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Informacoées Basicas

N d
umero do UASG Editado por Atualizado em
artefato
99/2025 512006-COORDENACAO GERAL DE LICITACOES ROBERTO CAMARA VILELA 05/06/2025 00:40
E CONTRATOS DA SILVA (v 1.0)
Status
ASSINADO

Outras informacoes

. Nimero da Processo
Categoria - . . .
Contratacao Administrativo
V - prestacdo de servigos, inclusive os técnico-profissionais especializados/Servico 35014.261833
. T . ~ 116/2025
continuado com dedicacdo exclusiva de mdo de obra /2024-56

1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

1.1. Contratacao de servicos de telemarketing, compreendendo atendimento telefonico 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 informagoes ao usudrio, incluindo a
disponibilizacdo de infraestrutura fisica e tecnoldgica, insumos, nas modalidades de servico receptivo e ativo, a serem executados
com regime de dedicacdo exclusiva de mdo de obra, nos termos da tabela abaixo, conforme condicdes e exigéncias estabelecidas
neste instrumento.

ITEM ESPECIFICAGCAO CATSER| UNIDADE DE MEDIDA | QUANTIDADE
Central de Teleatendimento Unidade de Posicdo de
1 20605 1.700
(Telemarketing) Atendimento (uPA)

1.2. Neste Termo de Referéncia, serdo adotadas as seguintes defini¢oes:
1.2.1 Operador (Op): Denominagdo dada ao funcionario da CONTRATADA que operara uma PA;

1.2.2 Posicdo de Atendimento (PA): Equivale ao conjunto de hardware e software utilizado pelo operador durante as atividades
de teleatendimento;

1.2.3 Unidade de Posicdo de Atendimento (uPA): Equivale ao periodo de 5 horas e 10 minutos de tempo de ocupacao produtiva
efetivamente logado em uma PA.

1.3. Deveré ser oferecida uma estrutura fisica para, no minimo, 1.050 (mil e cinquenta) Posi¢es de Atendimento (PA), que
funcionardo simultaneamente nos horarios de maior demanda.

1.4. A flexibilidade de alocacdo das PAs na nova central ao longo do dia serd ajustada de acordo com a necessidade, como picos
de demanda, servicos sazonais e inclusdo de novos servigos. Isso permitird a maxima capacidade de atendimento nos horarios de
maior concentragao, visando atender a demanda com mais qualidade e alcancar niveis de exceléncia, conforme solicitado pelo
contratante.

1.5. Os servigos objeto desta contratacdo sdo caracterizados como comuns, conforme justificativa constante do Estudo
Técnico Preliminar.

1.6. O prazo de vigéncia da contratagdo é de 5 (cinco) anos, contados de 13 de fevereiro de 2026, prorrogével por até 10 anos, na
forma dos artigos 106 e 107 da Lei n°® 14.133, de 2021.
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1.7. O servigo é enquadrado como continuado tendo em vista que a sua falta pode causar o colapso no atendimento remoto das
Centrais 135, causando transtornos e prejuizo ao atendimento pleno da populacéo, sendo a vigéncia plurianual mais vantajosa
considerando o Estudo Técnico Preliminar.

1.8. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relacdo a vigéncia da contratagdo.

2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE

2.1. A Fundamentagdo da Contratacdo e de seus quantitativos encontra-se pormenorizada em tépico especifico dos Estudos
Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

2.2. O objeto da contratagdo esta previsto no Plano de Contratagoes Anual 2025, conforme detalhamento a seguir:
I) ID PCA no PNCP: 29979036000140-0-000007/2025;
IT) Data de publicagdo no PNCP: 13/05/2024;
I11) Id do item no PCA: 207;
IV) Classe/Grupo: 843 - 843 - SERVICOS DE FORNECIMENTO DE INFORMAGCOES ON-LINE;

V) Identificador da Futura Contratagdo: 512006-116/2025;

3. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

3.1. A descricdo da solucdo como um todo se encontra pormenorizada em tépico especifico dos Estudos Técnicos Preliminares,
apéndice deste Termo de Referéncia.

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO

Sustentabilidade

4.1. Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descri¢do do objeto, devem ser atendidos os seguintes
requisitos, que se baseiam no Guia Nacional de Contrata¢des Sustentaveis:

4.1.1 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 Informac&o, do Ministério do
Planejamento, Orgamento e Gestdo — SLTI/MPOG, e do Decreto n° 7.746, de 05 de junho de 2012.

4.1.2 Os servicos prestados pela CONTRATADA deverdo 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 geracédo excessiva de residuos, a fim de
atender as diretrizes de responsabilidade ambiental adotadas pelo INSS.

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

4.1.4 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.

4.1.5 Devem ser observados os requisitos ambientais para a obtencdo de certificagdo do Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizacado e Qualidade Industrial - INMETRO como produtos sustentdveis ou de menor impacto ambiental em relagdo aos
seus similares.

4.1.6 Sdo obrigacdes da CONTRATADA, especificamente em relacdo aos critérios de sustentabilidade ambiental:

2 de 49



UASG 512006 Termo de Referéncia 29/2025

4.1.6.1. Orientar, de forma constante e necessdria, seus empregados sobre prevencao e controle de risco aos trabalhadores, bem
como sobre praticas socioambientais para economia de energia, de agua e reducdo de geracédo de residuos s6lidos no ambiente
onde se prestara o servico;

4.1.6.2. Observar as Resolugdes 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;

4.1.6.3. Observar a Resolucdo CONAMA n° 20/1994, utilizando equipamentos que gerem menos ruido em seu funcionamento;

4.1.6.4. Fornecer aos empregados os equipamentos de seguranca que se fizerem necessarios para a execucdo de servigos, quando
for o caso;

4.1.6.5. Destinar de forma ambientalmente adequada todos os materiais e equipamentos que foram utilizados na prestagdo de
Servigos;

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

4.1.6.7. Adotar medidas de redugdo de consumo e uso racional da dgua, cujos coordenadores e supervisores devem atuar como
facilitadores das mudangas de comportamento dos demais empregados da CONTRATADA,;

4.1.6.8. Manter critérios especiais e privilegiados para aquisi¢do de produtos e equipamentos que apresentem eficiéncia
energética e redugdo de consumo;

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

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

4.1.6.11. 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 Resolugdgo 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 reducéo de niveis de ruido, inclusive, ndo afetando o
desenvolvimento dos trabalhos administrativos ou de atendimento;

4.1.6.12. Aos funcionarios 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;

4.1.6.13. Orientar seus empregados sobre prevencdo e controle de risco aos trabalhadores, bem como sobre préticas
socioambientais para economia de energia, de d4gua e reducdo de geracao de residuos sdlidos no ambiente onde se prestara o
servico.

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

4.1.6.15. Utilizar pilhas recarregaveis, evitando o uso de pilhas ou baterias que contenham substancias perigosas em sua
COmposicao.

4.1.6.16. Destinar de forma ambientalmente adequada todos os materiais e equipamentos que foram utilizados na prestagao de
Servigos.

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

4.1.6.18. Manter critérios especiais e privilegiados para aquisi¢ao de produtos e equipamentos que apresentem eficiéncia
energética e reducdo de consumo.

4.1.6.19. Acender apenas as luzes das 4reas que estiverem sendo ocupadas.

4.1.6.20. Adotar medidas que tenham a possibilidade de redugdo do consumo de energia, tais como: desligamento de sistemas de
iluminagdo, instalagdo de interruptores, instalacdo de sensores de presenga, rebaixamento de luminarias, etc.
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4.1.6.21. Recolher as lampadas e baterias utilizadas na prestagdo dos servicos, para descarta-las junto ao sistema de coleta do
fabricante, distribuidor, importador, comerciante ou revendedor conforme sistema de Logistica Reversa previsto em legislacdo
especifica.

Subcontratacao
4.2. Ndo é admitida a subcontratagdo do objeto contratual.
Garantia da contratac¢do

4.3. Seré exigida a garantia da contratacdao de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei n° 14.133, de 2021, no percentual e
condicdes descritas nas clausulas do contrato.

4.4. Em caso opgdo pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria terd prazo de um més, contado da data de homologacao da
licitacdo, para sua apresentacdo, que deve ocorrer antes da assinatura do contrato.

4.5. A garantia, nas modalidades caugdo e fianca bancéria, devera ser prestada em até 10 dias tteis ap6s a assinatura do contrato.
4.6. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relacdo a garantia da contratagdo.
Vistoria

4.7. Ndo ha necessidade de realizacdo de avaliacdo prévia do local de execugdo dos servicos, uma vez que a Central funcionara
em im6vel a ser disponibilizado pela prépria contratada.

Dos demais requisitos da contratacao

4.8. O detalhamento dos demais requisitos da contratacdo consta dos Estudos Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de
Referéncia, contemplando, dentre outros:

4.8.1 A descricdo dos servigos;

4.8.2 A fundamentacdo legal;

4.8.3 Os requisitos de localizagdo;

4.8.4 Os requisitos do im6vel onde funcionara a Central; e

4.8.5 Os requisitos da Contratada;

5. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO

Condicoes de execucao
5.1. A execucdo do objeto seguira a seguinte dindmica:
5.1.1 Inicio da execucdo do objeto: 13 de fevereiro de 2026;

5.1.2 Deveré ser realizada reunido inicial do contrato, na sede do INSS em Brasilia/DF, com registro em ata, em até 5
(cinco) dias apds a assinatura do Contrato, ocasido em que a CONTRATADA devera informar o endereco do prédio
onde pretende instalar a Central.

5.1.3 Posteriormente, deverdo ser realizadas reunides quinzenais, com atas, para acompanhamento do plano de
implantacdo, em local a ser definido pelas partes, devidamente assinadas por representantes do CONTRATANTE e da

CONTRATADA.

5.1.4 O Contrato devera ser assinado com uma antecedéncia minima de 70 (setenta) dias da data prevista para o inicio da
operacdo da Central, considerando o cronograma abaixo:
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5.1.4.1. A apresentacao do prédio onde serd instalada a Central deve ser feita em até 5 (cinco) dias a partir da
assinatura do contrato. Esse prazo pode ser prorrogado por mais 5 (cinco) dias caso o primeiro local ndo seja
aprovado pelo INSS. Eventuais ajustes no imével ou a apresentacdo de um terceiro imével devem ser realizados
dentro do prazo estipulado neste item.

5.1.4.2. A CONTRATADA deverd iniciar a operagdo com o total de uPA's previstos neste Termo de Referéncia,
na data estipulada no contrato;

5.1.4.3. Entrega de mobiliario e da infraestrutura fisica e disponibilizacdo para vistoria pelo INSS: 20 (vinte)
dias antes da data prevista para o inicio da operagao;

5.1.4.4. Treinamento, contratacdo e alocacdo da mao de obra: os empregados que atuardo na Central devem estar
devidamente treinados e contratados até, no maximo, 5 (cinco) dias uteis antes do inicio da operacdo. Por se tratar de
"custos indiretos", j& previstos na planilha de custos e formacdo de pregos, as despesas com treinamento ndo serao
ressarcidas pelo contratante, conforme Acérdao TCU n° 2.746/2015 - Plenario.

Local e horario da prestacdo dos servicos

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

5.2.1. Visando mitigar riscos, a Central devera estar situada em um municipio distinto daqueles que ja possuem Centrais
(Caruaru/PE e Salvador/BA)

5.3. Os servicos serdo prestados entre 07h00min e 22h00min, de segunda-feira a sébado, exceto em feriados nacionais ou em
situacdes excepcionais autorizadas pelo INSS, escalonados de acordo com a necessidade de atendimento.

Rotinas a serem cumpridas

5.4. A execucdo contratual observara as rotinas abaixo.

5.5. As Centrais realizardo servico de teleatendimento receptivo e ativo, compreendendo:
5.5.1 Requerimentos e remarcacdes de beneficios previdencidrios e assistenciais;
5.5.2 Consultas, informagdes e resultados dos servigos;
5.5.3 Agendamentos e cancelamento de servicos;

5.5.4 Registro de dentncias, reclamagdes, sugestdes e elogios na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacéo (Fala.BR);

5.5.5 Inscri¢do na Previdéncia Social;

5.5.6 Informacées e calculo da Guia da Previdéncia Social — GPS e recolhimentos;

5.5.7 Envio de lista de documentos por meios remotos;

5.5.8 Resultado de Requerimentos;

5.5.9 Informagdes sobre data e local de pagamento de beneficios;

5.5.10 Informagdes em geral;

5.5.11 Outros servigos demandados pelo INSS, que poderdo ser incluidos durante a vigéncia do contrato.

5.6. Quando da implementacdo do atendimento por Chatbot ou ferramenta similar, a empresa devera disponibilizar em ntiimero
solicitado pela CONTRATADA, operadores capacitados para a execucao do servigo.

5.6.1 Os niveis de servigos qualitativos referentes ao Chatbot estdo especificados no Anexo I, e deverdo constar também do
Edital e do Contrato, devendo ser atingidos conforme vigéncia definida no préprio indicador, a contar da implementagdo dessa

ferramenta.

5.6.2 Os servigos de ativos (manual ou automaético) deverdo ser implementados por solicitacdo do INSS, de acordo com os seus
interesses e em conformidade com as diretrizes a serem definidas, devendo a CONTRATADA estar capacitada para implantar
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esses servicos quando solicitados. Para isso, o INSS comunicara, com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas, as
atividades a serem desenvolvidas, para fins de treinamento do pessoal a ser alocado.

5.7. Os servicos prestados pela CONTRATADA ndo devem implicar em analise do mérito do direito, nem significar base de
decisdo do beneficio, servindo apenas de mero intermedidrio entre o usuario e as informagdes disponibilizadas pelo INSS.

5.7.1 As atividades e procedimentos dos funcionarios da CONTRATADA deverdo ser restritos aquelas de natureza
acessoria as atividades exercidas pelos servidores do INSS, em face das atribui¢des definidas no artigo 3° do Decreto n°
9.507/2018, sendo vedada, especificamente, a execucdo de atividades relativas a concessao e formatacédo de beneficios
no sistema de processamento de dados do INSS, bem como anélise de direitos.

5.8. A contratagdo e disponibilizac@o de recursos para administracdo predial e apoio administrativo (servicos de copa, limpeza,
vigilancia, manutencao, dgua, luz e telefone para uso administrativo), bem como a aquisicdo de equipamentos de protecdo
individual - EPI (inclusive aqueles necessarios a prevencdo contra a Covid-19, enquanto perdurar a pandemia, ou qualquer outra
que venha ocorrer), serdo de responsabilidade da CONTRATADA, podendo a mesma incluir esses custos na planilha de
formagdo de pregos.

5.9. Seréa de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacdo do mobilidrio para todos os ambientes de trabalho em
quantidade e qualidade suficiente para a operagdo de toda a equipe de operagao, gestdo e suporte, bem como para os gestores e
fiscais do contrato designados pelo INSS.

5.10. Para a execucdo dos servicos de que trata este Termo de Referéncia, a CONTRATADA devera disponibilizar funcionérios
com as caracteristicas indicadas no item 3.12., escalonados de acordo com a necessidade de atendimento, entre 07hOOmin e
22h00min, de segunda-feira a sabado, exceto nos feriados nacionais ou situagdes excepcionais autorizadas pelo INSS.

5.11. O escalonamento inicial podera ser alterado pelo INSS, conforme a necessidade, ou mediante solicitagdo da
CONTRATADA e previamente autorizado pelo INSS.

5.12. A capacidade de atendimento em dias especiais, definido anualmente por ato administrativo do Governo Federal; quando
ndo dispensada totalmente, corresponderé a 25% (vinte e cinco por cento) da capacidade diéria exigida no atendimento diério de
segunda a sexta-feira. Esse percentual podera ser aumentado ou reduzido de forma a se adequar a demanda, sem prejuizo do
atendimento, mediante prévia comunicagdo pelo INSS a CONTRATADA.

5.12.1 Consideram-se dias especiais aqueles em que, apesar de ndo serem feriados oficiais, por tradicdo ou costume de
ambito nacional, diferenciam-se dos demais dias tteis.

5.12.2 Para efeitos contratuais, por exemplo, serdo considerados dias especiais: segunda-feira e terca-feira de carnaval,
quarta-feira de cinzas, véspera de Natal e Ano Novo, segunda-feira ou sexta-feira que sucedam ou antecedam feriados
nacionais, entre outros.

5.13. A proporgao de profissionais para atendimento das exigéncias contidas neste documento é:

POSTO CBO UNIDADE DE MEDIDA

A quantidade minima necessaria para a demanda de atendimento de segunda feira a

Operad 4223-10
perador sexta feira, das 07hs as 22hs, e 25% aos sdbados

Supervisor de Operacio 4201-35 Pelo menos um Supervisor para cada grupo de 15 operadores, desprezando-se a

fracdo
Supervisor Monitoria 4201-35 [|Pelo menos um Supervisor a cada 20 monitores, desprezando-se a fragdo
Supervisor Instrutoria 4201-35 [|Pelo menos um Supervisor a cada 15 instrutores, desprezando-se a fragdo

Pelo menos um Supervisor a cada 5 analistas operacionais de T1I, desprezando-se a

Supervisor de TI 4201-35 -
fracdo
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Supervisor de Planejamento |[4201-35 Pelo menos um Supervisor a cada 5 analistas de planejamento, desprezando-se a

fracdo
Instrutor 2332 Pelo menos um Instrutor para cada 100 operadores desprezando-se a fracdo
Monitor de Qualidade 4222-15 [|Pelo menos um monitor para cada grupo de 35 operadores, desprezando-se a fracdo

Pelo menos um analista para cada grupo de 150 PAs instaladas, desprezando-se a

Analista Operacional TI 2124 -
fracdo

Pelo menos um analista para cada grupo de 150 PAs instaladas, desprezando-se a

Analista de Planejamento 2612 -
fracdo

Pelo menos um coordenador para cada grupo de 10 supervisores de operagao,

Coordenador 420135 N
desprezando-se a fracdo

Gerente-Geral 1421 Pelo menos um Gerente-Geral

5.14. Sera de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacdo de equipe de reserva para substituicdo imediata dos
funcionarios, em caso de demissdes, faltas, férias, licencas e outros afastamentos temporarios, entre outros, visando manter a
capacidade minima exigida pelo INSS.

5.14.1 A empresa deve dispor de quadro suficiente, por fungéo, para reposicao.

5.14.2 Para os profissionais distintos de operador, o substituto devera preencher os requisitos definidos neste Termo de
Referéncia.

5.15. Os profissionais indicados executardo as seguintes atividades:

5.15.1. GERENTE GERAL DE OPERACAO

5.15.1.1. Atribuigdes:

- Responder pela execucado dos servicos contratados garantindo a produtividade e a qualidade dos mesmos;
- Gerir os recursos humanos alocados nos servigos;

- Garantir a execugdo das atividades acessdrias descritas neste documento;

- Definir acdes que garantam a solugdo de conflito ou omissdes previstas e ndo previstas em contrato;

- Planejar e estabelecer pontos de verificacdo e controle dos servigos;

- Informar aos gestores e fiscais situagdes que impliquem no atendimento, qualitativamente e quantitativamente,
e na imagem do INSS;

- Atuar como preposto da Contratada perante o INSS;
- Entre outras.

