e receita potencial com o contrato. Em contrapartida, no caso
de pagamento por chamada, a empresa fica sujeita a incertezas sobre
seus custos e remuneragdo pelos servigos prestados, o que muitas vezes
leva a uma margem de seguranga e, consequentemente, pre¢cos mais altos
para evitar possiveis prejuizos.

5.6.4.2. A incerteza em relagdo ao niumero exato de chamadas ou minutos
demandados pode aumentar ainda mais os custos do contrato. Os
licitantes, cientes do potencial aumento repentino na demanda, precisam
estar preparados para atender a esse aumento imediato, o que implica ter
recursos humanos e materiais disponiveis, muitas vezes de forma ociosa.
Ampliar um centro de atendimento com centenas de posicdes e contratar
uma grande quantidade de agentes de uma hora para outra é
impraticavel, dada a peculiaridade dos servicos prestados pela Central
135.

5.6.4.3. Além disso, pesquisas de precos em anexo (SEl n2 17341563)
indicaram que o modelo de remuneracao por atendimento pode ser mais
oneroso do que o modelo atualmente adotado pelo INSS. Essa
constatacao ressalta a importancia da previsibilidade financeira oferecida
pelo modelo por uPA, que n3do apenas permite uma melhor gestdo de
custos, mas também pode resultar em precos mais competitivos para a
Administrac3do.

Estabilidade ha M3o de Obra e Qualidade do Atendimento:

5.6.6.

5.6.5.1. Com a contratacdo por uPA, a empresa contratada ndo precisa
realizar ajustes constantes em sua equipe de trabalho conforme as
flutuacbes de demanda. Essa estabilidade na mao de obra possibilita um
processo mais eficaz de selecdo e treinamento dos atendentes e equipe
como um todo, resultando em um servico de maior qualidade e mais
adaptado as necessidades especificas da clientela do INSS.

5.6.5.2. Por outro lado, o modelo de remuneragdo por atendimento, sem
dedicacdo exclusiva da mao de obra, poderia representar um risco para a
gualidade dos servicos prestados. Nesse cenario, exigéncias de
gualificacdo dos profissionais e controles essenciais poderiam ser
comprometidos.

5.6.5.3. Vale ressaltar que a Central de Atendimento Remoto do INSS
desempenha um papel crucial, sendo o canal de entrada para
requerimentos de beneficios previdencidrios. Portanto, garantir a
exceléncia nesse servico é fundamental para o funcionamento adequado
das atividades do Instituto.

Dimensionamento Flexivel da Forca de Trabalho:

5.6.6.1. O modelo de uPA, de maneira semelhante ao modelo por
atendimento, confere ao INSS a capacidade de ajustar a quantidade de
atendentes com base nos padrées histéricos de demanda e nos periodos
de pico. Sua flexibilidade, aliada a implementacdo de uPAs dindmicas e ao
trabalho intermitente, viabiliza uma distribuicdo otimizada da for¢a de
trabalho ao longo do dia.

5.6.6.2. Essa abordagem possibilita uma adaptacao agil as flutuacdes na
demanda, permitindo que o numero de agentes disponiveis seja
adequado para atender as necessidades de cada horario. Por exemplo,
durante os periodos de pico, mais atendentes podem ser alocados para
lidar com a demanda, enquanto nos momentos de menor movimento, a
equipe pode ser reduzida para evitar ociosidade.

5.6.6.3. Essa flexibilidade ndo apenas otimiza a opera¢do, mas também
contribui para aprimorar a qualidade da experiéncia do usudrio, buscando

17/25



17/10/2025, 14:34 SEI/INSS - 17372550 - Estudo Técnico Preliminar (ETP/TIC)

tempos de espera reduzidos e um atendimento mais rdpido e eficaz nos
momentos de maior demanda. Em esséncia, o modelo de uPA se destaca
por fornecer uma abordagem adaptavel e personalizada para o INSS,
permitindo uma gestdo mais eficiente e flexivel da equipe de
atendimento.

