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Torna-se publico, para conhecimento dos interessados, que a AGENCIA NACIONAL DO PETROLEO,
GAS NATURAL E BIOCOMBUSTIVEIS - ANP, CNPJ n°02.313.673/0002-08, por meio da SGA -
Coordenacao de Aquisigoes, sediada na Av. Rio Branco, n® 65,12° andar, Centro - Rio de Janeiro/RJ, CEP
20090-004, realizara licitacdo, na modalidade Pregdo, na forma Eletronica, com critério de julgamento
Menor Preco, com base na Lei n° 14.133, de 1° de abril de 2021, e demais legislacdo aplicével e, ainda, de
acordo com as condic¢Oes estabelecidas neste Edital.

Data e hora da Sessdo Publica: Conforme divulgagdo no sistema Compras.gov, no PNCP, no DOU e no Site
da ANP.

1. DO OBJETO

1.1. O objeto da presente licitacdo € a contratacao de servicos continuos de Central de Atendimento ligada a
Ouvidoria da Agéncia Nacional do Petrdleo, Gas Natural e Biocombustiveis - ANP, para prestacao de
servigos continuados de atendimento multimeios ao usudrio externo, incluindo canais de atendimento
eletronico, humano, ativo e receptivo, sistemas eletronicos de atendimento ao cidaddo em uso pela
Administragdo Publica Federal, e disponibilizacdo da infraestrutura tecnoldgica e instalagdes fisicas,
conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e seus anexos.

1.2. A licitagdo sera realizada em grupo unico, formado por 4 (quatro) itens, conforme tabela constante no
Termo de Referéncia/Projeto Basico, devendo o licitante oferecer proposta para todos os itens que o
compoem.

2. DA PARTICIPACAO NA LICITACAO

2.1. Poderao participar deste certame os interessados cujo ramo de atividade seja compativel com o objeto da
licitacdo e que estiverem previamente credenciados no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores
- SICAF e no Sistema de Compras do Governo Federal (www.gov.br/compras).

2.2. Os interessados deverdo atender as condi¢des exigidas no cadastramento no Sicaf até o terceiro dia util
anterior a data prevista para recebimento das propostas.

2.3. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transacdes efetuadas em seu nome, assume
como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por seu
representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do 6rgdo ou entidade promotora da
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licitagdo por eventuais danos decorrentes de uso indevido das credenciais de acesso, ainda que por terceiros.
2.4. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatidio dos seus dados cadastrais nos Sistemas
relacionados no item anterior e manté-los atualizados junto aos oOrgdos responsaveis pela informacao,
devendo proceder, imediatamente, a correcdo ou a alteragdo dos registros tdo logo identifique incorre¢do ou
aqueles se tornem desatualizados.

2.5. A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificacdo no momento da
habilitagao.

2.6. Sera concedido tratamento favorecido para as microempresas e empresas de pequeno porte, nos limites
previstos da Lei Complementar n® 123 de 2006.

2.7. Nao poderao disputar esta licitagdo:

2.7.1. aquele que ndo atenda as condicdes deste Edital e seu(s) anexo(s);

2.7.2. sociedade que desempenhe atividade incompativel com o objeto da licitacao;

2.7.3. empresas estrangeiras que nao tenham representagdo legal no Brasil com poderes expressos para
receber citacdo e responder administrativa ou judicialmente;

2.7.4. pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitagdo, impossibilitada de participar da
licitagdo em decorréncia de san¢do que lhe foi imposta;

2.7.5. aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, economica, financeira, trabalhista
ou civil com dirigente do 6rgdo ou entidade contratante ou com agente publico que desempenhe fun¢do na
licitag@o ou atue na fiscalizagdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja conjuge, companheiro ou parente
em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau;

2.7.6. empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n® 6.404, de 15 de
dezembro de 1976, concorrendo entre si;

2.7.7. pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgacdao do edital, tenha sido
condenada judicialmente, com transito em julgado, por exploracdo de trabalho infantil, por submissdo de
trabalhadores a condi¢des andlogas as de escravo ou por contratagdo de adolescentes nos casos vedados pela
legislagdo trabalhista;

2.7.8. Organizagdes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa condigao;

2.7.9. sociedades cooperativas;

2.7.10. pessoas fisicas;

2.8. Nao podera participar, direta ou indiretamente, da licitagdo ou da execu¢do do contrato agente publico
do orgdo ou entidade contratante, devendo ser observadas as situagdes que possam configurar conflito de
interesses no exercicio ou apods o exercicio do cargo ou emprego, nos termos da legislacao que disciplina a
matéria, conforme § 1°do art. 9°da Lein® 14.133, de 2021.

2.9. O impedimento de que trata o item 2.7.4 serd também aplicado ao licitante que atue em substituicdo a
outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da sanc¢do a ela aplicada, inclusive a sua
controladora, controlada ou coligada, desde que devidamente comprovado o ilicito ou a utilizagdao
fraudulenta da personalidade juridica do licitante.

2.10. A vedagao de que trata o item 2.8 estende-se a terceiro que auxilie a condugdo da contratagdo na
qualidade de integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou funcionario ou representante de
empresa que preste assessoria técnica.

3. ORCAMENTO ESTIMADO SIGILOSO
3.1. O or¢amento estimado da presente contratagdo ndo sera de carater sigiloso.

4. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO
4.1. Na presente licitacdo, a fase de habilitagdo sucedera as fases de apresentacao de propostas e lances e de
julgamento.
4.2. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema eletronico, a proposta com o preco,
conforme o critério de julgamento adotado neste Edital, até a data e o horario estabelecidos para abertura da
sessdo publica.
4.3. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarara, em campo proprio do sistema, que:

4.3.1. esta ciente e concorda com as condi¢des contidas no edital e seus anexos, bem como de que a
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proposta apresentada compreende a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas
assegurados na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convengdes coletivas
de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data de sua entrega em definitivo e que
cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo definidos no instrumento convocatério;

4.3.2. ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor
de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢do de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIII, da
Constituicao;

4.3.3. ndo possui empregados executando trabalho degradante ou forcado, observando o disposto nos
incisos III e IV do art. 1° ¢ no inciso III do art. 5° da Constituicdo Federal,;

4.3.4. cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da
Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

4.4. O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte devera declarar, ainda, em
campo proprio do sistema eletronico, que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei
Complementar n° 123, de 2006, estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts.
42 a 49, observado o disposto nos §§ 1° ao 3° do art. 4°, da Lei n.° 14.133, de 2021.