5.15.1.2. Pré-requisitos

- Nivel escolar obrigatério: ensino superior completo;

- Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo, tais como:
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- Telemarketing;

- Técnicas de gestdo de pessoas;

- Técnicas gerenciais especificas da Call Center;

- Acompanbhar e analisar os indicadores de performance de todo a operagdo;

- Uso da Posicdo de Atendimento — PA;

- Utilizacdo dos aplicativos para registros e tratamento de ocorréncias;

- Utilizacdo dos roteiros/scripts (informacdes sobre servigos, procedimentos e fluxos do INSS);
- Nogdes sobre o servigo prestado;

- Possuir experiéncia anterior na funcdo de supervisdo/gestao;

- Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;
- Raciocinio l6gico e matemético;

- Amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de Call Center;

- Dominio técnico de métricas de Call Center;

- Dominio de sistemas de gestdo, processos, pessoas e contratos;

- Lideranca;

- Habilidade de gerenciar e administrar conflitos.

5.15.2. COORDENADOR DE OPERACAO

5.15.2.1. Atribuigoes:

- Coordenar as atividades de supervisdo e de toda sua equipe;

- Planejar os servigos da operacao;

- Acompanbhar e analisar os indicadores de performance da operagao;

- Dimensionar, alocar recursos e controlar as auséncias e pausas (horarios de almogo, férias);

- Interagir com a operacao visando manter nivel de informacdo e garantir a comunicagdo tempestiva;
- Acompanhar, orientar e manter a disciplina;

- Comunicar ao Gerente Geral as ocorréncias de atendimento;

- Organizar e controlar os documentos e informacdes de uso dos operadores (em pastas fisicas e légicas);
- Entre outras.

5.15.2.2. Pré-requisitos

- Nivel escolar obrigatério: ensino superior completo;

- Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo, tais como:

- Telemarketing;

- Técnicas de gestdo de pessoas;

- Técnicas gerenciais especificas da Call Center;

- Uso da Posic¢do de Atendimento - PA;
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- Utilizacdo dos aplicativos para registros e tratamento de ocorréncias;

- Utilizacdo dos roteiros/scripts (informacoes sobre servigos, procedimentos e fluxos do INSS);
- Nocgdes sobre o servigo prestado;

- Possuir experiéncia anterior na fungdo;

- Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

- Raciocinio 16gico e matemético;

- Amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de Call Center;

- Dominio técnico de métricas de Call Center;

- Dominio de sistemas de gestdo, processos, pessoas e contratos;

- Lideranga;

- Habilidade de gerenciar e administrar conflitos;

- Conhecimentos de informatica avangada, internet, entre outros sistemas/aplicativos; e

- Boas caracteristicas de dic¢do, simpatia, pré atividade, paciéncia, dinamismo e raciocinio rapido.

5.15.3. ANALISTA OPERACIONAL DE TI

5.15.3.1. Atribuigdes

- Acompanbhar a disponibilidade dos aplicativos e softwares dos equipamentos;

- Auxiliar nas atividades de manutencdo de software e hardware dos equipamentos em uso na Central,
gerenciamento e configuracdo de ambiente de redes, backup, banco de dados, politicas de seguranca, servidor,
monitoramento de rede e antivirus;

- Auxiliar no servigo de suporte ao usudrio nos aplicativos utilizados pela Central de Atendimento;

- Resguardar e cuidar da confidencialidade das informacges;

- Acompanbhar a tipicidade do volume de trafego e variaveis que afetam direta e indiretamente o volume de
chamadas no decorrer do dia;

- Realizar o acesso e manuseio de sistemas tecnolégicos disponiveis a fim de obter informacdes necessérias ao
atendimento;

- Realizar o registro de informagdes em aplicativos especificos;

- Atualizar as informagoes relacionadas com a operacao;

- Realizar a otimizag&o no uso das ferramentas disponiveis;

- Realizar testes relativos a sistemas;

- Registrar ordens de servicos, acompanhar o andamento e solugdo;

- Entre outras.

5.15.3.2. Pré-requisitos

- Nivel escolar obrigatdrio: ensino superior completo;

- Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo, tais como:

- Telemarketing;
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- Funcionamento da Posicdo de Atendimento — PA (sistema telefonico);

- Utilizacdo dos aplicativos para registo e tratamento de ocorréncias;

- Nocdes sobre o servigo prestado;

- Conhecimento em sistemas, teleinformatica, telecomunicagoes, rede de voz e dados, dominios de redes locais e
de longa distancia, conhecimento em seguranca de redes locais, protocolos de comunicagdo, conhecimento e
configuracgdo de produtos Internet, capacidade de desenvolvimento e implementacéo de "scripts", conhecimento
e capacidade de conducdo de planos de contingéncia;

- Raciocinio l6gico e matematico;

- Capacidade de analise/sintese;

- Experiéncia na drea de controle de trafego em central de atendimento;

- Conhecimentos na area de dimensionamento, organizagdo, controle, sistemas de acompanhamento e avaliacao
do trafego, solucdo de problemas inclusive em situacoes de emergéncia/ndo previstas;

- Conhecimento das ferramentas e softwares inerentes a fungéo;

- Capacidade de planejamento e estabelecimento de pontos de verificacdo e controle dos servicos sob sua
responsabilidade.

5.15.4. ANALISTA OPERACIONAL DE PLANEJAMENTO

5.15.4.1. Atribuigdes

- Responsavel pelo acompanhamento dos relatérios de controle de chamadas complementadas e atendidas,
producao, qualidade e niveis de servigo da Central além da indicacédo de tendéncias referentes a equipes;

- Auxiliar a Coordenagdo da Central na implantacdo de novas rotinas internas;
- Resguardar e cuidar da confidencialidade das informacoes;
- Gerenciar ganhos de produtividade através de otimizac¢Ges de escala e dimensionamentos;

- Fazer o acompanhamento diario/semanal/mensal de cada segmento do atendimento, visando a formacéo de
histérico de demanda que proporcionardo melhor alocacdo dos operadores;

- Analisar as curvas histéricas das chamadas recebidas na Central;

- Acompanhar a tipicidade do volume de trafego e varidveis que afetam direta e indiretamente o volume de
chamadas no decorrer do dia;

- Realizar o dimensionamento intra-hora para os dias futuros baseados em série histérica e demais premissas
com apoio de sistema de planejamento e dimensionamento integrado ao DAC;

- Coleta de informacgdes necessdrias ao controle de indicadores;

- Realizar o acompanhamento e aderéncia em tempo real do volume de chamadas com o objetivo de identificar
desvios e proporcionar melhoria e correcdo nos dimensionamentos futuros;

- Realizar o registro de informacdes em aplicativos especificos;
- Realizar a otimizac&o na distribuicdo de chamadas, inclusive em situa¢tes de emergéncia/ndo previstas;

- Acompanhar a quantidade de ligages dos diversos skills no sistema de gerenciamento de chamadas,
verificando o previsto e o realizado — Intraday/intra-hora;

- Acompanhar todas as informagdes em WebService de modo a permitir a migragdo desses dados para sistema
de controle do INSS;

- Atualizar as informag0es relacionadas com a operacao;
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- Fornecer relatérios que indiquem a performance da Operagdo (tempo médio de atendimento, nivel de servico,
percentuais de abandono, absenteismo, etc);

- Informar ao INSS situa¢Ges que apresentem riscos a manutengdo do atendimento dentro do nivel esperado e
planejado;

- Realizar a otimizacdo no uso das ferramentas disponiveis;

- Entre outros.

5.15.4.2. Pré-requisitos

- Nivel escolar obrigatdrio: ensino superior completo;

- Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo, tais como:
- Telemarketing;

- Técnicas de gestao de pessoas;

- Técnicas gerenciais especificas da Call Center;

- Funcionamento da Posicdo de Atendimento — PA;

- Utilizacdo dos aplicativos para registo e tratamento de ocorréncias;
- Nogdes sobre o servico prestado;

- Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;
- Raciocinio l6gico e matematico;

- Capacidade de analise/sintese;

- Conhecimentos na drea de dimensionamento, organizacao, controle, sistemas de acompanhamento e avaliacao
do trafego, solucdo de problemas inclusive em situacdes de emergéncia/ndo previstas;

- Conhecimento das ferramentas e softwares inerentes a fungao;

- Capacidade de planejamento e estabelecimento de pontos de verificacdo e controle dos servicos sob sua
responsabilidade.

5.15.5. INSTRUTOR
5.15.5.1. Atribuigdes:
- Planejar e executar programas de reconhecimento e valorizacdo dos empregados;
- Planejar e executar processos de capacitagdo e de reciclagem peri6dica;
- Planejar e executar programas de treinamentos comportamentais;
- Planejar e executar campanhas motivacionais;
- Planejar e executar programas de aprimoramento da qualidade dos servigos prestados;

- Emitir relatérios de acompanhamento das campanhas motivacionais, dos treinamentos realizados e programas
de melhoria implementados;

- Mapear os processos e implementar programas de aprimoramento da qualidade dos servicos prestados;
- Emitir relatérios dos treinamentos realizados e programas de melhoria implementados;
- Informar ao gestor/fiscal as diividas sobre procedimentos e legislacdo previdenciaria;

- Entre outros.
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5.15.5.2. Pré-requisitos:

- Nivel escolar obrigatdrio: ensino superior (a partir do 3° semestre);

- Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo, tais como:

- Capacidade de ministrar cursos, treinamentos, palestras, entre outros;

- Telemarketing, técnicas de gestdo de pessoas;

- Técnicas gerenciais especificas de Call Center;

- Conhecimento do sistema telefonico usado para atendimento;

- Utilizacdo dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

- Utilizacdo dos roteiros/scripts (informacGes sobre servigos, procedimentos e fluxos do INSS);
- Nocdes sobre o servigo prestado;

- Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

- Habilidades para solucdo de conflitos interpessoais;

- Habilidade em planejamento e controle;

- Habilidade na elaboracéo de atividades motivacionais;

- Condugdo de grupos;

- Facilidade em aplicar e avaliar conceitos e ferramentas de qualidade;

- Capacidade de aplicar técnicas e dindmicas de capacitacdo organizacional;

- Habilidade em conduzir reunides;

- Didatica;

- Boas caracteristicas de dicc¢do, simpatia, pré-atividade, paciéncia, dinamismo e raciocinio rapido;

- Conhecimento de microinformética: digitacdo, Windows, Office (Word, Excel, powerpoint e Access), internet
e outros sistemas/aplicativos;

- provacgdo em programa de selecdo a ser realizado pela Contratada, com critérios validados pelo INSS, inclusive
treinamento em:

- Telemarketing:

- Gestdo de pessoas;

- Gestdo de processos;

- Sistemas de monitoragdo;

- Utilizacdo de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

- Utilizacdo dos roteiros/scripts (informacoes sobre servicos, procedimentos e fluxos do INSS).
- Conteudos vinculados aos servigos previdenciarios objeto deste Termo de Referéncia.

5.15.6. MONITOR DE QUALIDADE

5.15.6.1. Atribuigdes

- Realizar a monitoria da qualidade do atendimento (no minimo 2 (duas) avalia¢des por semana de cada
operador), bem como comunicar o supervisor responsavel pelo operador/grupo avaliado;
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- Identificar falhas, deficiéncias, pontos de melhorias e necessidades dos servicos prestados;

- Oferecer opinido periédica ao supervisor/coordenador sobre o desempenho da equipe envolvendo seus
operadores, com diagndsticos, apontando os principais erros e acertos;

- Emitir relatérios das monitorias realizadas;

- Escutar liga¢oes do atendimento dos operadores;

- Ler, para fins de monitorias, as conversas nos casos dos atendimentos de chat, e-mail e redes sociais;

- Preencher formulério de qualidade no sistema de Monitoria, avaliando e gerando nota para o operador; e
- Permanecer em constante atualizacdo quanto aos procedimentos e legislacdo inerentes a prestagdo do servico;
- Entre outros.

5.15.6.2. Pré-requisitos

- Nivel escolar obrigatério: ensino superior (a partir do 3° semestre);

- Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

- Experiéncia na 4rea de qualidade em central de teleatendimento;

- Facilidade em aplicar e avaliar conceitos e ferramentas de qualidade;

- Habilidade em planejamento e controle;

- Condugdo de grupos;

- Didatica;

- Conhecimento de microinformaética, internet e outros sistemas/aplicativos;

- Capacidade de expressar-se com clareza, objetividade, apresentando habilidade no relacionamento interpessoal,
dominio de técnicas e métricas de teleatendimento;

- Aprovacdo em programa de selecdo a ser realizado pela Contratada, com critérios validados pelo INSS,
inclusive treinamento em:

- Telemarketing;

- Gestdo de pessoas;

- Gestdo de processos;

- Sistemas de monitoragdo;

- Utilizacdo de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

- Utilizacdo dos roteiros/scripts (informacoes sobre servigos, procedimentos e fluxos do INSS);
- Conteudos vinculados aos servigos do objeto deste Termo de Referéncia.

5.15.7. SUPERVISOR DE OPERACAO

5.15.7.1. Atribuigdes
- Acompanbhar a equipe durante toda a jornada dos operadores;
- Acompanhar a performance dos operadores;

- Monitorar atendimentos (no minimo 6 por dia), de forma que toda a equipe seja monitorada semanalmente no
minimo 2 (duas) vezes;
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- Receber as avaliag0es da Monitoria e providenciar feedback aos operadores, destacando os erros e acertos,
favorecendo o desenvolvimento do mesmo;

- Escutar as ligagdes monitoradas (pela supervisdo e monitoria) junto com o operador;
- Orientar e esclarecer dividas do produto/servi¢o ao operador;

- Acompanhar com mais atencdo e dar apoio ao operador que tiver desempenho insatisfatério, esclarecendo as
duvidas;

- Identificar necessidade de reciclagem de operadores das equipes;

- Procurar meios de otimizar procedimentos;

- Manter a equipe motivada;

- Informar a coordenacdo/geréncia da empresa sobre qualquer tipo de ocorréncia;

- Acompanbhar resultados mensais/anuais e relatérios de desempenho individuais e de toda equipe;
- Elaborar planilhas e relatérios;

- Gerenciar os resultados e a qualidade dos servigos prestados;

- Gerenciar a satisfacdo dos segurados a respeito dos servigos sob sua condugao;

- Planejar e estabelecer pontos de verificacado e controle dos servigos;

- Gestdo de Pessoas;

- Supervisionar e monitorar o sistema de gestdo da qualidade da empresa;

- Permanecer em constante atualizacdo quanto aos procedimentos e legislacdo inerentes a prestacdo do servigo;
- Identificar falhas, deficiéncias, pontos de melhorias e necessidades;

- Identificar a necessidade de aprimoramento na qualidade dos servigos prestados;

- Oferecer opinido periddica a equipe e sobre o desempenho da mesma para a instrutoria ou coordenagdo;
- Entre outros.

5.15.7.2. Pré-requisitos

- Nivel escolar obrigatdrio: ensino superior ou a partir do 5° semestre;

- Possuir experiéncia anterior compativel com a fungéo de operador;

- Deter conhecimentos exigidos para o cargo;

- Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

- Habilidades de gerenciamento, monitoracdo, organizacao, controle, lideranca, solucdo de problemas,
desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

- Habilidades para solucdo de conflitos interpessoais;
- Boas caracteristicas de dic¢do, simpatia, pré atividade, paciéncia, dinamismo e raciocinio rapido;
- Conhecimento de microinformaética, internet e outros sistemas/aplicativos;

- Aprovacdo em programa de selecdo a ser realizado pela Contratada, com critérios validados pelo INSS,
inclusive treinamento em:

- Telemarketing;
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- Técnicas de gestdao de pessoas;

- Técnicas gerenciais especificas de Call Center;

- Conhecimento do Uso da Posi¢do de Atendimento — PA (sistema telefonico);

- Utilizacdo de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

- Utilizacdo dos roteiros/scripts (informacGes sobre servigos, procedimentos e fluxos do INSS);
- Contetdos vinculados aos servicos objeto deste Termo de Referéncia.

5.15.8. SUPERVISOR DE MONITORIA

5.15.8.1. Atribuigtes

- Esclarecer as davidas dos monitores e dar feedback;

- Acompanbhar a equipe de monitores durante toda a sua jornada, bem como a performance dos mesmos;
- Supervisionar e monitorar o sistema de gestdo da qualidade da empresa;

- Realizar auditorias internas, conforme estabelecido no sistema de gestdo da qualidade;

- Supervisionar e monitorar a qualidade das atividades desenvolvidas pelos monitores, registrando em relatério a
evolucdo da equipe;

- Informar ao seu superior imediato qualquer problema que venha prejudicar os processos de trabalho;
- Instruir os monitores;

- Mediar a troca de informag0es entre coordenacao, supervisao e instrutoria;

- Prestar informagdes sobre os monitoramentos efetuados pela equipe;

- Elaborar relatérios didrios, semanal, mensal, por monitor e/ou consolidado das monitorias;

- Diagnosticar monitores que atuem de forma destoante da impessoalidade, imparcialidade e sem cumprimento
das regras da CONTRATANTE, com a devida e necessaria atuacdo de medidas necessarias;

- Constatar assuntos em que operadores tenham adquirido conceitos baixos de monitorias e repassar para a
equipe de instrutores para aplicacdo de reciclagens necessérias;

- Decidir as contestagdes solicitadas pelos supervisores;

- Informar ao gestor/fiscal as diividas sobre procedimentos e legislacdo previdenciaria;

- Apresentar sugestdes de alteracao ou inclusdo no Portal135;

- Entre outros.

5.15.8.2. Pré-requisitos

- Nivel escolar obrigatdrio: ensino superior ou a partir do 5° semestre;

- Possuir experiéncia anterior compativel com a funcdo;

- Deter conhecimentos exigidos para o cargo;

- Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

- Habilidades de gerenciamento, monitoragdo, organizagdo, controle, lideranca, solucdo de problemas,
desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

- Habilidades para solugdo de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;
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- Boas caracteristicas de dic¢do, simpatia, proatividade, paciéncia, dinamismo e raciocinio rapido;

- Conhecimento de microinformaética: digitacdo, Windows e Office (Word, Excel e Access), internet e outros
sistemas/aplicativos;

- Aprovacdo em programa de selecdo a ser realizado pela Contratada, com critérios validados pelo INSS,
inclusive treinamento em:

- Telemarketing;

- Técnicas de gestdo de pessoas;

- Técnicas gerenciais especificas de Call Center;

- Utilizacdo de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

- Utilizacdo dos roteiros/scripts (informacdes sobre servigos, procedimentos e fluxos do INSS);

- Conteudos vinculados aos servigos objeto deste Termo de Referéncia.