5.6.7. Incentivo a Qualidade no Atendimento:

5.6.7.1. No cendrio em que o pagamento é baseado em chamadas ou
atendimentos, ha uma tendéncia para que a empresa exija de seus
funciondrios um ritmo acelerado visando maximizar seus lucros. Se o
pagamento fosse calculado pelo tempo de cada chamada (em minutos ou
segundos), poderia ocorrer uma orientacdo para prolongar os
atendimentos, também em busca de maior lucratividade, em detrimento
da qualidade do servico prestado aos segurados do INSS.

5.6.7.2. Por outro lado, a ado¢do do modelo de pagamento por uPA
incentiva a empresa a priorizar a qualidade do atendimento em vez de
focar exclusivamente na otimizacdo dos lucros através da manipulacdo do
tempo de cada chamada. Com o modelo de uPA, os recursos sdo
utilizados de forma mais eficiente, evitando desperdicios.

5.6.8. Continuidade e Aprimoramento do Modelo Anterior:

5.6.8.1. A manutencdo do modelo de contratacdo por uPA é respaldada
pela experiéncia positiva obtida com as centrais anteriores do INSS. Ao
longo do tempo, foram realizados ajustes para aprimorar tanto a
eficiéncia quanto a qualidade do servico prestado.

5.6.8.2. A continuidade desse modelo proporciona uma transicdo suave e
oportunidades constantes de melhoria, fundamentadas nas licdes
aprendidas ao longo do caminho.

5.6.9. Ferramentas de Controle e Gestdo Eficientes:

5.6.9.1. O modelo por uPA é enriquecido com ferramentas de controle
essenciais para uma gestdo e supervisao eficazes do contrato, garantindo
a conformidade com os requisitos técnicos estabelecidos e buscando a
exceléncia no servico oferecido.

5.6.9.2. Dentro desse modelo, sdo adotados niveis de servico qualitativos
(ANS), fundamentados em métricas histéricas como Indice de Aderéncia a
Curva Histérica de Demanda, Tempo Médio de Atendimento, Tempo
Médio de Espera e Avaliacdo de Qualidade dos Operadores, entre outros.
Esses parametros exigem que a contratada preste os servicos licitados
com um padrao de atendimento igual ou superior ao definido, sob pena
de desconto proporcional ao faturamento mensal.

5.6.9.3. No entanto, uma eventual mudanca na forma de remuneracdo
traria consigo desafios na definicdo dos indices de medicdo de resultados,
demandando especificacGes precisas para garantir igual eficacia.

5.6.9.4. E fundamental destacar que, no modelo adotado pelo INSS, o
pagamento ndo se resume a uma taxa fixa por posto de servigo, mas
depende do cumprimento dos requisitos de qualidade estipulados no ANS
e do alcance dos indices de faturamento didrio e mensal definidos pela
instituicao.
5.7. Em suma, a manutencdo da contratacdo por uPA é uma escolha estratégica que
atende as necessidades especificas do INSS, garantindo um atendimento com melhor
qgualidade, previsibilidade financeira, mitigacdo de riscos e eficiéncia operacional.

5.8. A seguir, disponibilizamos um quadro comparativo dos riscos entre os modelos
mais prevalentes adotados pelos 6rgdos publicos investigados. Este quadro foi
extraido da Nota Técnica n2 1/2023/DGCAT/CGSAT/DIRBEN-INSS (SEI n? 11782077) e
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sustenta os levantamentos e conclusdes deste Estudo, apés uma andlise ponderada
dos beneficios e desafios de cada modelo:

MODELO DE ATENDIMENTOS

UPA Atendimento Riscos uPA Rls_cos
Atendimento
Cr?;;ratzgaéo Contrata¢ao nao
Iimi’?e da prevé limite de | Capacidade de | Limite contratado

guantidade de

atendimento,

atendimento

afeta quantidade

Quantidade de Atendimento entretanto ndo ha limitada as de chamadas, o
atendimentos mas o valor é’ como estimar o uPA's que pode culminar
limitado valor, pois o contratadas, na interrupgao de
determinaao mesmo depende | gerando filas. atendimento.
e fixo da real demanda.
) Capacidade de | Limite contratado
Preco fixo atgr:fj?rzgr):fc)op(c)gm atendimento afeta quantidade
el | formadopor | cuanitatio | IMisdads | de chamcas,o
UPA varla(;/:r!r]c;onn;grme contratadas, na interrupcao de
gerando filas. atendimento.
Garantia minima cgii(r)alijsn;ieiadsa
de pagamento do ; .
valporgcontratual mais que o previsto
(pratica do Pagamentos individual, o custo
Pagamento = . . pelas uPA's, mensal do INSS
minimo N&o aplicavel. Tsrrfggz)t:ir?]:riaa ainda que nao serd majorado,
q quantida(Jje haja demanda. considerando a
minima de garantia minima de
atendimentos pagamento das
) demais.
Desinteresse
A qualidade é das Tendéncia de
medida pelos teﬁ;:r;ngrszics:ar contratadas | redugdao do TMA, o
niveis de - . em realizar | que pode acarretar
. ~_ | atendimento mais | . . .
servico, e nao céleres para investimentos | perda da qualidade
ha bonificacdo alcance ds mais | Para melhoria | do atendimento e
por ligaches da qualidade e diminuicdo da
quantidade. 8agoes. outros niveis resolutividade.
de servico.
Qualidade de A mao de obra
atendimento variavel, aumenta Menor
A m3o de a rotatividade, tendéncia de Maior tendéncia de
obra exclusiva devido a oscilagao perda da perda da
- do quantitativo - qualidade,
qﬁ);ahg?; E‘;ga necessario de cog;?:llelz(rj':gg’o 3 considerando a
rotatividade. operadores, de curva de curva de

acordo com o
dimensionamento
preestabelecido.

aprendizagem.

aprendizagem.

Desconto de
Rechamada

N3o aplicavel.

Possibilidade de
desconto por
rechamada nos
casos de
atendimento do

No caso de
rechamadas
nao ha
possibilidade
compensacgao,

Dificuldade de
detecgao das
causas de
rechamada, o que
pode impedir os

mesmo CPF em | risco assumido respectivos
menos de 24h. | na contratagao. descontos.
Dimensionamento | Dimensionado | Com uma maior Alto. A Baixo. Haverd
por intervalo |variagdo, realizado | contratagdo | comprometimento
intra hora, conforme niveis por uPA's nao no
conforme de servico de cada permitird dimensionamento
niveis de contratada, reducdo de | adequado ao longo
servigco curva orientada pela mao de obra do dia, uma vez
de demanda, expectativa da em gue havera
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entretanto demanda, com | decorréncia de tendéncia de
fixado pela previsibilidade sazonalidades. | concentragao de
guantidade de minima de 45 mao de obra
uPA. dias. apenas no hordrio
de pico.
A baixa
A cada 45 dias, a ﬂuf?rzgageda
3 concessdo e trabalho A alta flutuacdo da
A concessdo e exclusdo de diminui o forca de trabalho
exclusdo de |acessos devera ser . elevard o nimero
: numero de . o
acessos realizada inclusd de inclusdes e
Sigilo e acessos apenas nas conforme é:cﬁfssé):ssfe exclusGes de
eventuais dimensionamento, acesso mensais,
contratacdes além das rﬁ:r?z;?s elevando o risco a
ou demissoes. eventugis diminuindc’J o gegurangaNda
contratagoes e RN informacao.
demissdes. fiscoa
segurancga da
informacao.
0 pagamento O pagamento as _Pagamento
3s contratadas contratadas integral, nos
decorrentes decorrente de _ casos d(i Paggmento do
de falhas da falhas da ] interrupgao v\alor fixo refererlte
plataforma é por causas a estrutura e mao
plataforma, R S8 .
Plataforma est3o referente a alheias a de obra minima,

condicionados
a entrega de

operadores na
quantidade
determinada.

parcela fixa do
faturamento, e
depende da
entrega minima
de operadores
determinada.

central, ainda
gue nao haja
atendimento e
nem entrega
minima de
colaboradores.

nos casos de
interrupgao por
causas alheias a
central.