4.4.1. considerando que o grupo Unico ndo ¢ de participacdo exclusiva para microempresas € empresas
de pequeno porte, a assinalagdo do campo “ndo” apenas produzira o efeito de o licitante nao ter direito ao
tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n® 123, de 2006, mesmo que microempresa, empresa de
pequeno porte ou sociedade cooperativa.

4.5. Nao podera se beneficiar do tratamento juridico diferenciado estabelecido nos arts. 42 a 49 da Lei
Complementar n° 123, de 2006, a pessoa juridica:

4.5.1. de cujo capital participe outra pessoa juridica;

4.5.2. que seja filial, sucursal, agéncia ou representagdo, no Pais, de pessoa juridica com sede no
exterior;

4.5.3. de cujo capital participe pessoa fisica que seja inscrita como empresario ou seja sécia de outra
empresa que receba tratamento juridico diferenciado nos termos da Lei Complementar n° 123, de 2006,
desde que a receita bruta global ultrapasse o limite de que trata o inciso II do art. 3° da referida lei;

4.5.4. cujo titular ou sécio participe com mais de 10% (dez por cento) do capital de outra empresa nao
beneficiada pela Lei Complementar n°® 123, de 2006, desde que a receita bruta global ultrapasse o limite de
que trata o inciso II do art. 3° da referida lei;

4.5.5. cujo sécio ou titular seja administrador ou equiparado de outra pessoa juridica com fins
lucrativos, desde que a receita bruta global ultrapasse o limite de que trata o inciso II do art. 3° da referida
lei;

4.5.6. que participe do capital de outra pessoa juridica;

4.5.7. que exerca atividade de banco comercial, de investimentos e de desenvolvimento, de caixa
economica, de sociedade de crédito, financiamento e investimento ou de crédito imobiliario, de corretora ou
de distribuidora de titulos, valores mobiliarios e cambio, de empresa de arrendamento mercantil, de seguros
privados e de capitalizacao ou de previdéncia complementar;

4.5.8. resultante ou remanescente de cisdo ou qualquer outra forma de desmembramento de pessoa
juridica que tenha ocorrido em um dos 5 (cinco) anos-calendario anteriores;

4.5.9. constituida sob a forma de sociedade por agoes.

4.5.10. cujos titulares ou soécios guardem, cumulativamente, com o contratante do servico, relacdo de
pessoalidade, subordinagao e habitualidade.

4.6. O licitante devera declarar em campo proprio do sistema que desenvolve programa de integridade, nos
termos do Decreto n°® 12.304, de 2024, e da Portaria Normativa SE/CGU n°® 226, de 9 de setembro de 2025,
para fazer jus ao beneficio do critério de desempate previsto no art. 60, caput, inciso IV, da lei n. 14.133, de
2021.

4.7. A falsidade da declaragdo de que trata os itens 4.3, 4.4 ou 4.6 sujeitara o licitante as san¢des previstas na
Lein® 14.133, de 2021, e neste Edital.

4.8. Os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta até a abertura da sessao publica.
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4.9. Nao havera ordem de classificagdo na etapa de apresentagdo da proposta e dos documentos de
habilitacdo pelo licitante, o que ocorrera somente apos os procedimentos de abertura da sessao publica e da
fase de envio de lances.
4.10. Serdo disponibilizados para acesso publico os documentos que compdem a proposta dos licitantes
convocados para apresentacdo de propostas, ap0ds a fase de envio de lances.
4.11. Desde que disponibilizada a funcionalidade no sistema, o licitante podera parametrizar o seu valor final
minimo quando do cadastramento da proposta e obedecera as seguintes regras:

4.11.1. a aplicagdo do intervalo minimo de diferenca de valores entre os lances, que incidird tanto em
relacdo aos lances intermediarios quanto em relacdo ao lance que cobrir a melhor oferta; e

4.11.2. os lances serdo de envio automatico pelo sistema, respeitado o valor final minimo, caso
estabelecido, e o intervalo de que trata o subitem acima.

4.12. O valor final minimo parametrizado no sistema podera ser alterado pelo fornecedor durante a fase de
disputa, sendo vedado valor superior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema.

4.13. O valor final minimo parametrizado na forma do item 4.11 possuird carater sigiloso para os demais
fornecedores e para o 6rgdo ou entidade promotora da licitagdo, podendo ser disponibilizado estrita e
permanentemente aos 6rgaos de controle externo e interno.

4.14. Caberda ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as operagdes no sistema
eletronico durante o processo licitatoério e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da perda de negocios
diante da inobservancia de mensagens emitidas pela Administra¢ao ou de sua desconexao.

4.15. O licitante devera comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer acontecimento que possa
comprometer o sigilo ou a seguranca, para imediato bloqueio de acesso.

5. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA
5.1. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletronico, dos seguintes
campos:
Grupo
5.1.1. Valor expresso em Reais (RS).

Grupo Item Descri¢cao Periodicidade
1 Atendimento escrito Unitario
2 Atendimento Telefonico Ativo Unitario
1
3 Atendimento Telefonico Receptivo Unitdrio
4 Atendimento Eletrénico URA Unitario

5.2. Todas as especificacdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.

5.3. Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, encargos previdenciarios,
trabalhistas, tributarios, comerciais € quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na execucao do
objeto.

5.4. Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de exclusiva
responsabilidade do licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteracao, sob alegacao de erro,
omissao ou qualquer outro pretexto.

5.5. Na presente licitacdo, a Microempresa ¢ a Empresa de Pequeno Porte poderao se beneficiar do regime de
tributacao pelo Simples Nacional.

5.6. A apresentagdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposi¢cdes nelas contidas,
em conformidade com o que dispde o Termo de Referéncia, assumindo o proponente o compromisso de
executar o objeto licitado nos seus termos, bem como de fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e
utensilios necessarios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita execugdo contratual, promovendo,
quando requerido, sua substitui¢ao.