5.15.9. SUPERVISOR DE INSTRUTORIA

5.15.9.1. Atribuigdes

- Esclarecer as davidas dos instrutores e dar feedback;

- Acompanhar a equipe durante toda a sua jornada, bem como a performance dos mesmos;
- Acompanbhar o sistema de gestdo da instrutoria;

- Conhecimento em ministrar cursos, treinamentos, palestras, entre outros;

- Definir e organizar os treinamentos, capacita¢des e reciclagens;

- Supervisionar e monitorar a qualidade das atividades desenvolvidas pelos instrutores, registrando em relatério a
evolucdo da equipe;

- Informar ao seu superior imediato / gerente operacional qualquer ocorréncia que venha prejudicar os processos
de trabalho;

- Validagdo de materiais a serem utilizados nos treinamentos/reciclagens a serem validados pelo INSS
confeccionados pelos instrutores;

- Revisar o plano de treinamento e os temas que serdo abordados;

- Conferir se todos os materiais necessarios na aplicagdo dos contetidos estdo disponiveis a equipe;

- Capacitar os instrutores;

- Mediar a troca de informacges entre coordenacdo e monitoria;

- Mediar a troca de informagdes entre Instrutores e gestor/fiscal;

- Fiscalizar a qualidade e a defini¢do de metas e datas no processo de aprendizagem/capacitagdo/reciclagem;

- Realizar reciclagens de assuntos em que operadores tenham adquirido conceitos baixos conforme apontado
pela monitoria, bem como verificados em sistemas de qualidade;

- Coordenar a capacitagdo, reciclagem, campanhas motivacionais, qualidade de vida, programas de
aprimoramento e relatérios envolvendo as atividades da equipe;

- Entre outros.
5.15.9.2. Pré-requisitos

- Nivel escolar obrigatdrio: ensino superior ou a partir do 5° semestre;
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- Possuir experiéncia anterior que tenha envolvido a Legislacdo Previdencidria (qualquer fungdo);
- Deter conhecimentos exigidos para o cargo;
- Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

- Habilidades de gerenciamento, monitoragdo, organizagdo, controle, lideranca, solucdo de problemas,
desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

- Habilidades para solugdo de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;
- Boas caracteristicas de dic¢do, simpatia, proatividade, paciéncia, dinamismo e raciocinio rapido;

- Conhecimento de microinformética: digitacdo, Windows, Office (Word, Excel avancado, powerpoint e
Access), internet e outros sistemas/aplicativos;

- Gestdo de Pessoas;

- Aprovacdo em programa de selecdo a ser realizado pela Contratada, com critérios validados pelo INSS,
inclusive treinamento em:

- Telemarketing;

- Técnicas de gestdao de pessoas;

- Técnicas gerenciais especificas de Call Center;

- Conhecimento do sistema telefonico usado para atendimento;

- Utilizacdo de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

- Utilizacdo dos roteiros/scripts (informacGes sobre servigos, procedimentos e fluxos do INSS);
- Contetddos vinculados aos servicos previdenciarios objeto deste Termo de Referéncia.

5.15.10. SUPERVISOR DE TI

5.15.10.1. Atribuicoes
- Gestdo e apoio na gestdo da equipe de Suporte Operacional a Sistemas e suas atividades.
- Mapear, documentar, publicar e manter atualizados fluxos e processos efetuados pela equipe.

- Garantir a execucgdo das atividades técnicas e atendimento das tarefas, conforme acordo de servigo e ordem de
priorizacao definida pela CONTRATANTE

- Garantir a atualizacao das versdes das ferramentas utilizadas em maquinas dos “clientes” e dos servidores.

- Monitorar ou garantir a monitoragdo de sistemas referentes aos produtos e servicos sob gestdo do
CONTRATANTE

- Identificar, criar e implementar soluces de problemas.
- Atuagdo em projetos, com cronogramas, etapas e prazos.
- Atuar, acompanhar e garantir o funcionamento do fluxo de incidentes.

- Acionar e apoiar equipe no acionamento de técnicos especializados para a solugdo de problemas que surgirem
na Central de Atendimento.

- Supervisionar, garantir e acompanhar a execugdo dos servigos contratados, a disponibilidade e bom
funcionamento dos recursos Tecnolégicos e de Telecom (seja do CONTRATADO ou CONTRATADA), a
atuacdo tempestiva e de qualidade de suporte técnico, a entrega das demandas DO CONTRATANTE, garantir
dentro dos padrdes acordados de qualidade, prazos, prioridades e abrangéncia de atuagdo de todas as demandas e
intervengoes de Tecnologia da Central de Atendimento.
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- Acionamento de fornecedores, equipes especializadas e outros necessérios nos casos de incidentes ou
problemas relacionados aos recursos tecnoldgicos visando atuar de forma tempestiva e garantir a minimizagdo e
mitigacdo dos impactos no atendimento.

- Emitir relatérios, ou providenciar a emissdo, apresentar e atualizar a equipe da CONTRATANTE sobre o
andamento das demandas sob sua gestdo, diagnosticos de problemas e solu¢des aplicadas, dentro das rotinas
acordadas.

- Preparar sua equipe para atua¢do em incidentes e fluxo de acionamentos visando a atuagdo tempestiva e
assertiva na solucdo dos problemas.

- Apresentar para CONTRATANTE, em rotina estabelecida, relatério com o status e a evolugcdo das demandas,
cronograma e atualizagdo da fila de demandas e detalhamento de cada demanda.

- Acompanhar as intervencdes tecnoldgicas e de infraestrutura com o objetivo de minimizar ou mitigar os
impactos no atendimento e garantir a finalizacdo dentro da janela operacional e prazos previstos.

- Atuar com o objetivo de manter alta disponibilidade dos recursOos de tecnologia e telecom sados pelo
atendimento, atuar para manter também alta disponibilidade da Central de Atendimento.

- Em casos de incidentes ou indisponibilidades atuar de forma tempestiva, garantindo o retorno e a normalizagdo
em prazo menor possivel.

- Emitir ou providenciar laudo, parecer e relatérios técnicos sobre funcionamento dos sistemas, andamento dos
projetos, incidentes, manutencdes ou sobre impactos gerados no atendimento por conta de problema de
tecnologia ou telecom.

- Entre outros.
5.15.10.2. Pré-requisitos

. Superior Completo em Ciéncias da Computacdo, Sistemas de Informagdo, Rede de Computadores e areas
relacionadas

. Experiéncia de no minimo 3 anos em lideranca de equipes de suporte de TT a contact centers, sistemas de
chamados, cumprimento de SLAs, apresentac¢do de resultados e indicadores.

. Conhecimentos avangados em infra estrutura de redes, servidores (Windows, Linux), tecnologias de
virtualizagGes.

. Expertise em solu¢des de melhoria para mitigar riscos e custos com foco em alta disponibilidade do negécio.

. Conhecimentos sélidos e vivéncia em discadores de contact center, CRMs de teleatendimento, analise de
Telecom(protocolos SIPs, Els, andlise de sinalizag0es, troubleshooting e etc).

5.15.11. SUPERVISOR DE PLANEJAMENTO

5.15.11.1. Atribuicoes

- Gerir as atividades da equipe de Analista de Planejamento;

. Realizar diagnostico e sugerir agdes com énfase em ganhos de produtividades e qualidade no atendimento;
- Prever cenérios futuros para tomadas de decisdes e atuar sobre contingéncias.

- Validagdo das ferramentas e relatérios de controle, trafego dimensionamento e performance operacional.

- Analisar variaveis que afetam no trafego de volume de chamadas e curva de comportamento da central

- Acompanhar performance e atuar junto a gestdo operacional para corre¢do de desvios e melhorias dos niveis de
Servigos.

- Tratar junto ao INSS as situagdes que possam apresentar ndo entrega dos indicadores contratuais

- Entre outras atividades inerentes ao cargo.
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5.15.11.2. Pré-requisitos

- Nivel escolar obrigatério: ensino superior completo;

- Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo, tais como:
- Telemarketing

- Métodos de gestdo de pessoas;

- Lideranca;

- Habilidade em administrar conflitos;

- Técnicas gerenciais e processos especificas da Call Center;

- Nocdes sobre o servigo prestado;

- Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;
- Raciocinio l6gico e matemético;

- Capacidade de analise/sintese;

- Conhecimentos na area de Planejamento, dimensionamento, controle, sistemas de acompanhamento de trafego,
solucdo de problemas inclusive em situacdes de emergéncia/ndo previstas;

- Conhecimento das ferramentas e softwares inerentes a fungéo;
- Capacidade de planejamento e atuacdo sobre metas e acdes de contingéncia.

5.15.12. OPERADOR DE TELEMARKETING

5.15.12.1. Atribuicoes

- Prestacdo de informacgGes gerais sobre os servigos (Receptivo, Ativo, Chat, e-mail e/ou outros canais remotos);
- Requerimentos e remarcacgdes de beneficios previdenciarios e assistenciais;

- Requerimento de servicos previdencidrios;

- Consultas, informagdes e resultados dos servicos;

- Informagdes sobre pagamentos;

- Resultados de beneficios;

- Registro de denuncias, reclamagdes, sugestdes e elogios na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacéo (Fala.BR);

- Inscrigdo na Previdéncia Social;

- Informagdes e céalculo da Guia da Previdéncia Social — GPS e recolhimentos;

- Envio de lista de documentos por meios remotos;

- Registro de informagdes/procedimentos efetuados;

- Atendimento a assuntos relacionados a 135, 0800 (135 para advogados), RPPS, e-Social, STRAB;
- Entre outros servicos demandados pelo INSS.

5.15.12.2. Pré-requisitos

- Nivel escolar obrigatério: ensino médio completo;

- Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo;
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- Possuir treinamento especifico em técnicas de telemarketing receptivo e ativo;

- Possuir aprovagao em exames fonodiométricos e audiométricos;

- Aprovacdo com no minimo nota 7,0 (sete) nas avalia¢des previstas neste Termo de Referéncia;
- Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

- Habilidades para solugdo de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;

- Raciocinio l6gico e matematico;

- Conhecimento de microinformaética: digitacdo, Windows, Office (Word e Excell), internet e outros sistemas
/aplicativos;

- Boas caracteristicas de dic¢do, empatia com o segurado, paciéncia, dinamismo, raciocinio rapido e dominio das
emocoes;

- Aprovacdo em programa de selecdo a ser realizado pela Contratada, com critérios validados pelo INSS,
inclusive treinamento em:

- Telemarketing;

- Uso da Posicdo de Atendimento — PA (sistema telefonico, chat e email);

- Utilizacdo dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

- Utilizacdo dos roteiros/scripts (informacdes sobre servigos, procedimentos e fluxos do INSS);
- Contetddos vinculados aos servicos objeto deste Termo de Referéncia

5.15.12.3. Habilidades e Atitudes

5.15.12.3.1. Andlise: habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informagdes apontados pelos
segurados e contribuintes para que sejam identificadas as necessidades reais e suas consequentes solugoes.

5.15.12.3.2. Comunicagdo: saber ouvir com sensibilidade para identificar os problemas reais apontados pelos
segurados e contribuintes, expressar-se com desenvoltura, clareza e objetividade, transmitir ideias, passar
informagdes sem distor¢des ou ruidos.

5.15.12.3.3. Flexibilidade: capacidade de reavaliar opinides, padrdes e scripts, revendo seus posicionamentos e
comportamentos frente a fatos ou argumentos convincentes.

5.15.12.3.4. Relacionamento: habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, através de atitudes empaticas e
profissionais, agindo com respeito e ponderagdo diante de situa¢des conflituosas e adversas.

5.16. GESTAO DE RH
5.16.1 Execucdo dos servigos de recrutamento e selecdo de pessoal de acordo com o perfil de profissionais definidos e de
acordo com a prética de mercado, verificando, além da qualificacdo profissional do candidato, aqueles que ndo
representem perigo para a seguranca da informac&o na central;
5.16.2 Implementacao de programas de reconhecimento e valorizacdo dos empregados;
5.16.3 Implementacéo de programas de treinamentos comportamentais;
5.16.4 Promover avaliacdo semestral do clima organizacional, considerando a aplicacdo de pesquisa individual, escrita e
confidencial com todos os empregados envolvidos na prestagdo de servigos, emitindo relatério para conhecimento do
CONTRATANTE.

5.16.5 Proporcionar agdes frequentes de melhoria do clima organizacional;

5.16.6 Elaboracdo, planejamento e implementagdo de campanhas motivacionais;
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5.16.7 Implementacédo de programas de melhoria da qualidade de vida e satide ocupacional, incluindo qualidade da voz e
ginastica laboral.

5.16.8 Condugdo da entrega tempestiva de vales-transportes e alimentacdo;
5.16.9 Disponibilizar maquina para consulta de recolhimentos do FGTS e saldrios em 4rea externa da operacao;

5.16.10 Conducdo de atividades relativas a esclarecimento de duvidas sobre folha de pagamento de saldrios, beneficios e
outros assuntos afetos a area de recursos humanos;

5.16.11 Substituir, a seu critério ou a pedido do INSS, de forma imediata, qualquer de seus empregados designados para
executar as tarefas que ndo estejam atendendo aos padroes de qualidade exigidos pelo INSS.

5.17. ATIVIDADES DE APOIO ADMINISTRATIVO
5.17.1 Servicos de backoffice para tratamento de ocorréncias;
5.17.2 Tratamento e manutencdo de dados e informagdes necessarios a execucao dos servicos;
5.17.3 Elaboragdo e emissao de relatérios e planilhas;
5.17.4 Elaboracao, transcri¢do, recepcao, expedi¢do de documentos e correspondéncias;
5.17.5 Organizagdo, controle e arquivamento de documentos fisicos e l6gicos;
5.17.6 Controle e fornecimento de material de expediente;

5.17.7 Apoio na utilizagdo de microcomputadores e periféricos, planilhas eletronicas, editores de texto, correio
eletronico, fax, copiadoras e similares.

5.17.8 A contratada devera alocar mao de obra para as atividades de apoio administrativo e gestdo de RH, devendo os
custos serem incluidos como despesas administrativas/operacionais na Planilha de Custos e Formacdo de Precos que
compdem a proposta comercial.

Especificacoes minimas da infraestrutura fisica:

5.18. Para a perfeita execucdo dos servigos, a Contratada devera disponibilizar a infraestrutura fisica nas quantidades estimadas e
qualidades a seguir estabelecidas, promovendo sua substituicdo quando necessério:

5.18.1 INSTALAGOES

5.18.1.1. A implantagdo devera ocorrer em um unico imével, preferencialmente em prédio horizontal, cujo
acesso ao ambiente da operacdo seja restrito as pessoas vinculadas ao contrato do INSS, com instalagdes
adequadas que atendam as normas de acessibilidade;

5.18.1.2. O imével devera dispor no minimo 3 (trés) vagas gratuitas de estacionamento para uso exclusivo do
INSS, sendo uma destinada a pessoas portadoras de deficiéncia.

5.18.1.3. A instalagdo devera ser em local de facil acesso e onde ndo haja risco de interrupgdo dos servicos, seja
por festividades ou outros eventos tipicos regionais.

5.18.2 O prédio onde se localizara a central devera ser dotado de dois links de internet na modalidade de IP dedicado
com banda simétrica (download = upload) equivalente a 1Gbps cada, fornecidos por dois provedores distintos. Esses
links deverdo ser providos por meio de abordagens diferentes na chamada tiltima milha. Esses links serdo utilizados para
o trafego voz, de forma que so6 serdo aceitos meios de transmissdo confinados desde o back-bone das operadoras até o
prédio da Central 135.

5.18.2.1. O prédio devera dispor de Sala adequada para instalagdo do nicleo da rede logica e demais
equipamentos da CONTRATADA, bem como devera possuir espaco suficiente para suportar a instalacdo de um
rack de 48U para equipamentos do INSS. Esta sala devera ser dotada de sistema que disponibilize energia
elétrica de maneira continua, com a utilizacdo de no-break suficiente para manter em funcionamento os
equipamentos da operagdo, considerando o disposto na NBR/ABNT 150.414.
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5.18.2.2. O prédio devera dispor de rede de dados implementada conforme norma ABNT NBR 14565, com
cabeamento UTP categoria 6, com todos os elementos ativos de rede necessarios e com implementacdo de QoS,
uma vez que todas as conversacoes serdo realizadas por meio de Voz sobre IP.

5.18.2.3. Além dos links citados acima, a aceitagdo do prédio fica condicionada a viabilidade técnica de ativagdo
pela empresa Telecomunicac¢des Brasileiras S.A. - Telebras dos links de dados que conectardo o prédio ao
datacenter da Empresa de Tecnologia e Informagdes da Previdéncia Social — Dataprev.

5.18.3 O im6vel onde funcionara a Central de Teleatendimento devera comportar, no minimo, 1050 (mil e cinquenta)
posicoes de atendimento (PA’s) das equipes de operagao;

5.18.4 Os postos de trabalhos dos supervisores devem ter suas posicdes elevadas de frente para sua equipe de operadores,
em quantidade exigida no contrato;

5.18.5 Os profissionais da coordenacdo da CONTRATADA deverdo estar posicionados dentro da operacdo de forma a
possibilitar o acompanhamento in loco de suas equipes.

5.18.6 Espaco especifico para os servidores do INSS responsaveis pela gestdo do contrato, com visdo ampla para
operacdo, acesso a internet e uso de aparelhos de comunicacdo, incluindo mobiliério;

5.18.7 Podera ter uma sala com capacidade de no minimo 5 (cinco) pessoas, se a instalagdo for em um tinico pavimento;
ou duas salas para no minimo 3 (trés) pessoas cada, se instalacdo for em dois pavimentos;

5.18.8 Trés salas de reunido e/ou treinamento, com capacidade minima para 40 (quarenta) pessoas cada; sendo uma desta
posicionada fora do ambiente da operagao.

5.18.9 Sera de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacdo do mobiliario para todos os ambientes de
trabalho em quantidade e qualidade suficientes para o funcionamento de toda a equipe de operagdo, gestdo e suporte,
bem como para os servidores do INSS.

5.18.10 Caso haja opcdo da CONTRATADA por edificagdo verticalizada, o imével deverd ser provido de elevadores
capazes de atender o fluxo da operagdo (comprovado através de laudo técnico), devendo ser entregue por ocasido do
recebimento do imdvel, em perfeito estado de conservacdo e funcionamento.

5.18.11 A edificacdo devera ser provida ainda de circuito fechado de televisdo, gerador elétrico, climatizacdo, no-break,
rede légica, elétrica e telefonica, em piso elevado, constituindo-se elementos criticos para o seu funcionamento.

Integracdo com plataforma de videointerpretacido em Libras

5.19. A Central 135 deverd estar preparada para integrar-se a uma plataforma de videointerpretagdo em Libras, que poderd vir a
ser contratada pelo INSS. Essa plataforma fara a intermediacdo entre os usuarios surdos e os atendentes da Central, garantindo
acessibilidade e inclusdo no atendimento.