6. Descrigao da solugdao como um todo

6.1. A contratacdo serd regida pelas seguintes premissas:

6.1.1. Sera prestado um servico continuado de atendimento humano através de
diversos canais (telefone, webchat, comunicadores instantaneos e e-mail) para a
operacionalizagdo da Central 135 do INSS. Isso inclui a disponibilizacdao de mao
de obra dedicada exclusivamente para esse fim, instala¢cdes prediais, mobilidrio
e equipamentos de informatica interligados em uma rede légica de dados.

6.1.2. O regime de execucdo adotado serd o de empreitada por preco global.
6.2. Do Padrdo de Qualidade do Atendimento:

6.2.1. A avaliacdo da execucdo do objeto sera realizada utilizando o Acordo de
Niveis de Servico (ANS), ou outra ferramenta similar, para medir a qualidade da
prestacdao dos servigos.
execugao, ou execugao abaixo dos padrdoes minimos de qualidade das atividades
contratadas por parte da futura contratada, havera um ajuste no pagamento
com base nos indicadores estabelecidos. Isso ocorrerd sempre que:

Havendo discrepancias nos resultados, falta de

a) Nao forem alcancados os resultados esperados, ocorrer falhas na
execugdo, ou nao for mantido o padrdao minimo de qualidade exigido nas
atividades contratadas; ou

b) Ndo forem utilizados os recursos fisicos, tecnolégicos e humanos
necessarios para a execucdo do servico, ou se forem utilizados em
guantidade ou qualidade inferior ao exigido.

6.6.2. A avaliacdo da execugdo contratual para fins de pagamento serd baseada
nos seguintes critérios:
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a) Estabelecimento de uma unidade de medida para faturamento e
avaliacdo dos resultados; e

b) Definicdo de indicadores minimos de desempenho para a aceitacdo do
servico ou para possiveis descontos no pagamento, em caso de falhas.

6.3. Critérios de Controle, Avaliacdo, Acompanhamento e Aceitacdo dos Servicos.

6.3.1. Para acompanhamentos peridédicos dos servicos, serdo designados
servidores responsaveis, garantindo, com isto, a qualidade dos servicos
executados, facilitando ainda sua supervisdo e acompanhamento pelo érgao
gestor.

6.3.2. A gestdo do contrato seguird as diretrizes estabelecidas na Lei n2
14.133/2021 e na IN/SEGES/MP n? 05/2017. Essa responsabilidade serd
atribuida a um servidor designado, que podera contar com o apoio do fiscal
técnico e do fiscal administrativo do contrato, além da participacao do publico
usudrio. Adicionalmente, é permitido que o responsavel pela gestdo do contrato
receba assisténcia ou suporte de terceiros contratados para esse fim, mediante
a devida justificativa da necessidade de expertise.

7. Estimativa das quantidades a serem contratadas

7.1. A Contratada deverd fornecer diariamente a capacidade equivalente a 1.700 (um
mil e setecentas) Unidades de Posicdo de Atendimento — uPAs, distribuidas no
horario entre 07h00min e 22h00min, de segunda a sexta-feira, conforme defini¢es e
detalhamentos que serdo ajustadas conforme a demanda verificada no decorrer da
operacdo. Aos sabados, sera exigido no minimo 25% da capacidade total.