5.7. O prazo de validade da proposta ndo sera inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua
apresentacao.



5.8. Os licitantes devem respeitar os precos maximos estabelecidos nas normas de regéncia de contratagdes
publicas federais, quando participarem de licitagdes publicas;

5.9. Os licitantes devem respeitar os pregos maximos previstos no Termo de Referéncia;

5.10. O descumprimento das regras supramencionadas pode ensejar a responsabilizacdo pelo Tribunal de
Contas da Unido e, apds o devido processo legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de prazo para
a ado¢do das medidas necessarias ao exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso IX, da
Constituicdo; ou condenagdo dos agentes publicos responsaveis e da empresa contratada ao pagamento dos
prejuizos ao erario, caso verificada a ocorréncia de superfaturamento por sobrepreco na execuc¢do do
contrato.

6. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULACAO DE
LANCES

6.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-4 automaticamente em sessao publica, por meio de sistema
eletronico, na data, horario e local indicados neste Edital.

6.2. Os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta anteriormente inserida no sistema, até a abertura da
sessao publica.

6.3. O sistema disponibilizara campo proprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e os licitantes.

6.4. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente por meio de
sistema eletronico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado no registro.
6.5. O lance devera ser ofertado pelo valor unitario do item

6.6. Os licitantes poderao oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado para abertura da sessdo e
as regras estabelecidas no Edital.

6.7. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ao ultimo por ele ofertado e registrado pelo
sistema.

6.8. O intervalo minimo de diferenca de valor entre os lances, que incidird tanto em relagdo aos lances
intermediarios quanto em relagdo a proposta que cobrir a melhor oferta devera ser de 1% (um porcento).
6.8.1. E vedada a oferta de lances com mais de 02 (duas) casas decimais apés a virgula.

6.9. O licitante podera, uma tUnica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de quinze segundos
apos o registro no sistema, na hipotese de lance inconsistente ou inexequivel.

6.10. O procedimento seguira de acordo com o modo de disputa aberto.

6.11. No modo de disputa “aberto”, os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com
prorrogacoes.

6.11.1. A etapa de lances da sessdao publica terda duracdo de dez minutos e, apoOs isso, serd prorrogada
automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos dois minutos do periodo de duragao
da sessao publica.

6.11.2. A prorrogagdo automadtica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior, sera de dois
minutos e ocorrerd sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de prorrogacao,
inclusive no caso de lances intermediarios.

6.11.3. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessdao publica
encerrar-se-a automaticamente, € o sistema ordenarda e divulgara os lances conforme a ordem final de
classificagao .

6.11.4. Definida a melhor proposta, se a diferenga em relagdo a proposta classificada em segundo lugar
for de pelo menos 5% (cinco por cento), o , auxiliado pela equipe de apoio, poderd admitir o reinicio da
disputa aberta, para a defini¢ao das demais colocagdes.

6.11.5. Apds o reinicio previsto no item supra, os licitantes serdo convocados para apresentar lances
intermediarios.

6.12. Apds o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, o sistema ordenard e divulgara os
lances segundo a ordem crescente de valores.

6.13. Nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido e
registrado em primeiro lugar.

6.14. Durante o transcurso da sessdo publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do valor do
menor lance registrado, vedada a identificagdo do licitante.
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6.15. No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregdo Eletronico, o
sistema eletronico poderd permanecer acessivel aos licitantes para a recepgao dos lances.

6.16. Quando a desconexdo do sistema eletronico para o Pregoeiro persistir por tempo superior a dez
minutos, a sessdo publica serd suspensa e reiniciada somente apods decorridas vinte e quatro horas da
comunicag¢do do fato pelo Pregoeiro aos participantes, no sitio eletronico utilizado para divulgagao.

6.17. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrerd com o valor de sua proposta.

6.18. Em relacdo a itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte,
uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificacdo automadtica, junto & Receita Federal, do
porte da entidade empresarial, caso a contratagdo ndo se enquadre nas vedacdes dos §§1° e 2° do art. 4° da
Lei n°® 14.133, de 2021. O sistema identificard em coluna propria as microempresas € empresas de pequeno
porte participantes, procedendo a comparacdo com os valores da primeira colocada, se esta for empresa de
maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei
Complementar n° 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto n°® 8.538, de 2015.

6.18.1. Nessas condigdes, as propostas de microempresas € empresas de pequeno porte que se
encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) serdo consideradas empatadas com a primeira colocada.

6.18.2. A licitante mais bem classificada nos termos do subitem anterior terd o direito de encaminhar
uma ultima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no prazo de 5
(cinco) minutos controlados pelo sistema, contados ap6s a comunicagdo automatica para tanto.

6.18.3. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou ndo se
manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa e empresa de pequeno
porte que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem de classificagdo, para o
exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem anterior.

6.18.4. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de pequeno
porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera realizado sorteio entre elas
para que se identifique aquela que primeiro podera apresentar melhor oferta.

6.18.5. A obtengdo do beneficio a que se refere o item anterior fica limitada as microempresas ¢ as
empresas de pequeno porte que, no ano-calendario de realizacdo da licitagdo, ainda ndo tenham celebrado
contratos com a Administracdo Publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta maxima admitida
para fins de enquadramento como empresa de pequeno porte.

6.19. S6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances).
6.20. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate serd aquele previsto no art.
60 da Lein® 14.133, de 2021, nesta ordem:

6.20.1. disputa final, hipotese em que os licitantes empatados poderdo apresentar nova proposta em ato
continuo a classificagao;

6.20.2. avaliagdio do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deverdo
preferencialmente ser utilizados registros cadastrais para efeito de atesto de cumprimento de obrigacdes
previstos nesta Lei;

6.20.3. desenvolvimento pelo licitante de a¢des de equidade entre homens e mulheres no ambiente de
trabalho, nos termos do Decreto n® 11.430, de 2023, e da Instrucdo Normativa SEGES/MGI n°® 382, de 17 de
setembro de 2025;

6.20.4. desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme Decreto n° 12.304, de
2024, e Portaria Normativa SE/CGU n°® 226, de 9 de setembro de 2025.

6.21. Persistindo o empate, sera assegurada preferéncia, sucessivamente, aos bens e servicos produzidos ou
prestados por:

6.21.1. empresas brasileiras;

6.21.2. empresas que invistam em pesquisa ¢ no desenvolvimento de tecnologia no Pais;

6.21.3. empresas que comprovem a pratica de mitigacdo, nos termos da Lei n°® 12.187, de 29 de
dezembro de 2009.