5.19.1. Os atendentes da Central 135 deverdo receber orientacdo especifica para operar com a plataforma de
intermediagdo em Libras, garantindo que saibam lidar adequadamente com os atendimentos intermediados por
intérpretes, respeitando as necessidades dos usuarios surdos e promovendo um ambiente de inclusdo.

5.19.2. Durante o horério de funcionamento da Central 135, os atendentes deverdo estar aptos a receber chamadas
intermediadas pela plataforma de Libras, a ser contratada pelo INSS, garantindo o suporte continuo aos usuéarios surdos
dentro desse periodo.

Acesso fisico

5.20. A CONTRATADA devera disponibilizar edificacdo que atenda as normas de acessibilidade (Decreto n° 5.296, de 02 de
dezembro de 2004, da Presidéncia da Republica, que regulamenta as Leis n° 10.048, de 8 de novembro de 2.000, n° 10.098 de 19
de dezembro de 2000; e NBR 9050 da ABNT — Acessibilidade de pessoas portadoras de deficiéncias as edificacoes, espaco,
mobilirio e equipamentos urbanos).

Instalagdes hidraulicas e sanitarias

5.21. A CONTRATADA devera proporcionar a todos os trabalhadores dgua potével, de forma irrestrita e pr6ximo aos postos de
trabalho, com capacidade efetiva de fornecimento nas condi¢des de vazdo necessarias a dimensdo do empreendimento, conforme
item 8.2 do anexo II da Norma Regulamentadora 17 do Ministério do Trabalho e Previdéncia.
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5.22. A CONTRATADA devera entregar ao INSS, sempre que solicitado, relatério indicando a qualidade da 4gua utilizada no
ambiente da Central.

5.23. Os equipamentos sanitarios deverao ser dimensionados conforme Norma Regulamentadora 24/MTE (observando a redagdo
dada pela Portaria SEPRT n.° 1.066, de 23/09/19)e NBR 9050 da ABNT, observando-se a composigdo da populagdo de usudrios
(masculino x feminino).

Instalagdes elétricas
5.24. A CONTRATADA devera atender os seguintes requisitos minimos:
5.25. Nobreaks para atender os equipamentos de telecomunicagdes e de informatica;

5.26. Sistema de geracao propria de energia elétrica, considerados os requisitos ambientais e normas locais em relacao a ruido e
fumaca;

5.27. Dispositivos de protecdo em todos os circuitos e niveis de iluminagdo dos postos de trabalho em conformidade com a
norma NBR 5413 e item 17.8. da NR 17/MTP.

5.28. Sistema de Protecdo contra Descargas Atmosféricas (SPDA) atendendo a norma NBR 5419.

5.29. Seguranca em instalagdes e servigos de eletricidade (NR-10) em conformidade com item 3 do Anexo I da NR 17/MTP.
5.30. NBR-5410/90 e NBR-5410/2004.

5.31. Normas de distribuicdo da Concessiondria de energia local.

Cabeamento estruturado

5.32. Deverdo ser observadas as recomendagdes prescritas nas normas ABNT atinentes ao assunto e, particularmente as NBR
14.565 — Procedimentos Bésicos para a Elaboracdo de Projetos de Cabeamento de TelecomunicagOes para Redes Internas
estruturadas e NBR 10.574 — Interconexdo de Sistemas Abertos de Processamento de Informagdes — Modelo Bésico de
Referéncia.

5.33. Para comunicacdo da rede local deverdo ser utilizados cabos UTP de quatro pares trangados, categoria 6.
Sistema de refrigeracao

5.34. Para a refrigeracdo dos ambientes deverdo ser observadas as recomendagdes da Portaria/MS/GM n° 3.523, de 28 de agosto
de 1998; Resolucao ANVISA n° 176, de 24 de outubro de 2000; ABNT atinentes ao assunto e, particularmente, as NBR 6401 —
Instalagdes Centrais de Ar Condicionado para Conforto e a NBR 10080 — Instala¢des de Ar Condicionado para Salas de
Computadores e a NBR 10085 — Medicao de Temperatura em Condicionamento de Ar; além do Anexo II da NR-17 — Trabalho
em Teleatendimento/Telemarketing.

5.35. A CONTRATADA devera entregar ao INSS, sempre que solicitado, relatério indicando a qualidade do ar que circula no
ambiente da Central.

5.36. A empresa deve adotar medidas para prevenir a chamada “sindrome do edificio doente”, de acordo com o item 5.3. do
Anexo IT da NR 17/MTP.

Controle de acesso

5.37. Devera ser disponibilizado sistema informatizado de controle de acesso para administracdo do fluxo de pessoas, garantido
que apenas as autorizadas por representantes da CONTRATANTE adentrem na operagao.

5.38. As leitoras de acesso deverdo ser do tipo indutivo, acionadas por leitor de cédigo de barras, biometria, senha ou cartdo
RFID (Identificacdo por Radiofrequéncia) por proximidade.

5.39. O sistema de controle de acesso devera ser acessivel via web, por meio de autenticagdo “usudrio e senha”, com permissoes
aos gestores e demais usuarios que o INSS indicar, e ter a possibilidade de consulta e extracdo de relatérios online, diario, mensal
e histdrico das entradas e saidas registradas no sistema.

5.40. O prédio devera dispor de acesso fisico distinto para pessoas ndo relacionadas as atividades da operagdo. A visita de

terceiros e pessoas estranhas a operacdo somente serd permitida mediante autorizacdo dos gestores do INSS, com a devida
assinatura do Termo de Confidencialidade em obediéncia as regras que visam garantir a seguranca da informacgéo.
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Circuito fechado de televisao

5.41. O CFTV digital sera utilizado na Central de atendimento para registro e acompanhamento de imagens, em tempo real e
gravadas, com acessos por varios pontos remotos.

5.42. Devera ser disponibilizado acesso remoto via WEB para os gestores e fiscais locais do contrato e Dire¢do Central do INSS
localizada em Brasilia; bem como disponibilizar as filmagens sempre que houver necessidade.

5.43. Disponibilizar na(s) sala(s) destinada(s) ao INSS monitor de sistema de circuito fechado de televisdo que permita a
visualizacdo de todo os ambientes do(s) pavimento(s) e que serd utilizado pelos gestores e fiscais nas vistorias.

Acustica

5.44. Para seguranca e conforto actistico deverdo ser seguidos os preceitos da NR-15 e NR-17 do MTP, NBR 10152 e NBR
12179 da ABNT. Para maior efetividade da condicao actstica deverdo ser obedecidos requisitos minimos de atenuacdo local,
com a utilizagdo de materiais com densidade e espessura adequados nos revestimentos dos montantes frontais e laterais das PA.

5.45. A CONTRATADA deverd entregar ao INSS, sempre que solicitado, relatério com as medicdes do nivel de ruido dos
ambientes da Central; observando o item 17.8.4 da NR 17/MTP, 3.3 do Anexo I e 5.1. do Anexo II da mesma Norma
Regulamentadora.

Seguranca do trabalho

5.46. As condicoes de seguranca do trabalho deverdo atender integralmente a NR-23 e a Portaria N° 09, de 30 de marco de 2007,
ambas do Ministério do Trabalho e Emprego, além dos normativos do Corpo de Bombeiros.

5.47. Devera ser elaborado pela CONTRATADA projeto com aprovagao do Corpo de Bombeiros que devera ser apresentado ao
INSS antes do inicio das atividades.

Manutencao dos sistemas prediais e servicos gerais

5.48. Com vistas a continuidade dos servicos prestados no call center, a CONTRATADA devera prover quaisquer servigos de
manutencdo dos sistemas civis, hidraulicos, sanitarios, de geracdo e distribuicdo de energia elétrica, de 14gica, nobreak, ar-
condicionado, incéndio, elevadores, subestacdo, Sistema de Protecdo conta Descargas Atmosféricas - SPDA, carpintaria,
marcenaria, jardinagem, serralheria, chaveiro e etc.

5.49. Sera de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA o fornecimento de servicos gerais de apoio, tais como de limpeza e
conservagdo, vigilancia, copa, operador de equipamentos de ar-condicionado, agua, luz e telefone, elevadores, manutengdao
predial, etc., tanto no call center quanto na estrutura a disposicao dos gestores do INSS.

Equipamentos de medicao de ruido, umidade e temperatura

5.50. A CONTRATADA devera manter disponibilizado, no ambiente da Central, equipamentos que megcam constantemente 0s
niveis de ruido, umidade e temperatura.

5.51. A CONTRATADA deverd entregar mensalmente ao INSS relatérios das medi¢des dos niveis que tratam este item, ou
sempre quando solicitados pelos gestores / fiscais.

Mobiliario e equipamentos de apoio

5.52. A CONTRATADA devera fornecer todo o mobilidrio necessario a operagdo, capacitacdo e administracdo da central de
atendimento, os quais deverdo estar em conformidade com a Norma Regulamentadora 17, regulamentada pela Portaria 3.750, de
23 de novembro de 1990 e Portaria N.° 09, de 30 de margo de 2007.

5.53. Os equipamentos de apoio necessarios a operacionalizacdo e administracdo, tais como: projetor multimidia e tela de
projecdo; bebedouros; aparelhos de telefonia; mesa comum e de reunido, cadeiras de rodas, sofés, poltronas, macas, armarios,
arquivos, impressora, etc., deverdo ser disponibilizados pela CONTRATADA as suas expensas, inclusive no ambiente destinado
aos gestores do INSS.

5.54. Os armérios devem ser individuais e dotados de chave para guarda de pertences na jornada de trabalho, localizados na parte
externa da operacdo e com circuito de televisdo.

5.55. Igualmente, os materiais de consumo (papéis, tonners, cartuchos, lapis, canetas, pastas, etc.) necessarios a execucao dos
servicos de apoio ao atendimento serdo de responsabilidade da CONTRATADA.
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5.56. Deverdo ser fornecidos méveis para toda a equipe de operacdo, gestdo e suporte, incluindo os gestores designados pelo
INSS para fiscalizacéo do contrato.

Especificacdo minima da infraestrutura tecnoldgica
5.57. EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA E DE TELECOMUNICACOES

5.57.1 Deverdo ser parte da solucdo fornecida os equipamentos de informatica interligados numa LAN (Local Area
Network).

5.57.2 A CONTRATADA devera fornecer os equipamentos de informatica e de telecomunicacdes, tais como: mouse,
teclado, headset, monitor de video, CPU, impressora a laser, cabeamento de rede, patch panel, switches, racks e demais
ativos de rede necessarios a operacdo da central de atendimento, ligados a prestacdo de servigo de call center, bem como
das atividades de suporte e assisténcia técnica de tais recursos.

5.57.3 O INSS sera responséavel pela implantagdo e operacao técnica da Plataforma de Comutagdo e Controle que ira
receber e distribuir aos agentes de atendimento as intera¢Ges iniciadas pelos cidaddos (seja por meio de chamadas
telefonicas, seja por outras midias).

5.57.4 Esta plataforma estd implantada em datacenter contratado pelo INSS e serd conectada aos trés prédios onde se
localizardo as Centrais de Atendimento por rede de alta velocidade provida pelo INSS.

5.57.5 Entende-se por Plataforma de Comutacdo e Controle a solucdo que permite a realizacdo dos atendimentos por
parte dos atendentes, independentemente do canal utilizado pelo cliente, fazendo uso de softphone e outros programas
instalados em microcomputador, e a gestdo dos atendimentos por parte dos supervisores, apenas com a utilizagdo de um
navegador web;

Especificacoes técnicas minimas dos equipamentos
5.58. MICROCOMPUTADORES DAS PA’S E DO ADMINISTRATIVO

5.58.1 A empresa devera fornecer microcomputadores para uso na operacao, dotados de monitores de video com a
tecnologia LCD ou LED e com no minimo 20 polegadas de dimensao diagonal, bem como de mouse e teclado.

5.58.2 Os microcomputadores deverdo ter configuragdo suficiente para suportar o processamento dos sistemas e
aplicativos, com um throughput méaximo de 80% na utilizacdo de memoria, processador e rede. O equipamento devera
ter instalada a versdo 11 do sistema operacional Windows e demais aplicativos a serem indicados pelo INSS, tais como
navegador WEB, leitor de documentos PDF, reprodutor de video e som, além dos programas e aplicativos que serdo
instalados pelo INSS.

5.59. HEADSETS

5.59.1 Deverdo ser disponibilizados headsets completos para cada usuério (uso individual), devendo ter como
caracteristicas minimas:

5.59.2 Garantia pelo empregador da correta higienizacdo e condi¢des operacionais recomendadas pelos fabricantes
5.59.3 Dispositivos de operacdo e controles de facil uso e alcance;

5.59.4 Ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e ser providos de sistema de protecdao contra choques actisticos e
ruidos indesejéveis de alta intensidade, garantindo o entendimento das mensagens.

5.59.5 Ser confortavel, praticos e ergondmicos e com tnica unidade auricular de espuma vazada de alta densidade;

5.59.6 Atender as praticas TELEBRAS, “Especificacio de Protetor Contra Choque Actistico n° 245-150-705” e
“Especificacdo Geral Aparelho de Telefonista n® 245 — 400-704”;

5.59.7 Aro (suporte superior) flexivel e ajustavel de forma a adaptar-se perfeitamente a qualquer formato de cabeca,
possuindo fixacéo firme e confortével a cabeca do operador;

5.59.8 Haste de microfone ajustavel de modo a permitir seu uso em ambos os lados da cabeca (angulo de acdo de 240°),
com boa fixagdo, duplo ajuste (milimétrico e axial) e controle de distancia (reguldvel) para o bocal do microfone;

5.59.9 Peso maximo de 45g para o conjunto composto de aro, capsula de recepcéo (incluindo o protetor articular),
microfone e respectivas hastes;
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5.59.10 Fornecimento pela CONTRATADA de todos os amplificadores de dudio com fones de ouvidos;

5.59.11 Atender as normas constantes no Anexo II da NR-17/MTP — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing.

5.59.12 Substituigdo, prontamente, quando situagoes irregulares de funcionamento forem detectadas pelo operador.
5.60. SWITCHES

5.60.1 Deverdo ter a capacidade de suportar o gerenciamento e trafego da rede de comunicacao de dados, video e voz de
toda a operacdo do Call Center, com um throughput méximo de 80% na utilizagdo de meméria, processador e trafego de
rede de cada um dos ativos instalados.

5.60.2 A rede devera ser adequada a receber duas conexdes da rede que a conectardo com o datacenter da Dataprev e
duas conexdes de rede que a conectardo com o datacenter do INSS.

5.61. IMPRESSORA A LASER

5.61.1 A impressora devera ser capaz de atender a demanda dos servigos previstos, tendo caracteristicas multifuncionais,
ou seja, impressdo a laser, digitalizagdo e cépia de documentos.

Consideracdes gerais sobre os equipamentos

5.62. Visando assegurar a qualidade na prestacao dos servicos, a CONTRATADA deverd utilizar equipamentos que atendam as
configuragcdes minimas estabelecidas neste Termo de Referéncia. Entretanto, o INSS néo fard nenhuma exigéncia em relagio a
marca ou modelo dos equipamentos utilizados pela CONTRATADA, mesmo que tenham sido mencionados na proposta
comercial da mesma, ficando facultada, desde que aceito pelo INSS, a substitui¢do de qualquer um dos equipamentos utilizados
por outro que atenda as configuracdes minimas exigidas ou que sejam superiores.

5.63. Serd de responsabilidade da CONTRATADA manter a atualizagdo tecnolégica dos hardwares e softwares utilizados na
prestacdo dos servicos, devendo os eventuais custos com a atualizagdo e/ou upgrade estarem previstos na planilha de custos e
formacdo de pregos a ser apresentada com a proposta comercial.

Projeto de Implantacao da Central de Atendimento:
5.64. A Contratada devera apresentar, em até 5(cinco) dias ap6s a aceitagdo do prédio pelo INSS, os projetos abaixo relacionados:
5.64.1 Projeto de Lay Out;
5.64.2 Projeto de Instalacdo da rede elétrica, 16gica e telefonica;
5.64.3 Projeto de Hidraulica;
5.64.4 Projeto de instalagdo do circuito fechado de televisdo, gerador elétrico, climatizacdo e no-break.
5.65. Os projetos deverdo contemplar as fases de execugdo e cronograma de cada uma das agdes relacionadas no item anterior.

5.66. Os projetos serdo avaliados pelo INSS, que podera solicitar alteracOes e ajustes que se facam necessdrios ao atendimento
das exigéncias e especificacoes estabelecidas no Edital e normas conexas, bem como ao cumprimento do prazo de implantacao
da Central.

Treinamento e Capacitacdo

5.67. Para assegurar a qualidade dos servigos a serem executados, a CONTRATADA deve disponibilizar pessoal devidamente
capacitado e treinado, considerando as demandas e habilidades a serem exigidas.

5.68. O processo de capacitacdo devera ser continuo, conduzido por equipe qualificada e alocada pela CONTRATADA para essa
funcdo. Essa equipe serd responsavel pelo treinamento, planejamento, execu¢do, acompanhamento e avaliagdo permanente do
processo de capacitagdo, devendo solicitar previamente a autorizagdo do INSS e informar, por meio de relatérios, cada agao
realizada.

5.69. Nos processos de capacitagdo, treinamento em servico, campanhas motivacionais e demais agdes de cunho educacional
promovidos pela CONTRATADA, fica vedado o uso de contetido discriminatdrio que incentive a violéncia, que exponha a
constrangimento ou que represente qualquer tipo de discriminagdo, sob pena de aplicacdo de multa, sem prejuizo das sangdes
legais cabiveis.
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5.70. O programa de capacitagdo para os novos operadores, monitores, instrutores, supervisores, coordenadores e gerente é parte
integrante do processo seletivo que devera ser executado pela CONTRATADA. O treinamento inicial devera conter metodologia
e contetido programatico referente as atividades de uma Central de Atendimento. Sua aplicacéo sera de acordo com perfis de
cargos definidos e deve abordar no minimo, os seguintes assuntos:

a) Contextualizacdo sobre Central de Atendimento;
b) Comunicacdo falada e escrita — técnicas e habilidades;
c) Padrdes de Atendimento Telef6nico;

d) Legislacdo vigente sobre Telemarketing e Cédigo de Etica do Programa de Autorregulamentacio do Setor de
Relacionamento do Cliente e Consumidor;

e) Sigilo profissional;

f) Conhecimentos sobre a missdo, estrutura, legislacdo previdencidaria, beneficios, contribui¢cdes e servicos conforme
conteudos repassados pelo INSS.

5.71. Para admissdo do funcionario, o mesmo devera passar por processo seletivo que contenha, no minimo, provas de
conhecimentos gerais, redagdo e especificos do INSS, cujos critérios de avaliagdo sdo sugeridos abaixo:

5.72. Prova de conhecimentos gerais (20 questdes 0,5 pontos cada; nota minima 7 pontos):
a) Portugués;
b) Matemaética (raciocinio 16gico);
¢) Geografia;
d) Informatica.
5.73. Redagdo com correcdo baseada na metodologia da ABNT, com aproveitamento minimo de 7 pontos; e

5.74. Prova de conhecimentos especificos do INSS (20 questdes, valendo 0,5 pontos cada; nota minima 7 pontos) do conteddo
abordado no treinamento inicial.