7.2. Profissionais serdo disponibilizados em regime de dedicacdo exclusiva de mao de
obra para o teleatendimento humano receptivo e ativo, seguindo os quantitativos,
funcdes e perfis a serem definidos no Termo de Referéncia.

7.3. Além disso, sera necessaria a disponibilizacdo de uma estrutura fisica para um
minimo de 1.050 (um mil e cinquenta) Posicdes de Atendimento — PAs,
correspondentes a quantidade de posicdes que estardo em funcionamento
simultaneamente nos hordrios de pico.

8. Estimativa do Valor da Contratagdo

8.1. O valor estimado para esta contratacdo foi calculado considerando-se a pesquisa
de precos realizada de acordo com as diretrizes estabelecidas na Instru¢cdo Normativa
SEGES/ME n?2 65, de 2021. Ademais, foram minuciosamente identificados e
considerados todos os custos associados a implementacdo da solugdo, utilizando-se,
para isto, uma Planilha de Custos e Formacdo de Precos.

Valor Mensal dos Servicos RS 7.578.931,76
Valor Mensal por uPA RS 4.458,20
Valor Global (60 meses) RS 454.735.905,60

8.2. Os pregos unitarios referenciais, as memdrias de calculo e os documentos que
dao suporte a estimativa do valor da contratagao constam dos anexos deste estudo
técnico.

9. Justificativa para o Parcelamento ou nao da Solu¢ao

9.1 A escolha da modalidade de licitagao pelo menor prego global foi feita devido a
sua melhor adequagdo as particularidades desta contratagao, sem comprometer o
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conjunto, visto que a Central de Teleatendimento precisa ser dimensionada para
atender integralmente a demanda prevista, exigindo a disponibilizacdo imediata de
toda a infraestrutura fisica necessaria para seu pleno funcionamento.

9.2 Assim, a estrutura da Central é composta por elementos interdependentes,
sendo comum no mercado que empresas do setor de Call Center oferecam tanto a
infraestrutura fisica quanto os recursos humanos para o atendimento completo do
objeto contratado, o que ndo restringe a participacdo de interessados na licitagdo.

9.3 Até novembro de 2020, o INSS operava sua Central de Atendimento Remoto
através de trés contratos independentes, cada um com requisitos idénticos, porém
com plataformas de comutacdo e controle fornecidas separadamente em cada
contrato. Isso dificultava o gerenciamento global do sistema, requerendo a
consolidacdo das informacdes de cada central para uma visdo abrangente da
operagao.

9.4 Além disso, o trafego telefonico era distribuido entre as trés centrais com base
em critérios geograficos, o que resultava em situacdes onde agentes de atendimento
estavam disponiveis em uma central enquanto havia uma fila de cidadaos
aguardando atendimento em outra.

9.5 A partir de novembro de 2020, a plataforma de comutacdo e controle passou a
ser objeto de um contrato especifico, unificando a tecnologia e centralizando o
trafego telefonico. Esse novo modelo contribuiu para a reducdo das filas e facilitou o
gerenciamento operacional.

9.6 O INSS considera que o modelo atual estd adequadamente fragmentado, dividido
em seis contratos distintos, e ndo vé viabilidade em parcelar ainda mais a operacao:

a) Trés contratos com empresas independentes para realizar o atendimento
humano;

b) Um contrato com um consércio de empresas para o atendimento eletrénico,
a comutacdo e controle do atendimento humano, além da hospedagem da
plataforma que sustenta a operacdo;

¢) Um contrato com uma empresa para hospedar e operar os sistemas de
negacios utilizados tanto para o atendimento humano quanto para o eletronico;

d) Um contrato com uma empresa especializada em coletar chamadas
telefonicas em todo o territério nacional e entrega-las no datacenter onde o
INSS centraliza o nucleo da operacao.