6.22. Esgotados todos os demais critérios de desempate previstos em lei, a escolha do licitante vencedor
ocorrerd por sorteio, em ato publico, para o qual todos os licitantes serdo convocados, vedado qualquer outro
processo.
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6.23. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, na hipotese da proposta do primeiro colocado
permanecer acima do pre¢o maximo definido para a contratacdo, o Pregoeiro podera negociar condi¢des
mais vantajosas, ap6s definido o resultado do julgamento.

6.23.1. A negociagdo podera ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de classificagao
inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo ap6s a negociacao, for desclassificado em
razdo de sua proposta permanecer acima do pre¢o maximo definido pela Administracao.

6.23.2. A negociacdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais
licitantes.

6.23.3. O resultado da negociacdo serd divulgado a todos os licitantes e anexado aos autos do processo
licitatorio.

6.23.4. O Pregoeiro solicitara ao licitante mais bem classificado que, no prazo de 2 (duas) horas, envie
a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ap6s a negociagao realizada, acompanhada, se for o caso, dos
documentos complementares, quando necessarios a confirmag¢do daqueles exigidos neste Edital e ja
apresentados.

6.23.5. E facultado ao Pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitagio fundamentada
feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

6.24. Apos a negociagdo do prego, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitagdo e julgamento da proposta que
devera:

6.24.1. Ser digitada em lingua portuguesa, em uma via, sem emendas, rasuras, entrelinhas ou ressalvas,
devendo a ultima folha ser assinada pelo licitante ou seu representante legal;

6.24.2. Conter a indicagdo do banco, nimero da conta e agéncia do licitante vencedor, para fins de
pagamento;

6.24.3. Conter a razdo social, CNPJ, endereco completo, e-mail e telefone para contato da empresa, além
do nome completo do seu Representante Legal.

7. DA FASE DE JULGAMENTO
7.1. Encerrada a etapa de negociagdo, o Pregoeiro verificard se o licitante provisoriamente classificado em
primeiro lugar atende as condigdes de participagdo no certame, conforme previsto no art. 14 da Lei n°
14.133, de 2021, legislagdo correlata e no item 2.7 do edital, especialmente quanto a existéncia de san¢do que
impeca a participacao no certame ou a futura contratacdo, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

7.1.1. SICAF;

7.1.2. Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS;

7.1.3. Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP e

7.1.4. Lista de licitantes inidoneos, mantida pelo Tribunal de Contas da Unido.

7.2. A consulta aos cadastros sera realizada no nome e no CNPJ da empresa licitante.
7.2.1. A consulta no CEIS quanto as sangdes previstas na Lei n° 8.429, de 1992 , também ocorrerd no
nome e no CPF do socio majoritario da empresa licitante, se houver, por for¢a do art. 12 da citada lei.

7.3. Para a consulta de licitantes pessoa juridica podera haver a substitui¢ao das consultas ao CEIS, CNEP e
Lista de licitantes inidoneos pela Consulta Consolidada de Pessoa Juridica do TCU.
7.4. Caso conste na Consulta de Situacdo do licitante a existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o
Pregoeiro diligenciara para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no Relatorio de
Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

7.4.1. A tentativa de burla serd verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de fornecimento
similares, dentre outros.

7.4.2. O licitante sera convocado para manifestacdo previamente a uma eventual desclassificacao.

7.4.3. Constatada a existéncia de san¢ao, o licitante sera reputado inabilitado, por falta de condig¢ao de
participacao.

7.5.Caso o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar tenha se utilizado de algum tratamento
favorecido as ME/EPPs , o Pregoeiro verificara se o licitante faz jus ao beneficio aplicado.
7.6. Verificadas as condi¢cdes de participacdo e de utilizagdo do tratamento favorecido, o Pregoeiro
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examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequagdo ao objeto e a compatibilidade do
preco em relagdo ao maximo estipulado para contratagao neste Edital e em seus anexos, observado o disposto
no artigo 29 a 35 da IN SEGES n° 73, de 30 de setembro de 2022.
7.7. Sera desclassificada a proposta vencedora que:

7.7.1. contiver vicios insanaveis;

7.7.2. ndo obedecer as especificacdes técnicas contidas no Termo de Referéncia/Projeto Basico;

7.7.3. apresentar precos inexequiveis ou permanecer acima do pre¢o maximo definido para a
contratacao;

7.7.4. ndo tiver sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administragao;

7.7.5. ndo cumpra os critérios de aceitabilidade de pregos definidos no Termo de Referéncia.

7.7.6. apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus anexos, desde
que insanavel.

7.8. Considerando que se tratam de servicos em geral, ¢ indicio de inexequibilidade das propostas valores
inferiores a 50% (cinquenta por cento) do valor or¢ado pela Administragao.
7.9. A inexequibilidade, na hipotese de que trata o item anterior, sd sera considerada apos diligéncia do
Pregoeiro, que comprove:

7.9.1. que o custo do licitante ultrapassa o valor da proposta; e

7.9.2. inexistirem custos de oportunidade capazes de justificar o vulto da oferta.
7.10. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas diligéncias, para que a empresa comprove a
exequibilidade da proposta.
7.11. Erros no preenchimento da proposta ndo constituem motivo para a sua desclassificagdo. A proposta
podera ser ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo Pregoeiro, desde que ndo haja majoragdo do
preco e que se comprove que este € o bastante para arcar com todos os custos da contratagao;

7.11.1. O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que ndo alterem a
substancia das propostas;
7.12. Para fins de analise da proposta quanto ao cumprimento das especificagdes do objeto, poderd ser
colhida a manifestagdo escrita do setor requisitante do servigo ou da area especializada no objeto.

8. DA FASE DE HABILITACAO
8.1. Os documentos previstos no Termo de Referéncia, necessarios e suficientes para demonstrar a
capacidade do licitante de realizar o objeto da licitagdo, serdo exigidos para fins de habilitacdo, nos termos
dos arts. 62 a 70 da Lei n°® 14.133, de 2021.

8.1.1. A documentagdo exigida para fins de habilitacdo juridica, fiscal, social e trabalhista e
econdmico-financeira, podera ser substituida pelo registro cadastral no SICAF.