5.75. O contetido do programa de capacitagdo referente aos servicos, processos, scripts, legislacdo previdenciaria e os
procedimentos para o desenvolvimento das atividades, serdo fornecidos pelo INSS aos instrutores da CONTRATADA, cabendo a
estes efetuar o treinamento para os cargos de gerente, coordenadores, monitores, operadores e supervisores, sob supervisao
técnica do INSS.

5.76. A carga horéria do treinamento relacionado aos assuntos previdenciarios para cada grupo deverd ser ajustada de modo a
totalizar 6 (seis) dias para treinamento tedrico.

5.77. Excepcionalmente, quando julgar necessario, o INSS podera utilizar seus préprios instrutores para ministrar treinamento
referente aos assuntos especificos de missao, estrutura, legislacdo, beneficios, contribuicdes e sistemas corporativos, devendo,
nestes casos, todas as demais despesas com o treinamento, tais como infraestrutura fisica, equipe de apoio, materiais e
equipamentos, correrem por conta da CONTRATADA.

5.78. Quando houver inclusdo de novos servigos, projetos-piloto e provas de conceito (PoC) propostas pelo INSS, a
CONTRATADA podera ficar isenta do alcance dos indicadores na propor¢do da operagdo afetada, pelo prazo de 30 (trinta) dias,
prorrogaveis por igual periodo, mediante justificativa da CONTRATADA, a ser validada pelo fiscal/gestor do contrato.

5.79. Diante das necessidades identificadas nas monitorias da CONTRATADA, bem como para inser¢do de novos assuntos e
procedimentos ou por necessidade da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera elaborar material de reciclagem pertinente e
encaminhar para a validagdo do INSS, antes da aplicacdo/divulgacdo na operacdo.

5.80. A CONTRATADA devera comunicar ao INSS, a necessidade de reciclagem para providéncias de repasse das informacdes
necessdrias aos instrutores que atuardo na disseminacéo dos contetidos aos operadores, monitores, supervisores e demais fungdes
pertinentes.

5.81. A realizagdo das atividades de capacitacdo de pessoal é obrigatdria, principalmente nos seguintes casos:

- Novos servigos, alteragoes da legislacdo e sistemas corporativos;
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- Disseminacéo de novas informacgoes/atualizacdo de roteiros/scripts;

- Demandas sazonais;

- Acdo corretiva, quando observada ndo conformidade no atendimento do operador;
- Acdo preventiva;

- Para equalizacdo e reforco do aprendizado, rotineiramente;

- Retorno de férias, licenca-maternidade e afastamentos longos;

- Quando demandado pelo INSS.

5.82. Os custos decorrentes da implementacdo do programa de capacitacdo (treinamento e reciclagem) serdo de responsabilidade
da CONTRATADA e cotados como “Custos Indiretos” na Planilha de Custos e Formacdo de Precos. A execucdo do programa de
capacitagdo ndo poderd, sob nenhuma hipétese, prejudicar a execugdo dos servigos ou a sua produtividade.

5.83. No caso de impossibilidade de realizagdo da capacitacdo inicial na central de atendimento, com vistas a atender o prazo de
inicio da operagcdo, a CONTRATADA podera disponibilizar instalagdes fora do ambiente de trabalho para capacitacdo dos
colaboradores administrativos e operacionais, devendo os demais treinamentos ocorrerem nas instalagdes definitivas da central.

5.84. A CONTRATADA deverd apresentar um sistema afim de preservar todas as informagdes relativas aos treinamentos e
reciclagens, de forma a permitir ao INSS acesso, a qualquer tempo, dos seguintes dados:

- Programacao mensal;

- Comprovacao da realizagdo e carga horaria dos treinamentos e reciclagens;

- Comprovacao de realizagdo de treinamentos e reciclagens por funciondrio e assunto;
- Metodologia para identificacdo das necessidades de reciclagens; e

- Exercicio de aprendizagem, se houver.

5.85. Os colaboradores da CONTRATADA s6 terdo ingresso a operacao do INSS apds validacdo de toda documentagdo entregue
a CONTRATANTE, no prazo minimo de 5 (cinco) dias antes do inicio das atividades.

5.86. Os novos operadores ficardo isentos do indicador de qualidade por 5 (cinco) dias a contar do ingresso na operagdo, sem
prejuizo da realizacdo das monitorias pelo supervisor para acompanhamento e feedback.

5.87. Os contetdos de treinamento inicial serdo informados pela CONTRATADA.

5.88. Todos os operadores deverdo realizar treinamentos semanalmente, seja por reciclagem e/ou novos assuntos.
5.89. Podera haver mais de um treinamento semanal, de acordo com as necessidades da CONTRATANTE.
Monitoria de Qualidade

5.90. Os atendimentos dos operadores deverdo ser avaliados no minimo 2 (duas) vezes por semana, em periodos espacados,
segundo os critérios definidos no Anexo IV, cujos fatores e conceitos poderdo ser alterados, excluidos ou substituidos a qualquer
tempo, a critério do CONTRATANTE.

5.91. Os operadores devem receber feedback de todas as monitorias realizadas, independente do resultado.

5.92. As notas de monitoria de cada operador deverdo ser repassadas também ao supervisor responsavel para dar ciéncia ao
mesmo dos erros e acertos; demonstrando a gravacdo do atendimento, utilizando a pausa especifica.

5.93. E obrigatéria a reciclagem e acompanhamento daqueles que obtiverem resultado inferior a 85% (oitenta e cinco por cento).

5.94. O operador que tiver desempenho insatisfatério devera ser acompanhado com maior frequéncia pelo supervisor
responsavel, sanando as duvidas e dificuldades encontradas, com encaminhamento para reciclagem com a instrutoria, caso
necessario.

5.95. A CONTRATADA devera apresentar, mensalmente, relatérios quanto as monitorias realizadas, destacando as necessidades
de melhoria e a¢Ges corretivas adotadas.
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5.96. A CONTRATADA devera disponibilizar um Sistema de Monitoria da Qualidade do Teleatendimento em suas instalagoes,
que permita realizar auditoria dos processos e procedimentos, com acessos disponibilizados para Gestores/fiscais e INSS,
conforme os seguintes requisitos e exigéncias:

5.96.1 Relatoérios de Monitorias/avaliagdes individuais, por equipe e geral, e de gestdo de resultados da Qualidade;

5.96.2 Relatorios estatisticos geral, consolidado ou detalhado; podendo ser adaptado a necessidade do CONTRATANTE,
inclusive gravados em meio magnético para utilizacdo de leitura em outros aplicativos;

5.96.3 Relatorios e gréaficos em tempo real e por periodo;

5.96.4 Relatério personalizado ou diferenciado, de acordo com o call center, skill, item, nota e ndo conformidade;
5.96.5 Mapeamento de KPI’s e diagndsticos;

5.96.6 Mapeamento e suporte dos indicadores operacionais;

5.96.7 Médulos de registro de Feedback em cendrios in loco e home office;

5.96.8 Acesso individual, com senha pessoal e identificacdo dos usudrios permitidos para cargos especificos, incluindo
fiscais/gestores do INSS;

5.96.9 Armazenar das informagdes/avaliagdes por operador, monitor, supervisor e coordenacdo; pelo prazo minimo de
12 (doze) meses.

Seguranca das informacoes

5.97. Seré resguardado o sigilo das informacoes, documentos e bancos de dados do INSS, ficando a cargo da CONTRATADA a
adocdo de todas as providéncias necessarias para esse fim.

5.98. Os empregados com acesso ao ambiente de operagdo deverdo assinar contrato de trabalho que contenha termos e condigdes
de confidencialidade.

5.99. Para os colaboradores eventuais e prestadores de servigos devera ser exigida a assinatura em acordo de confidencialidade,
antes de obter acesso as instalagdes de operagdo e prévia autorizacdo dos gestores/fiscais da operagdo.

5.100. Os contratos de prestacdo de servigos de teleatendimento deverdo indicar o Gestor de Acesso Externo, que ficara
responsavel por fornecer acesso aos sistemas GERID/GPA do INSS, sendo que esse papel deve ser exercido por pessoa vinculada
ao contrato assinado entre o INSS e a empresa CONTRATADA, exercendo a funcdo de Coordenador.

5.101. A indicacdo devera ser expressamente autorizada pelo gestor/fiscais;

5.102. O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos acima citados, deverdo conter cldusulas especificas
sobre responsabilizacdo e sigilo das informacdes.

5.103. Deve também ser expresso claramente a penalidade, no contrato de trabalho, caso sejam divulgadas informagdes
confidenciais, mesmo ap6s o término.

5.104. Todos os acessos fisicos e l6gicos deverdo ser imediatamente bloqueados em caso de suspeita de conduta indevida por
parte do colaborador, sendo o gerente-geral ou pessoa por ele indicada, capaz e responsavel pela liberacéo ou alteragdo dos
acessos do mesmo.

5.105. Para os casos de afastamentos legais, bem como desligamento do colaborador, deverdo ser imediatamente revogados os
acessos a operagao e sistemas corporativos.

5.106. Toda informacdo devera ser tratada e disponibilizada para a fonte requisitante, ndo cabendo divulgacdo ou mesmo
apontamentos em qualquer meio de anotagdo, que propicie exposicdo de informagdo alheia e reutilizagdo danosa.

5.107. A Seguranca da Informagéo deve estar em conformidade com o exigido pelo INSS, em consonancia a RESOLUGCAO
CEGOV/INSS N° 16, DE 17 DE MARCO DE 2022;

5.108. Todas as informagdes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados serdo de propriedade exclusiva do

INSS, ndo podendo a contratada, em nenhuma hipétese, utilizé-las ou divulga-las, para qualquer finalidade, sem prévia
autorizacao formal do INSS.
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5.109. O circuito de rede do INSS, modem, roteador, switchs e demais acessérios deverao ser instalados em ambiente isolado e
protegido contra acesso indevido.

5.110. O acesso aos sites de Internet e demais ndo autorizados pelo INSS, deverdo ser bloqueados nos equipamentos do
teleatendimento.

5.111. Além dos itens de seguranca citados acima, a empresa devera providenciar também:
5.111.1 Protecdo do setup dos microcomputadores com senha;
5.111.2 A senha de setup deve ser utilizada exclusivamente pela area de suporte de TI;
5.111.3 Portas USB nos equipamentos da operagdo bloqueadas para “boot” do computador;
5.111.4 Portas USB bloqueadas para equipamentos 4G e similares;
5.111.5 Gravagdo de dados em qualquer dispositivo de armazenamento bloqueada em portas USB;
5.111.6 Portas wi-fi e bluetooth desabilitadas;
5.111.7 Cada operador deve possuir login e senha individuais de acesso a sessdo de usuario do Sistema Operacional;
5.111.8 Nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a sessdo do usuério deve ser bloqueada;

5.111.9 Todas as opgdes de configuracdo de sistema e aplicacOes, em especial o navegador, sistema de arquivos e painel
de controle devem ser bloqueados ao usuério, sendo permitido acesso apenas ao administrador;

5.111.10 As opgoes de gravacao de arquivo dos navegadores devem estar desabilitadas;
5.111.11 Senha de administrador deve ser restrita aos responsaveis pelo suporte de TI;

5.111.12 Todos os aplicativos utilizados pelos operadores devem ser disponibilizados na area de trabalho (desktop) do
computador;

5.111.13 Bloquear o acesso a aplicativos tais como "edit.com", que permitem criar e gravar arquivos no computador;
5.111.14 Aplicativos do tipo “bloco de notas — notepad” devem ter a fungdo de gravacdo de arquivo desabilitada;
5.111.15 Os equipamentos da area de teleatendimento ndo devem ter acesso a impressoras;

5.111.16 Os equipamentos dos operadores ndao devem ter acesso a correio eletrénico, salvo mediante solicitacdo prévia e
expressa do INSS;

5.111.17 O correio eletronico de monitores, instrutores, supervisores e coordenadores na area de teleatendimento, ndo
deve enviar mensagens para dominios externos a Central;

5.111.18 Sistemas de mensagens instantaneas na area de teleatendimento devem ter o acesso bloqueado para usudrios de
dominios externos a Central;

5.111.19 O acesso ao menu Iniciar deve ser bloqueado ao operador; utilizar apenas o aplicativo Terminal Service para
suporte remoto;

5.111.20 Todos os equipamentos devem possuir antivirus instalado e atualizado;
5.111.21 Nao possibilitar ao operador acessar pastas e arquivos compartilhados na rede;

5.111.22 Arquivos necessarios a treinamento, orientacdo, informagdes diversas relativas a operacdo da central devem ser
disponibilizadas em portal web no ambiente intranet, autorizados previamente pela CONTRATANTE.

5.112. Néo é permitido na operagdo o uso de canetas, papéis, vasilhas ou garrafas que ndo sejam transparentes, celular, pager,
smartphone, tablet, cimera fotografica, rel6gio tipo espido ou inteligente, pen drive, midia (CD, DVD e/ou similar), bem como

qualquer objeto, material e/ou acessorios que possibilitem gravagdo da informagdo, dados, imagem, video e/ou som do ambiente.

5.113. Além dos itens de seguranca listados acima, o INSS podera solicitar outras medidas que julgar pertinentes visando
aumentar a seguranca das informagdes na central.
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5.114. O INSS poderé realizar agdo de verificacdo da seguranca das informacdes na central periodicamente.
5.115. Da protecdo de dados pessoais

a) Legislacdo aplicavel e defini¢oes. As operacdes de tratamento de dados pessoais realizadas no ambito deste
CONTRATO ocorrerdo conforme a legislacdo brasileira de protecao de dados pessoais vigente e aplicavel e outras
normas correlatas, além do disposto no presente instrumento contratual.

b) Para fins deste CONTRATO, os termos "Dados Pessoais", “Dados Pessoais Sensiveis”, "Tratamento de Dados
Pessoais", “Titular de Dados Pessoais”, “Controlador de dados pessoais”, “Operador de dados pessoais” e “Eliminac¢do”,
entre outros, serdo definidos conforme o significado atribuido pela Lei 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados,
doravante “LGPD”) e/ou legislacdo superveniente que lhe substitua ou altere o teor, observado neste caso o que
prescreve o artigo 6° do Decreto-Lei n° 4.657/1942 com redagdo modificada pela Lei 12.376/2010.

c) Agentes de tratamento. Para fins da legislacdo aplicavel e do presente CONTRATO, as PARTES serdo consideradas
agentes de tratamento com os seguintes papéis:

d) A CONTRATANTE sera conferido o papel de CONTROLADORA dos dados pessoais de seus colaboradores,
observadas as suas atribui¢des descritas neste CONTRATO, respeitados ainda os procedimentos de registro académico
habituais da CONTRATADA.

e) A CONTRATADA caberé o papel de OPERADORA de dados pessoais dos titulares indicados pela CONTRATANTE
para a execucdo do servico, sendo seu dever trati-los para as finalidades associadas a este contrato de prestagdo de
servicos, em observancia ao que prescreve a LGPD e as normas licitas pela CONTROLADORA, responsabilizando-se
pelos danos na medida do que comprovadamente vier a dar causa por descumprimento de ordens da CONTROLADORA
ou da propria, conforme prescreve o artigo 42 da lei.

f) Da conformidade e padrdes de seguranga. As PARTES declaram e garantem que realizaram ou estdo realizando
processo de conformidade para adequacdo a legislacdo de protecdo de dados pessoais e as regulagcdes emanadas de
autoridades publicas, especialmente em relacéo as diretrizes estipuladas pela LGPD e pela ANPD (Autoridade Nacional
de Protecdo de Dados Pessoais).

g) As PARTES adotardao medidas administrativas e sistémicas para proteger os dados pessoais dos titulares beneficiarios
da prestacdo de servicos, tratando-os para finalidades associadas a este CONTRATO, de forma razoavel, ndo excessiva e
sempre observada a base legal que autorize tais operacdes de tratamento;

h) Dos casos omissos. Situagdes relacionadas a prote¢do dados pessoais ndo previstas por esta cldusula serdo ajustadas
pelas PARTES mediante acordo, pelo que prescreve a LGPD e/ou conforme normas prescritas pela Autoridade Nacional
de Protecdo de Dados Pessoais (ANPD).

Niveis de Servico

5.116. Quanto ao nivel de servigco quantitativo, isto é, o volume de chamadas a ser atendido a cada més, a CONTRATADA
devera possuir capacidade minima de atendimento, a partir do terceiro més de operagdo, de 1.500.000 (um milhdo e quinhentos
mil) chamadas atendidas mensalmente por meio humano para cada central.

5.117. Os niveis de servigos qualitativos estdo especificados no Anexo I, e deverdo constar também do Edital e do Contrato,
devendo ser atingidos a partir do terceiro més de operacdo da Central de Teleatendimento com a capacidade completa, quando
ndo especificado outro prazo mais estendido, estando a CONTRATADA obrigada a prestar os servigos objeto da licitagdo com
um padrdo de atendimento igual ou superior aquele definido como EXIGIDO nas tabelas a seguir, sob pena de desconto
proporcional ao faturamento mensal, a saber:

5.117.1 Nos relatérios onde forem detectados indices fora dos limites maximos e minimos estabelecidos, a
CONTRATADA devera inserir justificativas detalhadas das ocorréncias e indicar as agdes e prazos para regularizar a
situacdo, ficando a cargo do gestor e fiscal a decisdo quanto as aplica¢des das sanc¢des previstas neste Termo de
Referéncia.

5.117.2 A disponibilizagdo do relatério acima referido ndo elimina a necessidade de que a CONTRATADA disponibilize
ao INSS os demais relatérios operacionais e de gestdo.

5.117.3 Caso ndo ocorra o cumprimento dos niveis de servico pela CONTRATADA nos primeiros 3 (trés) meses de
operacdo, a mesma estara isenta das aplicacdes de penalidades e sancdes para fins de adequacdo operacional, sem
prejuizo de providéncias quanto aos devidos ajustes.
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5.117.4 Havera aplicagdo de penalidades e sangdes para o ndo cumprimento dos niveis de servigo a partir do 4° (quarto)
més de operacao.

5.117.5 A CONTRATADA tera um prazo de 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data final do periodo a que se
referir o relatério de niveis qualitativos de servico, para implantar a¢cdes de correcdo visando atender as metas
estabelecidas, se prejuizo da aplicacdo de penalidades pertinentes.

5.117.6 O INSS poderé reavaliar os parametros determinados para as situagdes dos niveis de servigo estabelecidos neste
Termo de Referéncia, desde que a alteragdo, cumulativamente:

a) Seja tecnicamente justificada;

b) Néo implique em acréscimo ou reducdo do valor contratual do servico além dos limites de 25% permitidos
pelo art. 65, § 1°, da Lei n. 8.666/93;

¢) Nao configure descaracterizacdo do objeto licitado.