9.7 Esta contratacdo visa a substituicdo de um dos contratos mencionados na alinea
"a" do item anterior.

10. Contratagdes Correlatas e/ou Interdependentes

10.1 A operacdo do Atendimento Remoto ao Cidaddao envolve uma série de
contratagdes correlatas e interdependentes, além dos contratos que tém o mesmo
escopo da presente licitacdo, que é a prestacao de servigos de atendimento humano
por meio de diversos canais de comunicac¢3o:

10.1.1 Um contrato com uma empresa de Servico Telefénico Fixo Comutado
(STFC), através do qual as interacbes telefonicas dos cidaddos em todo o
territorio nacional sdo coletadas e encaminhadas para o datacenter do INSS;

10.1.2 Um contrato que engloba a prestacdo de servicos de atendimento
eletronico e o controle do atendimento humano. Esse contrato inclui a
disponibilizacdo da Plataforma de Comutacdo e Controle da operacdo (PCCCA),
responsdvel por receber as intera¢Oes telefénicas, realizar o atendimento
eletronico e direcionar as chamadas que necessitam de atendimento humano
para as centrais de atendimento.
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10.1.3 Um contrato com a Empresa de Tecnologia e Informac¢Ges da Previdéncia
Social — Dataprev, responsavel por hospedar em seus datacenteres os sistemas e
aplicativos utilizados para viabilizar tanto o atendimento humano quanto o
eletronico;

10.1.4 Um contrato com a TelecomunicacGes Brasileiras S/A — Telebras, que
fornece os links de dados que conectam as centrais de atendimento humano, o
datacenter onde a PCCCA estd instalada e os datacenteres da Dataprev.

10.2 A operacdo da Central de Atendimento 135 do INSS depende da harmonia entre
todos esses contratos para garantir o sucesso do atendimento ao cidad3o. A falha ou
inoperancia de qualquer um deles pode comprometer ou até interromper o
atendimento de parcelas significativas da populacgao.

11. Alinhamento entre a Contratacdo e o Planejamento

11.1. Alinhamento da contratacdo com o planejamento da Administrac3do:

¢ Plano de Contratacbes Anual — Esta contratacdo encontra-se prevista no PCA
2024, documento este que consolida todas as compras e contratagdes que o
INSS pretende realizar ou prorrogar neste exercicio;

e Planejamento Estratégico do INSS 2024-2027, aprovado pela RS CEGOV/INSS n?
33, de 21 de setembro de 2023;

e Plano de Agdo do INSS para 2024 — Aprovado pela RS CEGOV n? 37, de 28 de
dezembro de 2023.

12. Beneficios a serem alcan¢gados com a contratagao

12.1 Esta contratacdo resultar-se-a benéfica e vantajosa, uma vez que ndo acarretard
investimentos em dreas como contratacdo, treinamento e gestao de pessoal, nem em
locagdo ou aquisicao de imdveis, moveis, equipamentos e materiais especificos. Além
disso, permitird uma avaliagdo precisa, tanto qualitativa quanto quantitativa, dos
resultados alcancados, maximizando a eficiéncia dos servigos prestados e otimizando
o desempenho geral.

12.2 A economicidade na contratacdo dos servicos de teleatendimento serd
alcancada através da competi¢do entre empresas do setor, por meio de um processo
licitatério eletronico, como o Pregao Eletronico, que contemplara a prestacao desses
Servigos.

12.3 Com isso, visamos obter a agilidade necessaria no atendimento das demandas,
economia nos processos e, principalmente, aproveitar as vantagens de escala, que
sao cruciais para obter o melhor preco possivel.

12.4 Portanto, ao empregar estes instrumentos, acreditamos que a Administra¢ao
alcancard a economia desejada, selecionando a proposta mais vantajosa para os
interesses publicos.

12.5 A alternativa a presente contrata¢do seria o INSS utilizar seus préprios recursos
humanos e materiais para realizar os trabalhos. Todavia, mesmo que o quadro de
pessoal do INSS fosse adequado para executar esses servigos, o custo de implantagao
e de mao de obra seria superior ao modelo de terceirizagdo ora proposto.