8.2. Permitida a participacdo de empresas estrangeiras que nao funcionem no Pais, as exigéncias de
habilitagdo serdo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente apresentados em tradugao livre.
8.3. Na hipotese de o licitante vencedor ser empresa estrangeira que ndo funcione no Pais, para fins de
assinatura do contrato, os documentos exigidos para a habilitacao serdo traduzidos por tradutor juramentado
no Pais e apostilados nos termos do disposto no Decreto n° 8.660, de 29 de janeiro de 2016, ou de outro que
venha a substitui-lo, ou consularizados pelos respectivos consulados ou embaixadas.

8.4. Permitida a participacao de consércio de empresas, a habilitagdo técnica, quando exigida, sera feita por
meio do somatério dos quantitativos de cada consorciado e, para efeito de habilitacdo econdmico-financeira,
quando exigida, sera observado o somatorio dos valores de cada consorciado.

8.5. Os documentos exigidos para fins de habilitagdo poderdo ser apresentados em original, por copia ou
digitalizados, assinados eletronicamente por chaves publicas brasileiras - [CP-Brasil..

8.6. Os documentos exigidos para fins de habilitagao poderdo ser substituidos por registro cadastral emitido
por 6rgao ou entidade publica, desde que o registro tenha sido feito em obediéncia ao disposto na Lei n°
14.133, de 2021.

8.7. Sera verificado se o licitante apresentou declaracdo de que atende aos requisitos de habilitagdo, e o
declarante respondera pela veracidade das informagdes prestadas, na forma da lei .
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8.8. Sera verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitagdo, a declaracdo de que
cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia
Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

8.9. O Iicitante devera apresentar, sob pena de desclassificacdo, declaracdo de que sua proposta econdmica
compreende a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na
Constitui¢ao Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convengdes coletivas de trabalho e nos
termos de ajustamento de conduta vigentes na data de entrega das propostas.

8.10. Considerando que na presente contratacdo a avaliacdo prévia do local de execugdo ¢ imprescindivel
para o conhecimento pleno das condicdes e peculiaridades do objeto a ser contratado, o licitante deve atestar,
sob pena de inabilitagdo, que conhece o local e as condi¢des de realizagdo do servigo, assegurado a ele o
direito de realizacdo de vistoria prévia.

8.10.1. O licitante que optar por realizar vistoria prévia terd disponibilizado pela Administragdo data e
horario exclusivos, a ser agendado no e-mail msaito@anp.gov.br, de modo que seu agendamento ndo
coincida com o agendamento de outros licitantes.

8.10.2. Caso o licitante opte por ndo realizar vistoria, podera substituir a declaragao exigida no presente
item por declaragdo formal assinada pelo seu responsavel técnico acerca do conhecimento pleno das
condicdes e peculiaridades da contratacao.

8.11. A habilitacdo sera verificada por meio do Sicaf, nos documentos por ele abrangidos.

8.11.1. Somente haverd a necessidade de comprovagdo do preenchimento de requisitos mediante
apresentacdo dos documentos originais nao-digitais quando houver divida em relagdo a integridade do
documento digital ou quando a lei expressamente o exigir.

8.12. E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no Sicaf e manté-los
atualizados junto aos 0rgdos responsaveis pela informacao, devendo proceder, imediatamente, a correcao ou
a alteragdo dos registros tdo logo identifique incorrecao ou aqueles se tornem desatualizados.

8.12.1. A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo no momento da
habilitacao.

8.13. A verificacdo pelo Pregoeiro, em sitios eletronicos oficiais de 6rgdos e entidades emissores de certiddes
constitui meio legal de prova, para fins de habilitagao.

8.13.1. Os documentos exigidos para habilitacio que ndo estejam contemplados no Sicaf serdo
enviados por meio do sistema, em formato digital, no prazo de 2 (duas) horas, prorrogéavel por igual periodo,
contado da solicitagdao do Pregoeiro.

8.14. A verificag¢do no Sicaf ou a exigéncia dos documentos nele ndo contidos somente sera feita em relacao
ao licitante vencedor.

8.14.1. Os documentos relativos a regularidade fiscal que constem do Termo de Referéncia somente

serdo exigidos, em qualquer caso, em momento posterior ao julgamento das propostas, e apenas do licitante
mais bem classificado.
8.15. Encerrado o prazo para envio da documentagdo de que trata o item 8.13.1, podera ser admitida,
mediante decisdo fundamentada do Pregoeiro, a apresentacdo de novos documentos de habilitagdo ou a
complementacdo de informagdes acerca dos documentos ja apresentados pelos licitantes, em até 2 (duas)
horas , para:

8.15.1. a afericdo das condi¢des de habilitacdo do licitante, desde que decorrentes de fatos existentes a
época da abertura do certame;

8.15.2. atualizagdo de documentos cuja validade tenha expirado apés a data de recebimento das
propostas;

8.15.3. suprimento da auséncia de documento de cunho declaratorio emitido unilateralmente pelo
licitante;

8.15.4. suprimento da auséncia de certiddo e/ou documento de cunho declaratorio expedido por 6rgao
ou entidade cujos atos gozem de presuncao de veracidade e fé publica.

8.16. Findo o prazo assinalado sem o envio da nova documentacdo, restara preclusa essa oportunidade
conferida ao licitante, implicando sua inabilitagao.
8.17. Na analise dos documentos de habilitacdo, a comissao de contratagdo podera sanar erros ou falhas, que



ndo alterem a substancia dos documentos e sua validade juridica, mediante decisdo fundamentada, registrada
em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes eficacia para fins de habilitagdo e classificacao.

8.18. Na hipotese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitacdo, o Pregoeiro examinara a proposta
subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificag¢do, até a apuragdo de uma proposta que atenda
ao presente edital, observado o prazo disposto no subitem 8.13.1

8.19. Somente serdo disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitacdo do licitante cuja
proposta atenda ao edital de licitagdo, apds concluidos os procedimentos de que trata o subitem anterior.

8.20. A comprovagdo de regularidade fiscal e trabalhista das microempresas e das empresas de pequeno

porte somente serd exigida para efeito de contratagdo, e ndo como condi¢do para participagdo na licitagdo
(art. 4° do Decreto n°® 8.538/2015).