5.117.7 A apuragdo dos dados para calculo dos niveis de servico sera automatica, por meio de captura de dados e
informacgdes do DAC — Distribuidor Automatico de Chamadas.

5.117.8 A Divisdo de Gestdo das Centrais de Atendimento — DGCAT devera acompanhar periodicamente o histérico
percentual global das chamadas abandonadas, bem como do tempo médio de espera da demanda nacional e por Central,
a fim de ratificar/retificar junto a CONTRATADA o melhor escalonamento das entregas dos operadores dentro do
intervalo;

5.117.9 O percentual de entrega da disponibilizacdo dos operadores logados dentro da faixa do intervalo, podera ser
revisto a qualquer tempo pela DGCAT, e/ou quando solicitada pela CONTRATADA com base em percentual
de ligacdes abandonadas e nivel de servigo alcancado.

5.117.10 A Divisdo de Gerenciamento das Centrais de Atendimento, também, poderd solicitar alteragdo dos percentuais
da faixa determinada, desde que constate ociosidade dos operadores durante as jornadas ou por situagdes adversas. A
empresa deverd adequar-se a solicitagdo no prazo de 45 (quarenta e cinco) dias.

5.117.11 Os gestores das Centrais deverdo encaminhar relatério mensal, acompanhado do faturamento mensal,
informando o percentual médio de ociosidade mensal.

5.117.12 Para fins de consolidacdo dos indicadores de qualidade e desempenho, os quais serdo aplicaveis somente aos
niveis de servico que envolvem o atendimento humano, sera considerado "dia atipico" aquele no qual o IFDop néo for
alcancado, comprovadamente, em decorréncia de indisponibilidades gerais provocadas exclusivamente pela Plataforma
de Comutacdo e Controle das Centrais de Atendimento, com duracéo superior a 6h, impedindo o log do operador.

5.117.13 A comprovacao se dara por meio de relatério contendo os chamados abertos com indicacdo de
indisponibilidade da plataforma, ratificados pelo gestor/fiscal do contrato.

5.117.14 A CONTRATADA podera expurgar os "dias atipicos" para fins de calculo dos indicadores e desempenho,
conforme critérios acima.

5.117.15 Também, para fins de consolidacdo dos indicadores de qualidade e desempenho, os quais serdo aplicaveis
somente aos niveis de servi¢o que envolvem o atendimento humano, sera considerado "dia atipico" aquele no qual o
IFDop néo for alcangado, comprovadamente, em decorréncia de quedas e/ou inconsisténcias como travamentos da
ferramenta utilizada para log da operacdo, provocadas exclusivamente por indisponibilidade da Plataforma de

Comutagdo e Controle das Centrais de Atendimento.

5.117.16 A comprovacdo se dara por meio de relatério contendo os chamados abertos com indicacdo de quedas e/ou
inconsisténcias temporarias da plataforma, ratificados pelo gestor/fiscal do contrato, e;

5.117.17 A comprovagdo de nimeros de operadores logados conforme dimensionamento apresentadas no Anexo III.

5.117.18 A CONTRATADA poderé expurgar os "dias atipicos" para fins de calculo dos indicadores e desempenho,
conforme critérios acima.

5.117.19 Seré(ao) desconsiderada(s) ocorréncias em que a duragdo seja inferior a 5(cinco) minutos para fins de isencao.

Plano de Ac¢ao
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5.118. A CONTRATADA devera apresentar, por ocasido da reunido a ser realizada com o INSS ap6s a assinatura do contrato, e
se comprometer a implementar PLANO DE ACAO que contemple os seguintes ITENS:

5.118.1 Plano Inicial: procedimentos a serem utilizados para a absorcao de conhecimentos e dos servigos junto a sua
antecessora, caso haja, e ao INSS, com programa de avaliacdo do desempenho, de forma a garantir a qualidade dos
Servigos.

5.118.2 Plano de Sucessao Final: procedimentos a serem utilizados para repasse de conhecimentos e dos servicos a sua
sucessora, ao final do Contrato, de forma a garantir a qualidade dos servicos, sem impacto nos resultados, por ocasido da
sucessdo.

5.118.3 Programa de Recrutamento e Selecdo de Pessoal: com critérios a serem validados pelo INSS no processo de
selecdo.

5.118.4 Programa de Treinamento e Reciclagem: devera obedecer ao item 8 deste Termo de Referéncia.

5.118.5 Plano de Carreira e Promocdes: baseado em critérios objetivos e que privilegie a competéncia e a avaliacdo do
desempenho.

5.118.6 Remuneracdo dos Empregados: dentro dos padroes das associagdes de classe, sindicatos ou assemelhadas,
fixados pelo Estado ou constantes de acordo/dissidio coletivo/convengao.

5.118.7 Planos de Beneficios: tais como: Seguro Satde, Plano de Satde, Vale-Refeicdo, Vale-Transporte aos seus
empregados, constantes de acordo/dissidio coletivo/convencao.

5.118.8 Plano de Incentivo: premiacOes ou outros meios de incentivos aos funcionérios com o objetivo de diminuir a
rotatividade e incentivar sua permanéncia na operacao.

5.118.9 Planos de Seguranca: Plano de seguranga e adequagdo ao SESMT — Servico de Engenharia, Seguranca e
Medicina do Trabalho.

5.118.10 Programa Permanente de Motivagdo e Avaliacdo do Clima Organizacional: campanhas motivacionais junto a
operacdo, de no minimo de 4 (quatro) por semestre, visando manter a operacdo motivada e voltada a qualidade de vida.

5.118.11 Avaliagdo do clima organizacional a ser aplicada a cada 6 meses para verificagdo permanente das condigdes de
trabalho que afetam o clima organizacional, mediante pesquisa individual, escrita e confidencial com todos os
empregados envolvidos com a prestacdo dos servicos objeto da licitagdo. Apresentar relatdrio final constando os itens
avaliados e os indices obtidos ao INSS, apresentando plano de a¢do com prazo para melhorias para situa¢cdes que ndo
atingiram resultado satisfatério, e posterior apresentacdo para todo o corpo de funcionarios.

5.118.12 Plano de Contingéncia: acdes que deverdo ser adotadas para cobrir ocorréncias tais como: greve de funcionarios
ou paralisacdo de sistema de transporte da localidade, roubo de equipamentos ou assaltos as instala¢Ges, incéndios ou
inundag0es nas instalagdes, pane em hardware e software que compdem a solucdo, dentre outras situagoes que se
configurem evento excepcional, visando minimizar o impacto negativo no atendimento. Qualquer paralisacao, parcial ou
total, independente do tempo da mesma, devera ser objeto de apresentacao de justificativa da contratada e apreciada pela
gestdo/fiscalizacdo do contrato, podendo ensejar aplicacdo de penalidades previstas em contrato.

Obrigacdes especificas da contratada
5.119. Ficam definidas as seguintes obrigacdes especificas da contratada:

5.119.1 Apresentar mensalmente ao INSS o Relatério Técnico-Gerencial, no qual estardo registradas todas as
informacdes sobre a utilizacdo efetiva da mao de obra, com registro de uPA atingida discriminada por operador,
campanhas motivacionais, dos equipamentos e softwares na operacionalizagdo da central de atendimento e outras
informacdes solicitadas pela CONTRATANTE;

5.119.2 Dispor de quadro de pessoal suficiente para garantir a execugdo dos servigos, com o quantitativo constante na
planilha de custos, exceto operadores, para a devida substitui¢do seja por motivo de férias, descanso semanal, licenca,
falta ao servigo, demissao, faltas justificadas ou injustificadas, afastamentos legais e outros analogos, obedecidas as
disposicoes da legislacdo trabalhista vigente;

5.119.3 Distribuir os operadores de acordo com a curva de demanda constante no anexo III, dimensionada a cada 30min,
conforme percentual apresentado. observado que a qualquer tempo a curva podera ser alterada pela CONTRATANTE,
de acordo com a necessidade, com antecedéncia de no minimo 45 (quarenta) dias.
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5.119.4 Acompanbhar e realizar sua curva de demanda, informando a CONTRATANTE qualquer necessidade de
alteracdo da mesma.

5.119.5 Fiscalizar a assiduidade da méo de obra utilizada na execucdo dos servicos, apresentando ao INSS relatérios
mensais de frequéncia, devendo as faltas ser descontadas no valor da fatura correspondente, exceto para a fungdo de
operadores;

5.119.6 Nas faltas eventuais, justificadas ou injustificadas, ou afastamentos permitidos por lei, efetuar de imediato a
reposicao de pessoal, de todas as fun¢des contratuais, exceto operador, sendo terminantemente proibida a dobra ou a
prorrogacdo da jornada de trabalho e pratica de hora extra a fim de compensar faltas;

5.119.7 Dispor de quadro suficiente, por funcéo, para reposicéo proviséria e imediata;

5.119.8 Encaminhar ao INSS, com antecedéncia de 15 (quinze) dias, relacdo de empregados (nome, CPF, data de
admissdo, periodo de gozo) que usufruirdo férias no periodo subsequente, assim, como, daqueles que irdo substitui-los;

5.119.9 Quando o funcionario vier transferido de outra operagdo da mesma empresa, devera ser apresentada, além da
documentacdo de admissdo, a Atualizagdo da Ficha de Registro do Empregado e demais pertinentes;

5.119.10 Apresentar documentagdo funcional digitalizada, em formato PDF, dentro do prazo estipulado pelo INSS:

a) No prazo 10 (dez) dias anteriores a data da contratacdo para o caso de funcionarios a serem admitidos, s6
podendo adentrar na operacdo apés conferéncia de toda a documentacdo e autorizacdo do gestor/fiscal do
contrato;

b) No prazo de até 5 (cinco) dias apds o desligamento do funcionério;

5.120. As demais obrigacdes da contratada, de ordem geral, estdo detalhadas no Termo de Contrato, cujo modelo constitui parte
integrante do edital da licitacdo.

Informacoes relevantes para o dimensionamento da proposta
5.121. A demanda do 6rgdo tem como base as seguintes caracteristicas:

5.121.1 A Central de Teleatendimento do INSS possui, em média, demanda mensal em torno de 4 (quatro) milhdes de
atendimentos humanos, sendo composta atualmente por trés sites: Caruaru/PE, Recife/PE e Salvador/BA;

5.121.2 A nova licitagdo ira substituir a Central em Recife/PE e atender a demanda atual, observando-se o que determina
a Portaria n° 2.014, de 13 de Outubro de 2008, do Ministério da Justica, que estabelece o tempo méaximo de espera em
até 60 (sessenta) segundos;

Uniformes

5.122. Disponibilizar coletes com cores diferenciadas por fungdo para uma melhor identificacdo dos colaboradores pertencentes
ao Contrato. Os coletes deverao ser condizentes com a atividade a ser desempenhada, com cores diferenciadas por funcéo,
confeccionadas com tecido e material de qualidade, sem qualquer repasse do custo para o empregado, observando o disposto a
seguir:

5.122.1 O colete devera ser entregue ao empregado no inicio da execugdo do contrato, devendo ser substituido a cada 06
(seis) meses.

5.122.2 Em caso de desgaste ou qualquer outra ocorréncia que nao atendam as condi¢0es minimas de apresentacdo, o
colete devera ser substituido no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas apés constatagdo ou comunicacao escrita da
CONTRATANTE;

5.122.3 No caso de empregada gestante, os coletes deverdo ser apropriados para a situagao, substituindo-os sempre que
estiverem apertados;

5.122.4 Os coletes deverdo ser entregues mediante recibo, cuja cépia, devidamente acompanhada do original para
conferéncia, devera ser enviada ao servidor responsavel pela fiscalizacdo do contrato;

5.122.5 Todos os colaboradores pertencentes ao contrato deverdo usar os coletes de acordo com as fungdes constantes
neste Termo de Referéncia.

Procedimentos de transicdo e finalizacdao do contrato
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5.123. Nao serdo necessarios procedimentos de transicéo e finalizacdo do contrato devido as caracteristicas do objeto.

6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

6.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avencadas e as normas da Lei n® 14.133,
de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecucdo total ou parcial.

6.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisagdo ou suspensdo do contrato, o cronograma de execugdo sera prorrogado
automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

6.3. As comunicagGes entre o 6rgdo ou entidade e a contratada devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir tal
formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletronica para esse fim.

6.4. O 6rgdo ou entidade podera convocar o preposto da empresa para adocao de providéncias que devam ser cumpridas de
imediato.

6.5. Apos a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6rgao ou entidade poderad convocar o representante da empresa
contratada para reunido inicial para apresentagdo do plano de fiscalizacdo, que contera informacdes acerca das obrigagoes
contratuais, dos mecanismos de fiscalizacao, das estratégias para execucdo do objeto, do plano complementar de execugdo da
contratada, quando houver, do método de aferigdo dos resultados e das san¢des aplicaveis, dentre outros.

Preposto
6.6. O Gerente Geral de Operagdo atuara como preposto da empresa contratada.

6.7. A Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicacdo ou a manutengdo do preposto da empresa, hipétese em
que a Contratada designard outro para o exercicio da atividade.

Rotinas de Fiscalizacao

6.8. A execugdo do contrato deverd ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou pelos respectivos
substitutos (Lei n° 14.133, de 2021, art. 117, caput).

Fiscalizacdo Técnica

6.9. O fiscal técnico do contrato acompanhara a execucdo do contrato, para que sejam cumpridas todas as condi¢des estabelecidas
no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administracdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, VI);

6.10. O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias relacionadas a execugdo
do contrato, com a descri¢do do que for necessario para a regularizacdo das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n° 14.133, de
2021, art. 117, §1°, e Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, II);

6.11. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira notificagdes para a correcao da
execucdo do contrato, determinando prazo para a corregdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, III);

6.12. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo hébil, a situacdo que demandar decisdo ou adocao de
medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se for o caso. (Decreto n° 11.246,
de 2022, art. 22, IV);

6.13. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execu¢do do contrato nas datas aprazadas, o fiscal técnico do contrato
comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, V);

6.14. O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do contrato sob sua
responsabilidade, com vistas a tempestiva renovagdo ou a prorrogacao contratual (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, VII).

6.15. A fiscalizacdo técnica dos contratos deve avaliar constantemente através do Acordo de Niveis de Servigo (ANS), conforme
previsto no Anexo II deste Termo de Referéncia, para afericdo da qualidade da prestagdo dos servicos, devendo haver o
redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos.

6.16. Durante a execucao do objeto, fase do recebimento provisério, o fiscal técnico designado devera monitorar constantemente
o nivel de qualidade dos servicos para evitar a sua degeneracao, devendo intervir para requerer a contratada a correcdo das faltas,
falhas e irregularidades constatadas.
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6.17. O fiscal técnico do contrato devera apresentar ao preposto da contratada a avaliagdo da execucéo do objeto ou, se for o
caso, a avaliacdo de desempenho e qualidade da prestagdo dos servicos realizada.

6.18. O preposto deverd apor assinatura no documento, tomando ciéncia da avaliacdo realizada.

6.19. A contratada poderd apresentar justificativa para a prestagdo do servico com menor nivel de conformidade, que podera ser
aceita pelo fiscal técnico, desde que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores
imprevisiveis e alheios ao controle do prestador.

6.20. Na hipétese de comportamento continuo de desconformidade da prestagdo do servico em relagdo a qualidade exigida, bem
como quando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser
aplicadas as sang0es a contratada de acordo com as regras previstas no ato convocatério.

6.21. E vedada a atribuicdo a contratada da avaliacio de desempenho e qualidade da prestacio dos servicos por ela realizada.

6.22. O fiscal técnico poderd realizar a avaliacdo didria, semanal ou mensal, desde que o periodo escolhido seja suficiente para
avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos.

6.23. A fiscalizacdo do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade pactuada, sem perda da qualidade
na execugdo do servico, devera comunicar a autoridade responsavel para que esta promova a adequacéo contratual a
produtividade efetivamente realizada, respeitando-se os limites de alteragdo dos valores contratuais previstos na Lei n. 14.133
/2021. (IN 05/17, art. 62)

6.24. A conformidade do material/técnica/equipamento a ser utilizado na execucao dos servigos devera ser verificada juntamente
com o documento da Contratada que contenha a relacdao detalhada destes, de acordo com o estabelecido neste Termo de
Referéncia e na proposta, informando as respectivas quantidades e especificagdes técnicas. (art. 47, §2°, IN 05/2017)

6.25. A fiscalizacdo da execugdo dos servigos abrange, ainda, as seguintes rotinas:
6.25.1 Andlise das planilhas e relatérios de prestacdo de servigos mensais;
6.25.2 Definicdo de estratégias de atuacdo da CONTRATADA, dentro de suas responsabilidades e competéncias;
6.25.3 Verificacdo da disponibilizagdo da infraestrutura necessdria a operacionalizacdo dos servigos de atendimento;

6.25.4 Auditagem dos relatdrios de atendimento fornecidos pelos sistemas e pela CONTRATADA, assim como as
pesquisas de satisfacdo do usuaério;

6.25.5 Fiscalizacdo da operacao da Central de Atendimento, indicando as irregularidades a CONTRATADA, para
tempestiva adogdo de medidas corretivas;

6.25.6 Registro das ocorréncias, solicitando a CONTRATADA as providéncias necessarias ao seu fiel cumprimento,
tendo por parametro os resultados previstos no contrato;

6.25.7 Acompanhamento dos resultados alcangados em relacdo ao contratado, com a verificagdo dos prazos de execugdo
e da qualidade demandada;

6.25.8 Verificacdo dos recursos humanos empregados, em fungdo da quantidade e da formagdo profissional exigidas;
6.25.9 Fiscalizacdo da qualidade e quantidade dos recursos materiais utilizados;

6.25.10 Acompanhamento da adequacdo dos servicos prestados a rotina de execucao estabelecida;

6.25.11 Verificagdo da satisfacdo do ptiblico usuério.

6.26. A fiscalizagdo de que trata esta cldusula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da Contratada, inclusive perante terceiros,
por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeicGes técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material
inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade da Contratante ou de seus agentes,
gestores e fiscais, de conformidade.

6.27. As disposi¢oes previstas neste Termo de Referéncia ndo excluem o disposto no Anexo VIII da Instru¢do Normativa SEGES

/MP n° 05, de 2017, aplicavel no que for pertinente a contratacdo, por forca da Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 98, de 26 de
dezembro de 2022.

36 de 49



UASG 512006 Termo de Referéncia 29/2025

6.28. Para efeito de recebimento provisorio, ao final de cada periodo mensal, o fiscal técnico do contrato devera apurar o
resultado das avaliacdes da execucdo do objeto e, se for o caso, a anélise do desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos
realizados em consonancia com os indicadores previstos no ato convocatorio, que podera resultar no redimensionamento de
valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato.