13. Providéncias a serem adotadas

13.1. Os servicos serdao executados conforme as necessidades da Administragao,
seguindo boas praticas operacionais e requisitos de seguranca.
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13.2. Ndo serd necessario adaptar o ambiente fisico do INSS, pois a Central de
Teleatendimento funcionard em um imével disponibilizado pela contratada, que
devera estar de acordo com as exigéncias estabelecidas no Termo de Referéncia.

13.3. Uma reunido inicial do contrato serd realizada na sede do INSS em Brasilia/DF,
com ata registrada, até 5 (cinco) dias apds a assinatura do Contrato. Na ocasido, a
contratada devera fornecer o endereco completo e as coordenadas geograficas do
prédio onde a Central serd instalada. Reunides quinzenais serdo realizadas
posteriormente para acompanhar o plano de implantacdo, em local a ser definido
pelas partes.

13.4. O prazo para a implantacdo dos servicos sera de no maximo 90 (noventa) dias a
partir da data da reunido inicial, conforme cronograma abaixo:

a) Apresentacdo do prédio para a instalacdo da Central: 5 (cinco) dias apds a
assinatura do contrato, podendo ser prorrogado por mais 5 (cinco) dias se o
primeiro local ndo for aceito pelo INSS;

b) Inicio da operacdo: a contratada deverd iniciar a operacdo plena em até 90
(noventa) dias contados a partir da data da reunido inicial;

c) Entrega dos equipamentos e infraestrutura fisica e ldgica para vistoria pelo
INSS: até 10 (dez) dias antes da data prevista para o inicio da operacao;

d) Treinamento e contratacdo: os empregados deverdo estar treinados e
contratados até 5 (cinco) dias Uteis antes do inicio da operacao;

e) Toda a operacdo deverd estar em pleno funcionamento dentro do prazo
maximo de 90 (noventa) dias a partir da data da reunido inicial mencionada no
item anterior.

13.5. O inicio da entrada em operacdo estara condicionado a aprovacao prévia pelo
INSS, devendo ser consignado em ata prépria.

13.6. O INSS designara servidores para atuarem como Gestor e Fiscais, nos termos da
IN/SEGES/MP n2 5/2017, com o intuito do acompanhamento da execugdo contratual,
além de outros atores que julgar necessarios a perfeita prestacdo dos servicos.

14. Possiveis Impactos Ambientais

14.1. A empresa a ser contratada deve atentar-se aos possiveis impactos ambientais
decorrentes do contrato, garantindo o cumprimento dos critérios e praticas de
sustentabilidade estabelecidos no topico 4.9 deste estudo técnico.

15. Declarac¢ao de Viabilidade

Esta equipe de planejamento declara viadvel esta contratacdo por meio de licitagdo do
Pregdo Eletronico, nos termos da Lei n? 14.133/2021.

15.1. Justificativa da Viabilidade:

15.1.1. Como evidenciado ao longo deste documento, o modelo de contratacdo
proposto segue a pratica habitual do INSS em suas contratacGes para objetos
semelhantes ao longo dos anos. Esse modelo tem apresentado bons resultados,
beneficiando-se dos ajustes realizados em cada nova contratacao.

15.1.2. Os servicos a serem contratados sdo essenciais para as operagoes do
Instituto, de modo que qualquer interrupcao poderia resultar no colapso do
atendimento remoto prestado aos cidad3os.

16. Responsaveis
LUIZ OTAVIO SOARES DA SILVA
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Membro da Equipe de Planejamento

ANDERSON SOUSA BATISTA MACHADO

Membro da Equipe de Planejamento

ROBERTO CAMARA VILELA DA SILVA

Membro da Equipe de Planejamento

CAROLINE RIOS MATOS

Membro da Equipe de Planejamento
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