9. DO TERMO DE CONTRATO
9.1. Apds a homologacao e adjudicagdo, caso se conclua pela contratagdo, sera firmado termo de contrato-
9.2. O adjudicatario tera o prazo de 5 (cinco) dias tteis, contados a partir da data de sua convocacao, para
assinar o termo de contrato, sob pena de decair o direito a contratacdo, sem prejuizo das sangdes previstas
neste Edital.
9.3. Alternativamente a convocagao para comparecer perante o 6rgao ou entidade para a assinatura do Termo
de Contrato ou instrumento equivalente, a Administracao podera:

b) disponibilizar acesso a sistema de processo eletronico para que seja assinado digitalmente em até 5
(cinco) dias tteis.
9.4. Os prazos dos itens 9.2 e 9.3 poderao ser prorrogados, por igual periodo, por solicitagao justificada do
adjudicatario e aceita pela Administragao.
9.5. O prazo de vigéncia da contratagdo € o estabelecido no Termo de Referéncia.
9.6. Antes da assinatura do contrato serd exigido o Cadastro Informativo de Créditos ndo Quitados do Setor
Publico Federal - Cadin e a comprovacdo das condi¢des de habilitacdo e contratagdo consignadas neste
Edital, que deverao ser mantidas pelo fornecedor durante a vigéncia do contrato.

9.6.1. A existéncia do registro do Cadin constitui fator impeditivo para a contratacao.

10. DOS RECURSOS
10.1. A interposicdo de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitagdo ou inabilitagdo de
licitantes, a anulag@o ou revogacao da licitagdo, observara o disposto no art. 165 da Lei n° 14.133, de 2021.
10.2. O prazo recursal ¢ de 3 (trés) dias uteis, contados da data de intimagao ou de lavratura da ata.
10.3. Quando o recurso apresentado impugnar o julgamento das propostas ou o ato de habilitagdo ou
inabilitacao do licitante:

10.3.1. a intengdo de recorrer deverd ser manifestada imediatamente, sob pena de preclusao;

10.3.2. o prazo para a manifestacdo da intencao de recorrer ndo serd inferior a 10 (dez) minutos.

10.3.3. o prazo para apresentagdo das razdes recursais sera iniciado na data de intimagdo ou de
lavratura da ata de habilitagdo ou inabilitacao;

10.4. Os recursos deverao ser encaminhados em campo proprio do sistema.

10.5. O recurso sera dirigido a autoridade que tiver editado o ato ou proferido a decisdo recorrida, a qual
podera reconsiderar sua decisao no prazo de 3 (trés) dias tuteis, ou, nesse mesmo prazo, encaminhar recurso
para a autoridade superior, a qual devera proferir sua decisao no prazo de 10 (dez) dias tuteis, contado do
recebimento dos autos.

10.6. Os recursos interpostos fora do prazo nao serao conhecidos.

10.7. O prazo para apresentacao de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes sera de 3 (trés) dias tteis,
contados da data da intimacdo pessoal ou da divulgagdo da interposi¢ao do recurso, assegurada a vista
imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.

10.8. O recurso e o pedido de reconsideracao terao efeito suspensivo do ato ou da decisdo recorrida até que
sobrevenha decisao final da autoridade competente.

10.9. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.

10.10. Os autos do processo permanecerdao com vista franqueada aos interessados no sitio eletronico



https://www.gov.br/anp/pt-br/servicos/processo-eletronico-sei mediante Pesquisa Publica ao processo
n°®48610.206304/2026-74.

11. DAS INFRACOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES
11.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da lei, o licitante que, com dolo ou culpa:
11.1.1. deixar de entregar a documentagdo exigida para o certame ou nao entregar qualquer documento
que tenha sido solicitado pelo/a Pregoeiro/a durante o certame;
11.1.2. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a proposta
em especial quando:
11.1.2.1. ndo enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apos a negociagao;
11.1.2.2. recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;
11.1.2.3. pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva;
11.1.2.4. apresentar proposta em desacordo com as especificacoes do edital;
11.1.3. ndo celebrar o contrato ou ndo entregar a documentagao exigida para a contratacdo, quando
convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;
11.1.4. recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato no prazo estabelecido pela Administragao;
11.1.5. apresentar declaragao ou documentacao falsa exigida para o certame ou prestar declaracdo falsa
durante a licitacao
11.1.6. fraudar a licitacao;
11.1.7. comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial quando:
11.1.7.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;
11.1.7.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;
11.1.8. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagao
11.1.9. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n.° 12.846, de 2013.

11.2. Com fulcro na Lei n® 14.133, de 2021, a Administragcdo poderd, garantida a prévia defesa, aplicar aos
licitantes e/ou adjudicatarios as seguintes sang¢des, sem prejuizo das responsabilidades civil e criminal:

11.2.1. adverténcia;

11.2.2. multa;

11.2.3. impedimento de licitar e contratar e

11.2.4. declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem o0s motivos
determinantes da puni¢do ou até que seja promovida sua reabilitagdo perante a propria autoridade que
aplicou a penalidade.

11.3. Na aplicagao das sangdes serdo considerados:

11.3.1. a natureza e a gravidade da infragdo cometida.

11.3.2. as peculiaridades do caso concreto

11.3.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes

11.3.4. os danos que dela provierem para a Administragdo Publica

11.3.5. a implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e
orientacdes dos 6rgaos de controle.

11.4. A multa seré recolhida no prazo maximo de 30 (trinta) dias uteis, a contar da comunicacao oficial.
11.4.1. Para as infra¢des previstas nos itens 11.1.1, 11.1.2 e 11.1.3, a multa serd de 0.5% a 15% do
valor do contrato licitado.
11.4.2. Para as infragdes previstas nos itens 11.1.4, 11.1.5, 11.1.6, 11.1.7, 11.1.8 e 11.1.9, a multa sera
de 15% a 30% do valor do contrato licitado.

11.5. As sangdes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaracdo de inidoneidade para licitar
ou contratar poderao ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a penalidade de multa.

11.6. Na aplicagdo da sang¢do de multa serd facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias
uteis, contado da data de sua intimagao.