Fiscalizacdo Administrativa

6.29. O fiscal administrativo do contrato verificara a manutencdo das condi¢des de habilitacdo da contratada, acompanhara o
empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a formalizacdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer
documentos comprobatérios pertinentes, caso necessario (Art. 23, I e II, do Decreto n° 11.246, de 2022).

6.30. Caso ocorra descumprimento das obrigacdes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara tempestivamente na
solucdo do problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua
competéncia; (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 23, IV).

6.31. A fiscalizagcdo administrativa podera ser efetivada com base em critérios estatisticos, levando-se em consideracdo falhas que
impactem o contrato como um todo e nao apenas erros e falhas eventuais no pagamento de alguma vantagem a um determinado
empregado.

6.32. Na fiscalizagdo do cumprimento das obrigacdes trabalhistas e sociais exigir-se-4, dentre outras, as seguintes comprovagoes:
6.32.1 No caso de empresas regidas pela Consolidacdo das Leis do Trabalho (CLT):
6.32.1.1. no primeiro més da prestacdo dos servigos, a contratada devera apresentar a seguinte documentagao:
6.32.1.1.1. relagdo dos empregados, contendo nome completo, cargo ou fungdo, horario do posto de
trabalho, niimeros da carteira de identidade (RG) e da inscri¢do no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF),

com indicagdo dos responsaveis técnicos pela execucao dos servigos, quando for o caso;

6.32.1.1.2. Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) dos empregados admitidos e dos
responsaveis técnicos pela execugdo dos servicos, quando for o caso, devidamente assinada pela
contratada;

6.32.1.1.3. exames médicos admissionais dos empregados da contratada que prestardo os servigos;
6.32.1.1.4. exames foniétricos e audiométricos;
6.32.1.1.5. aprovacdo em prova de conhecimentos gerais e especificos;
6.32.1.1.6. assinatura de termo de confidencialidade; e
6.32.1.1.7. comprovante de escolaridade.
6.32.1.2. entrega até o dia trinta do més seguinte ao da prestagdo dos servicos, ao setor responsavel pela
fiscalizacdo do contrato, dos seguintes documentos, quando ndo for possivel a verificacdo da regularidade destes

no Sistema de Cadastro de Fornecedores (SICAF):

6.32.1.2.1. Certiddo Negativa de Débitos relativos a Créditos Tributarios Federais e a Divida Ativa da
Unido (CND);

6.32.1.2.2. certiddes que comprovem a regularidade perante as Fazendas Estadual, Distrital e Municipal
do domicilio ou sede do contratado;

6.32.1.2.3. Certidao de Regularidade do FGTS (CRF); e
6.32.1.2.4. Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT).
6.32.1.3. entrega, quando solicitado pelo Contratante, de quaisquer dos seguintes documentos:

6.32.1.3.1. extrato da conta do INSS e do FGTS de qualquer empregado, a critério da Administracdo
contratante;

6.32.1.3.2. cépia da folha de pagamento analitica de qualquer més da prestagdo dos servigos, em que
conste como tomador a parte contratante;

37 de 49



UASG 512006 Termo de Referéncia 29/2025

6.32.1.3.3. copia dos contracheques dos empregados relativos a qualquer més da prestagdo dos servicos
ou, ainda, quando necessério, copia de recibos de depdsitos bancarios;

6.32.1.3.4. comprovantes de entrega de beneficios suplementares (vale-transporte, vale-alimentacao,
entre outros), a que estiver obrigada por forca de lei ou de Convengao ou Acordo Coletivo de Trabalho,
relativos a qualquer més da prestagdo dos servicos e de qualquer empregado; e

6.32.1.3.5. comprovantes de realizagdo de eventuais cursos de treinamento e reciclagem que forem
exigidos por lei ou pelo contrato.

6.32.1.4. entrega de cépia da documentacao abaixo relacionada, quando da extingdo ou rescisao do contrato,
ap6s o dltimo més de prestacdo dos servigos, no prazo definido no contrato:

6.32.1.4.1 termos de rescisdo dos contratos de trabalho dos empregados prestadores de servico,
devidamente homologados, quando exigivel pelo sindicato da categoria;

6.32.1.4.2 guias de recolhimento da contribuicédo previdenciaria e do FGTS, referentes as rescisoes
contratuais;

6.32.1.4.3 extratos dos depo6sitos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS de cada
empregado dispensado;

6.32.1.4.4 exames médicos demissionais dos empregados dispensados.

6.32.2 Sempre que houver admissdo de novos empregados pela contratada, os documentos elencados no item 6.32.1.1
acima deverdo ser apresentados.

6.32.3 A Administracdo deverd analisar a documentagdo solicitada no item 6.32.1.4 acima no prazo de 30 (trinta) dias
apos o recebimento dos documentos, prorrogaveis por mais 30 (trinta) dias, justificadamente.

6.32.4 A cada periodo de 12 meses de vigéncia do contrato de trabalho, a contratada devera encaminhar termo de
quitacdo anual das obrigacoes trabalhistas, na forma do art. 507-B da CLT, ou comprovar a adogao de providéncias
voltadas a sua obtencdo, relativamente aos empregados alocados, em dedicacdo exclusiva, na prestacdo de servigos
contratados.

6.32.5 O termo de quitacdo anual efetivado deverd ser firmado junto ao respectivo Sindicato dos Empregados e
obedecera ao disposto no art. 507-B, paragrafo unico, da CLT.

6.32.6 Para fins de comprovacdo da adogdo das providéncias a que se refere o presente item, serd aceito qualquer meio
de prova, tais como: recibo de convocacdo, declaracdo de negativa de negociacdo, ata de negociagdo, dentre outros.

6.32.7 Néo havera pagamento adicional pela Contratante a Contratada em razdo do cumprimento das obriga¢des
previstas neste item.

6.32.8 No caso de sociedades diversas, tais como as Organizagdes Sociais Civis de Interesse Ptiblico (Oscip’s) e as
Organizagdes Sociais, sera exigida a comprovacdo de atendimento a eventuais obrigacdes decorrentes da legislacdo que
rege as respectivas organizagoes.

6.32.9 Os documentos necessarios a comprovagdo do cumprimento das obrigagdes sociais trabalhistas poderdo ser
apresentados em original ou por qualquer processo de cépia autenticada por cartério competente ou por servidor da
Administracdo.

6.32.10 Em caso de indicio de irregularidade no recolhimento das contribui¢des previdencidrias, os fiscais ou gestores de
contratos de servicos com regime de dedicacdo exclusiva de mao de obra deverdo oficiar a Receita Federal do Brasil
(RFB).

6.32.11 Em caso de indicio de irregularidade no recolhimento da contribuicdo para o FGTS, os fiscais ou gestores de
contratos de servicos com regime de dedicacdo exclusiva de mao de obra deverdo oficiar ao Ministério do Trabalho.

6.32.12 O descumprimento das obrigacGes trabalhistas ou a ndo manutencdo das condi¢des de habilitagdo pelo
contratado podera dar ensejo a rescisdo contratual, sem prejuizo das demais sangoes.

6.32.13 A Administragdo contratante podera conceder um prazo para que a contratada regularize suas obrigacdes
trabalhistas ou suas condigdes de habilitacdo, sob pena de rescisdo contratual, quando ndo identificar ma-fé ou a
incapacidade da empresa de corrigir.
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6.32.14 Caso ndo seja apresentada a documentagdo comprobatéria do cumprimento das obrigaces trabalhistas,
previdencidrias e para com o FGTS, a CONTRATANTE comunicara o fato a CONTRATADA e retera o pagamento da
fatura mensal, em valor proporcional ao inadimplemento, até que a situacdo seja regularizada.

6.32.15 Néo havendo quitacdo das obrigacdes por parte da Contratada no prazo de quinze dias, a Contratante podera
efetuar o pagamento das obrigagGes diretamente aos empregados da contratada que tenham participado da execugdo dos
servigos objeto do contrato.

6.32.16 O sindicato representante da categoria do trabalhador devera ser notificado pela Contratante para acompanhar o
pagamento das verbas mencionadas.

6.32.17 Tais pagamentos ndo configuram vinculo empregaticio ou implicam a assuncéo de responsabilidade por
quaisquer obrigacdes dele decorrentes entre a contratante e os empregados da Contratada.

6.32.18 O contrato s6 sera considerado integralmente cumprido ap6s a comprovacdo, pela Contratada, do pagamento de
todas as obrigacdes trabalhistas, sociais e previdencidrias e para com o FGTS referentes a mao de obra alocada em sua
execucdo, inclusive quanto as verbas rescisdrias.

6.32.19 A Contratada é responsavel pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais resultantes da
execucdo do contrato.

6.32.20 A inadimpléncia da Contratada, com referéncia aos encargos trabalhistas, fiscais e comerciais ndo transfere a
Administracdo Publica a responsabilidade por seu pagamento.

6.32.21 A fiscalizacdo administrativa observard, ainda, as diretrizes relacionadas no item 10 do Anexo VIII-B da
Instrucdo Normativa n° 5, de 26 de maio de 2017, cuja incidéncia se admite por forca da Instrucdo Normativa Seges/Me
n° 98, de 26 de dezembro de 2022.

6.32.22 Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo mensal, o fiscal administrativo devera verificar a
efetiva realizacdo dos dispéndios concernentes aos salarios e as obrigagdes trabalhistas, previdenciarias e com o FGTS
do més anterior, dentre outros, emitindo relatério que serd encaminhado ao gestor do contrato.

Gestor do Contrato

6.33. O gestor do contrato coordenard a atualizagdo do processo de acompanhamento e fiscalizacdo do contrato contendo todos
os registros formais da execucdo no histérico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servico, do registro de
ocorréncias, das alteragdes e das prorrogacdes contratuais, elaborando relatério com vistas a verificacdo da necessidade de
adequacdes do contrato para fins de atendimento da finalidade da administracdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, IV).

6.34. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a
execucdo do contrato e as medidas adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua
competéncia. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, II).

6.35. O gestor do contrato acompanhara a manutencdo das condicdes de habilitacdo da contratada, para fins de empenho de
despesa e pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidacdo e do pagamento da despesa no relatério
de riscos eventuais. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, III).

6.36. O gestor do contrato emitirda documento comprobatério da avaliagédo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial
quanto ao cumprimento de obriga¢Oes assumidas pelo contratado, com mengdo ao seu desempenho na execugdo contratual,
baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de
atesto de cumprimento de obrigagdes. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, VIII).

6.37. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizacdo de processo administrativo de responsabilizacéo para fins de
aplicacado de sangodes, a ser conduzido pela comissdo de que trata o art. 158 da Lei n° 14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo
setor com competéncia para tal, conforme o caso. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, X).

6.38. O gestor do contrato devera elaborar relatério final com informacgdes sobre a consecucdo dos objetivos que tenham
justificado a contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administra¢do. (Decreto

n° 11.246, de 2022, art. 21, VI).

6.39. O gestor do contrato devera enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos procedimentos
de liquidac@o e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagdo e gestdao nos termos do contrato.
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7. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

7.1. A avaliagdo da execugdo do objeto utilizard o Acordo de Niveis de Servigo (ANS), previsto no Anexo II deste Termo de
Referéncia para aferi¢do da qualidade da prestagdo dos servigos.

7.2. Sera indicada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das san¢Ges cabiveis,
caso se constate que a Contratada:

7.2.1 ndo produzir os resultados acordados,
7.2.2 deixar de executar, ou nao executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

7.2.3 deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugao do servigo, ou utiliza-los com qualidade
ou quantidade inferior a demandada.

7.3. A utilizacdo do ANS néo impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos para a avaliacao da prestacdo dos servicos.
7.4. A afericdo da execucgdo contratual para fins de pagamento considerara os seguintes critérios:

7.4.1 unidade de medida para faturamento e mensuracao do resultado; e

7.4.2 indicadores minimos de desempenho para aceitacdo do servigo ou eventual glosa;

7.5. O INSS pagara a CONTRATADA, mensalmente, o valor referente a efetiva prestacdo dos servigos, aplicando-se os
conceitos e o método estabelecido a seguir.

7.6. O Indice de Faturamento Diario por Operador (IFDOp) - sera obtido calculando-se os indices diarios de ocupacio efetiva de
cada operador em uma PA. Esses indices serdo obtidos do quociente entre o tempo de ocupacdo efetiva de cada Operador em
uma PA no dia e o tempo de ocupacdo utilizado como referéncia de uma uPA, 5h10min (=18.600 segundos), equivalente a
jornada de turno tinico de 6 horas por dia, deduzido o intervalo de descanso, na forma regulamentada na NR 17 — Ergonomia do
MTE (incluindo o Anexo II, aprovado pela Portaria MTE n° 09, de 30 de marco de 2007), através da seguinte equagdo:

TocPA (segundos)

IFDOp =

18.600 (segundos/uPA)
Onde:

TocPA = Tempo de ocupacao da PA — assim entendido o tempo, em segundos, em que cada operador permaneceu
logado na PA e realizando atendimentos. Para tal, serdo computadas todas as ocorréncias de login e logout do operador,
no dia, na respectiva PA. Sera considerado como tempo de ocupagdo o periodo em que o operador estiver em pausa:
Treinamento, Reunido, Feedback e INSS Senha (para realizacdo de procedimentos a pedido da CONTRATANTE, como
atualizacdo de senha de sistemas corporativos), desde que previamente autorizados pela CONTRATANTE. As demais
pausas ndo serdao computadas para efeito de tempo de ocupacao.

IFD = fndice de Faturamento Diario = ¥ IFDOp - O indice de faturamento diério (somatério dos IFDOp) seré limitado
ao Teto Mensal, conforme cada més, com excecdo dos dias especiais, que se limitara ao indice necessario para atingir a
capacidade minima de atendimento exigida e determinada pela CONTRATANTE.

IFM = fndice de Faturamento Mensal = X IFD (somatério dos IFD)
IFMMAX = Quantidade Maxima Possivel de IFM:

[(n° de dias titeis no més x indice de faturamento diério exigido) + (n° de dias especiais no més x indice de faturamento
exigido nos dias especiais)].

7.7. Para os dias especiais, o IFD sera calculado com base na necessidade de atendimento de demanda exigida previamente
determinada pelo INSS nessas ocasides.

7.8. O valor de cada fatura mensal a ser pago a CONTRATADA sera obtido mediante a seguinte formula:

IFM
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VMF = x VMS

IFMMAX
Onde:
VMF = Valor Mensal da Fatura
VMS = Valor Mensal do Servico
7.9. 0 VMS (Valor Mensal do Servico) ndo podera ser superior ao previsto na proposta final da CONTRATADA.

7.10. Para o recebimento da VMS (Valor Mensal do Servico), devera ser disponibilizado diariamente na operagdo, mantendo-se a
respectiva proporgdo nos dias especiais e quando autorizada a reducdo pelo INSS, o quantitativo minimo de profissionais de
todas as categorias (exceto operadores) informado no Médulo 5 da Planilha de Custos e Formacédo de Precos apresentada pela
CONTRATADA junto com a sua proposta comercial.

7.11. Se a quantidade de profissionais em atividade na Central estiver inferior aquela informada pela CONTRATADA em sua
proposta, sera efetuada a glosa correspondente a diferenca encontrada, utilizando-se o valor respectivo do custo bruto mensal da
mao de obra (exceto operadores), conforme planilha de custos, para cada categoria de forma proporcional ao nimero de dias e a
quantidade de profissionais a menor, sem a devida substitui¢do.

7.12. Em relacdo aos operadores, a CONTRATADA devera atingir o Indice de Faturamento Diério (IFD) mediante o somatério
de todos os fndices de Faturamento Didrio por Operador (IFDOp).

7.13. Os pagamentos serdo, ainda, adequados ao atendimento das metas previstas para a execucao do servigo, com base no
Acordo de Niveis de Servico (ANS) e nos instrumentos de fiscalizacdo e medicdo da qualidade definidos neste Termo de
Referéncia.

7.14. O 6nus pelo eventual pagamento de horas extras para as fungdes, exceto operador, ndo previstas na proposta comercial
correrda exclusivamente por conta da CONTRATADA, ndo podendo ser repassado ao CONTRATANTE.

Do recebimento

7.15. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 10 (dez) dias, pelos fiscais técnico e administrativo, mediante
termos detalhados, quando verificado o camprimento das exigéncias de carater técnico e administrativo. (Art. 140, I, a, da Lei n°
14.133 e Arts. 22, X e 23, X do Decreto n° 11.246, de 2022).

7.16. O prazo da disposicdo acima sera contado do recebimento de comunicacédo de cobranca oriunda do contratado com a
comprovacao da prestacdo dos servicos a que se referem a parcela a ser paga.

7.17. O fiscal técnico do contrato realizara o recebimento provisoério do objeto do contrato mediante termo detalhado que
comprove o cumprimento das exigéncias de carater técnico. (Art. 22, X, Decreto n® 11.246, de 2022).

7.18. O fiscal administrativo do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado que
comprove o cumprimento das exigéncias de carater administrativo. (Art. 23, X, Decreto n® 11.246, de 2022)

7.19. O fiscal setorial do contrato, quando houver, realizard o recebimento provisério sob o ponto de vista técnico e
administrativo.

7.20. Para efeito de recebimento provisoério, ao final de cada periodo mensal:

7.20.1 o fiscal técnico do contrato deverd apurar o resultado das avaliagdes da execugdo do objeto e, se for o caso, a
analise do desempenho e qualidade da prestagdo dos servicos realizados em consonancia com os indicadores previstos no
ato convocatorio, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em
relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato;

7.20.2 o fiscal administrativo devera verificar a efetiva realizacdo dos dispéndios concernentes aos salérios e as
obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e com o FGTS do més anterior, dentre outros, emitindo relatério que sera
encaminhado ao gestor do contrato.

7.21. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do termo detalhado ou, em havendo mais de um a
ser feito, com a entrega do ultimo.
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7.22. O Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, 0
objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execucdo ou materiais empregados, cabendo a
fiscalizagdo ndo atestar a ultima e/ou tinica medigdo de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam
vir a ser apontadas no Recebimento Provisoério.

7.23. A fiscalizagdo ndo efetuaré o ateste da tltima e/ou tinica medigdo de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais
pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisério. (Art. 119 c/c art. 140 da Lei n° 14133, de 2021)

7.24. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os testes de campo e a entrega dos
Manuais e Instrugdes exigiveis.

7.25. Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificacdes constantes neste
Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplica¢do das penalidades.

7.26. Quando a fiscalizacao for exercida por um unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a analise e a
conclusédo acerca das ocorréncias na execucdo do contrato, em relacdo a fiscalizagdo técnica e administrativa e demais
documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

7.27. Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de 10 (dez) dias, contados do recebimento provisério, por servidor ou
comissao designada pela autoridade competente, ap6s a verificacdo da qualidade e quantidade do servigo e consequente aceitagdo
mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes procedimentos:

7.27.1 Emitir documento comprobatdrio da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial, quando
houver, no cumprimento de obrigacdes assumidas pelo contratado, com mengdo ao seu desempenho na execugao
contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo
constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacGes, conforme regulamento (art. 21, VIII, Decreto n° 11.246, de
2022).

7.27.2 Realizar a andlise dos relatérios e de toda a documentagao apresentada pela fiscalizagdo e, caso haja
irregularidades que impecam a liquidac@o e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes,
solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas correcdes;

7.27.3 Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com base nos relatérios e
documentacdes apresentadas; e

7.27.4 Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizagdo.

7.27.5 Enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos de liquidagdo e
pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizacéo e gestdo.

7.28. No caso de controvérsia sobre a execucdo do objeto, quanto a dimensdo, qualidade e quantidade, devera ser observado o
teor do art. 143 da Lei n® 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para emissdo de Nota Fiscal no que pertine a parcela
incontroversa da execugdo do objeto, para efeito de liquidacdo e pagamento.

7.29. Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solucdo, pelo contratado, de inconsisténcias verificadas na
execucdo do objeto ou no instrumento de cobranca.

7.30. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranga do servi¢o nem a
responsabilidade ético-profissional pela perfeita execucdo do contrato.

Liquidacao

7.31. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correrd o prazo de dez dias tteis para fins de liquidagdo, na
forma desta secdo, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, 32° da Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

7.32. O prazo de que trata o item anterior sera reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de prorrogacéo, nos casos de
contratagOes decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso II do art. 75 da Lei n° 14.133, de
2021

7.33. Para fins de liquidagdo, o setor competente deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura apresentada expressa os elementos
necessarios e essenciais do documento, tais como:

7.33.1 o prazo de validade;
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7.33.2 a data da emissao;

7.33.3 os dados do contrato e do 6rgdo contratante;

7.33.4 o periodo respectivo de execugdo do contrato;

7.33.5 o valor a pagar; e

7.33.6 eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

7.34. Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidagdo da despesa, esta ficara
sobrestada até que o contratado providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovacao da regularizagdo
da situagdo, sem Onus a contratante;

7.35. A Nota Fiscal ou Fatura deverd ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacéo da regularidade fiscal, constatada por
meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos
oficiais ou a documentagdo mencionada no art. 68 da Lei n° 14.133/2021.

7.36. A Administracdo devera realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a manutencédo das condicdes de habilitacdo exigidas
no edital; b) identificar possivel razdo que impeca a participacdo em licitagdo, no dambito do 6rgédo ou entidade, proibicado de
contratar com o Poder Ptiblico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas INSTRUGCAO NORMATIVA N° 3, de 26 de abril
de 2018).

7.37. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade do contratado, sera providenciada sua notificacéo, por escrito,
para que, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser
prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do contratante.

7.38. Ndo havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera comunicar aos 6rgaos
responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do contratado, bem como quanto a existéncia de
pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus

créditos.

7.39. Persistindo a irregularidade, o contratante devera adotar as medidas necessdrias a rescisdo contratual nos autos do processo
administrativo correspondente, assegurada ao contratado a ampla defesa.

7.40. Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do
contrato, caso o contratado ndo regularize sua situacao junto ao SICAF.

Prazo de pagamento

7.41. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até dez dias uteis, contados da finalizacdo da liquidacdo da despesa,
conforme secdo anterior, nos termos da Instru¢do Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

7.42. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao contratado serdo atualizados monetariamente entre o termo final
do prazo de pagamento até a data de sua efetiva realizacdo, em que os juros de mora serdo calculados a taxa de 0,5% (meio por
cento) ao més, ou 6% (seis por cento) ao ano, mediante aplicacdo das seguintes féormulas:
EM =1x N x VP, sendo:
EM = Encargos moratérios;
N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga.

I = Indice de compensag#o financeira = 0,00016438, assim apurado:

I=(TX)1 = (6/100)/365 I = 0,00016438

TX = Percentual da taxa anual (6%)

Forma de pagamento
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7.43. O pagamento sera realizado através de ordem bancéria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pelo
contratado.

7.44. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancdria para pagamento.
7.45. Quando do pagamento, sera efetuada a retencao tributéria prevista na legislagdo aplicavel.

7.45.1 Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo retidos na fonte, quando
da realizacdo do pagamento, os percentuais estabelecidos na legislacdo vigente.

7.46. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n° 123, de 2006, ndo sofrera a
retencao tributaria quanto aos impostos e contribui¢des abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficara
condicionado a apresentacdo de comprovagdo, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido
previsto na referida Lei Complementar.

Cessao de crédito

7.47. £ admitida a cessdo fiduciaria de direitos crediticios com instituicdo financeira, nos termos e de acordo com os
procedimentos previstos na Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 53, de 8 de julho de 2020, conforme as regras deste presente
tépico.

7.48. As cessoes de crédito ndo abrangidas pela Instru¢do Normativa SEGES/ME n° 53, de 8 de julho de 2020, dependerdo de
prévia aprovacdo do contratante.

7.49. A eficacia da cessdo de crédito ndo abrangida pela Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 53, de 8 de julho de 2020, em
relacdo a Administragdo, estd condicionada a celebracédo de termo aditivo ao contrato administrativo.

7.50. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigagdo contratual de cumprimento de todas as condigdes de habilitacdo por
parte do contratado (cedente), a celebragdo do aditamento de cessdo de crédito e a realizacdo dos pagamentos respectivos também
se condicionam a regularidade fiscal e trabalhista do cessiondrio, bem como a certificagdo de que o cessiondrio ndo se encontra
impedido de licitar e contratar com o Poder Ptiblico, conforme a legislagdo em vigor, ou de receber beneficios ou incentivos
fiscais ou crediticios, direta ou indiretamente, conforme o art. 12 da Lei n° 8.429, de 1992, nos termos do Parecer JL-01, de 18 de
maio de 2020.

7.51. O crédito a ser pago a cessiondria é exatamente aquele que seria destinado a cedente (contratado) pela execuc¢do do objeto
contratual, restando absolutamente incélumes todas as defesas e excegdes ao pagamento e todas as demais cldusulas exorbitantes
ao direito comum aplicdveis no regime juridico de direito publico incidente sobre os contratos administrativos, incluindo a
possibilidade de pagamento em conta vinculada ou de pagamento pela efetiva comprovacdo do fato gerador, quando for o caso, e
o desconto de multas, glosas e prejuizos causados a Administracio (INSTRUCAO NORMATIVA N° 53, DE 8 DE JULHO DE
2020 e Anexos).

7.52. A cessdo de crédito ndo afetara a execucdo do objeto contratado, que continuara sob a integral responsabilidade do
contratado.

Conta-Depésito Vinculada

7.53. Para tratamento do risco de descumprimento das obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e com FGTS por parte do
contratado, as regras acerca da Conta-Depésito Vinculada a que se refere o Anexo XII da IN SEGES/MP n. 05/2017, aplicavel
por forca do art. 1° da IN SEGES/ME n° 98, de 2022, sdo as estabelecidas neste Termo de Referéncia.

7.54. Na presente contratagdo, a conta-depdsito vinculada é isenta de tarifas bancarias.

7.55. O futuro contratado deve autorizar a Administragdo contratante, no momento da assinatura do contrato, a fazer o desconto
nas faturas e realizar os pagamentos dos saldrios e demais verbas trabalhistas diretamente aos trabalhadores, bem como das
contribuicGes previdenciarias e do FGTS, quando ndo demonstrado o cumprimento tempestivo e regular dessas obrigacoes, até o
momento da regularizacdo, sem prejuizo das sangdes cabiveis.

7.56. Quando ndo for possivel a realizagdo desses pagamentos pela propria Administragdo (ex.: por falta da documentagdo
pertinente, tais como folha de pagamento, rescisdes dos contratos e guias de recolhimento), os valores retidos cautelarmente
serdo depositados junto a Justica do Trabalho, com o objetivo de serem utilizados exclusivamente no pagamento de salérios e das
demais verbas trabalhistas, bem como das contribui¢des sociais e FGTS decorrentes.

7.57. O contratado autorizara o provisionamento de valores para o pagamento das férias, 13° salario e rescisdo contratual dos
trabalhadores alocados a execugdo do contrato, bem como de suas repercussdes trabalhistas, fundiarias e previdenciarias, que
serdo depositados pelo contratante em conta-depésito vinculada especifica, em nome do prestador dos servicos, bloqueada para
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movimentagao, e que somente serdo liberados para o pagamento direto dessas verbas aos trabalhadores, nas condi¢oes
estabelecidas no item 1.5 do anexo VII-B da IN SEGES/MP n. 05/2017.

7.58. O montante dos depésitos da conta vinculada, conforme item 2 do Anexo XII da IN SEGES/MP n. 5/2017 seré igual ao
somatdrio dos valores das provisdes a seguir discriminadas, incidentes sobre a remuneragdo, cuja movimentagdo dependera de
autorizacdo do 6rgdo ou entidade promotora da contratagdo e serd feita exclusivamente para o pagamento das respectivas
obrigacoes:

7.58.1 13° (décimo terceiro) salério;

7.58.2 Férias e um terco constitucional de férias;

7.58.3 Multa sobre o FGTS e contribuicdo social para as rescisdes sem justa causa; e
7.58.4 Encargos sobre férias e 13° (décimo terceiro) salario.

7.58.5 Os percentuais de provisionamento e a forma de célculo serdo aqueles indicados no Anexo XII da IN SEGES/MP
n. 5/2017.

7.59. O saldo da conta-depésito sera remunerado pelo indice de correcdo da poupanca pro rata die, conforme definido em Termo
de Cooperagao Técnica firmado entre o promotor desta contratagdo e institui¢do financeira. Eventual alteracdo da forma de
correcdo implicard a revisdo do Termo de Cooperagdo Técnica.

7.60. Os valores referentes as provisdes mencionadas neste edital Termo de Referéncia que sejam retidos por meio da conta-
depésito deixardo de compor o valor mensal a ser pago diretamente a empresa que vier a prestar 0s Servigos.

7.61. O contratado podera solicitar a autorizagdo do 6rgdo ou entidade contratante para utilizar os valores da conta-depésito para
o pagamento dos encargos trabalhistas previstos nos subitens acima ou de eventuais indenizacdes trabalhistas aos empregados,
decorrentes de situagdes ocorridas durante a vigéncia do contrato.

7.62. Na situacdo do subitem acima, a empresa devera apresentar os documentos comprobatérios da ocorréncia das obrigacoes
trabalhistas e seus respectivos prazos de vencimento. Somente ap6s a confirmacdo da ocorréncia da situacdo pela Administracao,
sera expedida a autorizagdo para a movimentacao dos recursos creditados na conta-depdsito vinculada, que serd encaminhada a
Instituicdo Financeira no prazo maximo de 5 (cinco) dias tteis, a contar da data da apresentacdo dos documentos comprobatérios
pela empresa.

7.63. A autorizagdo de movimentacdo devera especificar que se destina exclusivamente para o pagamento dos encargos
trabalhistas ou de eventual indenizagdo trabalhista aos trabalhadores favorecidos.

7.64. O contratado devera apresentar ao contratante, no prazo maximo de 3 (trés) dias uteis, contados da movimentagao, o
comprovante das transferéncias bancarias realizadas para a quitacdo das obrigacdes trabalhistas.

7.65. O saldo remanescente dos recursos depositados na conta-depésito sera liberado a respectiva titular no momento do
encerramento do contrato, na presenca do sindicato da categoria correspondente aos servicos contratados, quando couber, e apés
a comprovacdo da quitagdo de todos os encargos trabalhistas e previdenciarios relativos ao servico contratado, conforme item 15
do Anexo XII da IN SEGES/MP n° 05/2017.

8. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECED

Forma de selecdo e critério de julgamento da proposta

8.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacio de procedimento de LICITAGAO, na modalidade PREGAOQ, sob a
forma ELETRONICA, com adogdo do critério de julgamento pelo MENOR PRECO.

Regime de Execucao

8.2. O regime de execucdo do contrato sera EMPREITADA POR PRECO GLOBAL.
Exigéncias de habilitacao

8.3. Para fins de habilitacdo, deverd o licitante comprovar os seguintes requisitos:

Habilitacao juridica
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8.4. Sociedade empreséria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade identificada como empresa individual de
responsabilidade limitada - EIRELI: inscri¢do do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro Publico de Empresas
Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

8.5. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizacdo de funcionamento no Brasil, publicada no Diario Oficial da Unido
e arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual sera
considerada como sua sede, conforme Instrucdo Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de marco de 2020.

8.6. Sociedade simples: inscri¢ao do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de
documento comprobatério de seus administradores;

8.7. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscri¢do do ato constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da
sociedade simples ou empresdria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Piblico de
Empresas Mercantis onde opera, com averbacdo no Registro onde tem sede a matriz;

8.8. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as altera¢des ou da consolidagdo respectiva.
Habilitacao fiscal, social e trabalhista
8.9. Prova de inscri¢cdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

8.10. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo expedida conjuntamente pela
Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os
créditos tributérios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade
Social, nos termos da Portaria Conjunta n° 1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da
Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

8.11. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);

8.12. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacdo de certiddo negativa
ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidagdo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-
Lein® 5.452, de 1° de maio de 1943;

8.13. Prova de inscri¢do no cadastro de contribuintes Municipal relativo ao domicilio ou sede do fornecedor, pertinente ao seu
ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

8.14. Prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a atividade em cujo exercicio
contrata ou concorre;

8.15. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos relacionados ao objeto contratual, devera comprovar tal condicdo
mediante a apresentagdo de declaracdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

8.16. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do tratamento
diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estar4 dispensado da prova de inscri¢do nos cadastros de
contribuintes estadual e municipal.

Qualificacao Economico-Financeira
8.17. certiddo negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do licitante, caso se trate de pessoa
fisica, desde que admitida a sua participagdo na licitagdo (art. 5° inciso II, alinea “c”, da Instru¢do Normativa Seges/ME n° 116,

de 2021), ou de sociedade simples;

8.18. certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor - Lei n® 14.133, de 2021, art. 69, caput,
inciso II);

8.19. balango patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais demonstracdes contabeis dos 2 (dois) dltimos
exercicios sociais, comprovando;

8.19.1 indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG) superiores a 1 (um);

8.19.2 capital Circulante Liquido ou Capital de Giro (Ativo Circulante - Passivo Circulante) de, no minimo, 16,66%
(dezesseis inteiros e sessenta e seis centésimos por cento) do valor anual estimado da contratacdo;

8.19.3 patrimoénio liquido de 10% (dez por cento) do valor anual estimado da contratagdo;
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8.19.4 As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverdo atender a todas as exigéncias da habilitagdo e
poderdo substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura;

8.19.5 Os documentos referidos acima limitar-se-do ao ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter sido constituida
ha menos de 2 (dois) anos;

8.19.6 Os documentos referidos acima deverdo ser exigidos com base no limite definido pela Receita Federal do Brasil
para transmissdo da Escrituracdo Contabil Digital - ECD ao Sped.

8.20. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagcdo deverdo atender a todas as exigéncias da habilitacdo e poderdo
substituir os demonstrativos contabeis pelo balango de abertura. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 65, §1°).

8.21. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste item devera ser atestado mediante declaragdo assinada por
profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo fornecedor.

Qualificacdo Técnica

Qualificacao Técnico-Operacional

8.22. Comprovacao de aptiddo para execucao de servico de complexidade tecnoldgica e operacional equivalente ou superior com
o0 objeto desta contratacdo, ou com o item pertinente, por meio da apresentacao de certiddes ou atestados, por pessoas juridicas de

direito ptiblico ou privado, ou regularmente emitido(s) pelo conselho profissional competente, quando for o caso.

8.23. Para fins da comprovagdo de que trata este subitem, os atestados deverdo dizer respeito a contratos executados com as
seguintes caracteristicas minimas:

8.23.1 Devera haver a comprovacdo da experiéncia minima de 3 (trés) anos na prestagdo dos servigos, sendo aceito o
somatdrio de atestados de periodos diferentes, ndao havendo obrigatoriedade de os anos serem ininterruptos;

8.23.2 Comprovacdo que ja executou contrato(s) com um minimo de 50% (cinquenta por cento) do nimero de Posicdes
de Atendimento (PA) a serem contratados;

8.24. Serd admitida, para fins de comprovacao de quantitativo minimo do servigo, a apresentagdo e o somatério de diferentes
atestados de servicos executados de forma concomitante, pois essa situagdo equivale, para fins de comprovacédo de capacidade
técnico-operacional, a uma tnica contratagdo, nos termos do item 10.9 do Anexo VII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017, aplicavel
por forca da IN SEGES/ME n° 98/2022.

8.25. Os atestados de capacidade técnica podem ser apresentados em nome da matriz ou da filial da empresa licitante.

8.26. O licitante disponibilizaré todas as informacGes necessarias a comprovacao da legitimidade dos atestados, apresentando,
quando solicitado pela Administragdo, copia do contrato que deu suporte a contratacao, endereco atual da contratante e local em
que foram prestados os servicos, entre outros documentos.

8.27. Os atestados deverdo referir-se a servicos prestados no dmbito de sua atividade econdmica principal ou secundaria
especificadas no contrato social vigente;

8.28. Serdo aceitos atestados ou outros documentos habeis emitidos por entidades estrangeiras quando acompanhados de tradugéo
para o portugués, salvo se comprovada a inidoneidade da entidade emissora.

8.29. A apresentagdo de certiddes ou atestados de desempenho anterior emitido em favor de consércio do qual tenha feito parte
serd admitido, desde que atendidos os requisitos do art. 67, §§ 10 e 11, da Lei n° 14.133/2021 e regulamentos sobre o tema.

9. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

9.1. O custo estimado total da contratacdo é de R$ 486.037.978,80 (quatrocentos e oitenta e seis milhdes, trinta e sete mil
novecentos e setenta e 0ito reais e oitenta centavos), conforme custos unitarios apostos na planilha estimativa em anexo.

9.1.1 O valor global da proposta ndo podera ser superior ao valor total estimado.
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10. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

10.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no Or¢camento Geral
da Unido.

10.2. A contratagao serd atendida pela seguinte dotagdo:
I) Gestdo/Unidade: 5720;
I1) Fonte de Recursos: 02505702020;
IIT) Programa de Trabalho: 09.271.2214.2591.0001;
IV) Elemento de Despesa: 339037;
V) Plano Interno: PREVELE1

10.3. A dotagdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada ap6s aprovacdo da Lei Orcamentaria respectiva e
liberagdo dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

11. Responsaveis

Todas as assinaturas eletronicas seguem o horério oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543,
de 13 de novembro de 2020.

ROBERTO CAMARA VILELA DA SILVA

Membro da Equipe de Planejamento da Contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 04/06/2025 as 14:55:43.

LUIZ OTAVIO SOARES DA SILVA

Membro da Equipe de Planejamento da Contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 04/06/2025 as 15:23:56.

CAROLINE RIOS MATOS

Membro da Equipe de Planejamento da Contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 05/06/2025 as 00:40:03.
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