11.7. A sangdo de impedimento de licitar e contratar serd aplicada ao responsavel em decorréncia das
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infragdes administrativas relacionadas nos itens 11.1.1, 11.1.2 e 11.1.3, quando ndo se justificar a imposi¢ao
de penalidade mais grave, e impedira o responsavel de licitar e contratar no ambito da Administracdo Publica
direta e indireta do ente federativo o qual pertencer o 6rgao ou entidade, pelo prazo méaximo de 3 (trés) anos.
11.8. Podera ser aplicada ao responsavel a sanc¢do de declara¢do de inidoneidade para licitar ou contratar, em
decorréncia da pratica das infragdes dispostas nos itens 11.1.5, 11.1.6, 11.1.7, 11.1.8 e 11.1.9, bem como
pelas infragdes administrativas previstas nos itens 11.1.1,11.1.2,11.1.3 e 11.1.4, que justifiquem a
imposi¢do de penalidade mais grave que a san¢do de impedimento de licitar e contratar, cuja duragao
observara o prazo previsto no art. 156, §5°, da Lei n.® 14.133, de 2021.
11.9. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato no prazo estabelecido pela Administragao,
descrita no item 11.1.4, caracterizard o descumprimento total da obriga¢do assumida e o sujeitard as
penalidades e a imediata perda da garantia de proposta em favor do 6rgao ou entidade promotora da licitagao,
nos termos do art. 45, §4° da IN SEGES/ME n.° 73, de 2022.
11.10. A apuragdo de responsabilidade relacionadas as san¢des de impedimento de licitar e contratar e de
declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar demandard a instauracdo de processo de
responsabilizacdo a ser conduzido por comissdo composta por 2 (dois) ou mais servidores estaveis, que
avaliard fatos e circunstancias conhecidos e intimara o licitante ou o adjudicatario para, no prazo de 15
(quinze) dias uteis, contado da data de sua intimacdo, apresentar defesa escrita e especificar as provas que
pretenda produzir.
11.11. Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias uteis da aplicagdo das sancdes de adverténcia, multa e
impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimacdo, o qual sera dirigido a autoridade que tiver
proferido a decisdo recorrida, que, se ndo a reconsiderar no prazo de 5 (cinco) dias uteis, encaminhard o
recurso com sua motivagdo a autoridade superior, que devera proferir sua decisdo no prazo maximo de 20
(vinte) dias tteis, contado do recebimento dos autos.
11.12. Cabera a apresentagdo de pedido de reconsideracdo da aplicagdo da sangdo de declaragdo de
inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias uteis, contado da data da intimagdo, ¢
decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias tteis, contado do seu recebimento.
11.13. O recurso ¢ o pedido de reconsideragao terdo efeito suspensivo do ato ou da decisdo recorrida até que
sobrevenha decisdo final da autoridade competente.
11.14. A aplicagdo das sangdes previstas neste edital ndo exclui, em hipdtese alguma, a obrigacdo de
reparagao integral dos danos causados.
11.15. Para a garantia da ampla defesa e contraditério dos licitantes, as notificacdes serdo enviadas
eletronicamente para os enderecos de e-mail informados na proposta comercial, bem como os cadastrados
pela empresa no SICAF.

11.15.1. Os enderecos de e-mail informados na proposta comercial e/ou cadastrados no Sicaf serdo
considerados de uso continuo da empresa, ndo cabendo alegacao de desconhecimento das comunicagdes a
eles comprovadamente enviadas.

12. DA IMPUGNACAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

12.1. Qualquer pessoa ¢ parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade na aplica¢do da Lei n°
14.133, de 2021, devendo protocolar o pedido até 3 (trés) dias uteis antes da data da abertura do certame.
12.2. A resposta a impugnacao ou ao pedido de esclarecimento serd divulgado em sitio eletronico oficial no
prazo de até 3 (trés) dias uteis, limitado ao ultimo dia util anterior a data da abertura do certame.

12.3. A impugnagdo ¢ o pedido de esclarecimento deverao ser realizados pela forma eletronica, pelos
seguintes meios: email para ca@anp.gov.br

12.4. As impugnagdes e pedidos de esclarecimentos nao suspendem os prazos previstos no certame.

12.5. A concessao de efeito suspensivo a impugnagdo ¢ medida excepcional e devera ser motivada pelo
Pregoeiro, nos autos do processo de licitagao.

12.6. Acolhida a impugnagao, sera definida e publicada nova data para a realizagdo do certame.

13. DAS DISPOSICOES GERAIS
13.1. Sera divulgada ata da sessdo publica no sistema eletronico.
13.2. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impega a realizagdo do certame



na data marcada, a sessdo serd automaticamente transferida para o primeiro dia util subsequente, no mesmo
horério anteriormente estabelecido, desde que ndo haja comunica¢do em contrario, pelo Pregoeiro.
13.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica observardo o horario de
Brasilia - DF.
13.4. A homologacdo do resultado desta licitagdo ndo implicara direito a contratagao.
13.5. As normas disciplinadoras da licitacdo serdo sempre interpretadas em favor da amplia¢do da disputa
entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Administracdo, o principio da isonomia, a
finalidade e a seguranga da contratacao.
13.6. Os licitantes assumem todos os custos de preparacdo e apresentacdo de suas propostas e a
Administra¢do ndo serd, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da condugdo ou
do resultado do processo licitatorio.
13.7. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-
se-a o do vencimento. SO se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na Administracao.
13.8. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara o afastamento do licitante, desde
que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da isonomia e do interesse publico.
13.9. Em caso de divergéncia entre disposi¢des deste Edital e de seus anexos ou demais pegas que compdem
0 processo, prevalecera as deste Edital.
13.10. O Edital e seus anexos estdo disponiveis, na integra, no Portal Nacional de Contratagdes Publicas
(PNCP) e enderego -eletronico https://www.gov.br/anp/pt-br/acesso-a-informacao/aquisicoes-licitacoes-
contratos/licitacoes-administrativas
13.11. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:

13.11.1. ANEXO I - Minuta de contrato.

13.11.2. ANEXO II - Termo de Referéncia SEI 6167440.

13.11.2.1. Apéndice do Anexo II -Termo de Ciéncia e Concordancia.

Rio de Janeiro ,

Superintendente de Gestdo Administrativa e Aquisigdes

Documento assinado eletronicamente por EDUARDO PESSANHA CAVALCANTI, Pregoeiro, em
23/07/2026, as 09:15, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 49, § 39, do
Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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assinatura
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Documento assinado eletronicamente por THHAGO MARIANO DE SOUZA, Superintendente Adjunto de
Gestdo Administrativa e Aquisi¢des, em 23/07/2026, as 12:04, conforme horério oficial de Brasilia,
com fundamento no art. 42, § 32, do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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Referéncia: Processo n2 48610.206304/2026-74 SEIn2 6167917
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Agéncia Nacional
do Perrdleo,
Gis Namral e Biocombustiveis

AGENCIA NACIONAL DO PETROLEO, GAS NATURAL E BIOCOMBUSTIVEIS
Avenida Rio Branco, 65, 122 a 222 andares - Bairro Centro, Rio de Janeiro/RJ, CEP 20090-004
Telefone: (21) 2112-8100 e Fax: @ fax_unidade@ - http://www.anp.gov.br

MINUTA DE CONTRATO

Processo n2 48610.206304/2026-74

ANEXO I
MINUTA DE TERMO DE CONTRATO

Lei n°® 14.133, de 1° de abril de 2021
SERVICOS CONTINUOS SEM DEDICACAO EXCLUSIVA DE MAO DE OBRA - LICITACAO

AGENCIA NACIONAL DO PETROLEO, GAS NATURAL E BIOCOMBUSTIVEIS - ANP

Processo Administrativo n°® 48610.206304/2026-74

CONTRATO ADMINISTRATIVO N°
, QUE FAZEM, ENTRE SI, A

AGENCIA NACIONAL DO PETROLEO, GAS
NATURAL E BIOCOMBUSTIVEIS - ANP, E A
EMPRESA

A AGENCIA NACIONAL DO PETROLEO, GAS NATURAL E BIOCOMBUSTIVEIS - ANP , com sede na Av. Rio Branco, n° 65, 12°
andar, Centro, na cidade de Rio de Janeiro/RJ, CEP 20090-004, inscrita no CNPJ sob o n°® 02.313.673/0002-08, neste ato representada por
ARTUR WATT NETO, Diretor Geral, nomeado pela Portaria n° ..., de , publicada no DOU em
s portador da Matricula Funcional n° , doravante denominado CONTRATANTE, € a

empresa , inscrita no CNPJ/MF sob 0 n°
, sediada na
, , bairro
, na cidade de
/ CEP

, doravante designado CONTRATADA, neste ato representada por
, conforme atos constitutivos da empresa OU procuragdo apresentada
nos autos, tendo em vista o que consta no Processo n®48610.206304/2026-74 e em observancia as disposi¢des da Lei n® 14.133, de 1° de
abril de 2021, e demais legislagdo aplicavel, resolvem celebrar o presente Termo de Contrato, decorrente do Pregdo n° 90025/2026,
mediante as clausulas e condi¢des a seguir enunciadas.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. O objeto do presente instrumento ¢ a contratagdo de servigos continuos de Central de Atendimento ligada & Ouvidoria da Agéncia
Nacional do Petroleo, Gas Natural e Biocombustiveis - ANP, para prestagdo de servigos continuados de atendimento multimeios ao usuario
externo, incluindo canais de atendimento eletronico, humano, ativo e receptivo, sistemas eletronicos de atendimento ao cidaddo em uso pela
Administragdo Publica Federal, e disponibilizagdo da infraestrutura tecnologica e instalagdes fisicas , a serem executados sem regime de
dedicacdo exclusiva de mao de obra, nas condi¢des estabelecidas no Termo de Referéncia.

1.2. Objeto da contratagdo:

Valor Valor

Grupo | Item Especificagao Un. Medida Quantidade Mensal Quantidade Anual Mensal Anual

1 Atendimento escrito Unidade 1.000 12000 RS RS




Grupo | Item Especificagdo Un. Medida Quantidade Mensal Quantidade Anual Valor Valor

Mensal Anual
1 Atendimento )
2 Telefénico Ativo Unidade 1.000 12000 RS RS
Atendimento
3 Telefénico Unidade 10.000 120.000 RS RS

Receptivo

Atendimento .
N Eletrénico (URA) Unidade 5.000 60.000 RS RS

Total RS

1.3. Vinculam esta contratagdo, independentemente de transcrigdo:
1.3.1. O Termo de Referéncia;
1.3.2. O Edital da Licitacao;
1.3.3. A Proposta do CONTRATADO;
1.3.4. Eventuais anexos dos documentos supracitados.
1.4. O regime de execugdo é o de empreitada por prego unitario.

CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA E PRORROGACAO
2.1. O prazo de vigéncia da contratagao ¢ de 12 (doze) meses, contados da assinatura do contrato, prorrogavel, sucessivamente, por até¢ 10
(dez) anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n°® 14.133, de 2021.
2.2. A prorrogagdo de que trata este item ¢ condicionada ao ateste, pela autoridade competente, de que as condigdes e 0s pregos
permanecem vantajosos para a Administragdo, permitida a negociagdo com 0 CONTRATADO, atentando, ainda, para o cumprimento dos
seguintes requisitos:

2.2.1. Estar formalmente demonstrado no processo que a forma de prestagdo tem natureza continuada;

2.2.2. Seja juntado relatério que discorra sobre a execugdo do contrato, com a informagdo de que o objeto tenha sido prestado
regularmente;

2.2.3. Seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a Administragdo mantém interesse na realizacdo do objeto;

2.2.4. Haja manifestagdo expressa do CONTRATADO informando o interesse na prorrogagao;

2.2.5. Seja comprovado que 0o CONTRATADO mantém as condig¢des iniciais de habilitagdo; e

2.2.6. Nao haja registro no Cadastro Informativo de créditos ndo quitados do setor publico federal (Cadin).

2.3. O CONTRATADO ndo tem direito subjetivo a prorrogagdo contratual.

2.4. A prorrogacao de contrato devera ser promovida mediante celebragdo de termo aditivo.

2.5. O contrato ndo podera ser prorrogado quando o CONTRATADO tiver sido penalizado nas sangdes de declara¢do de inidoneidade ou
impedimento de licitar e contratar com poder publico, observadas as abrangéncias de aplicacao.

CLAUSULA TERCEIRA - MODELOS DE EXECUCAO E GESTAO CONTRATUAIS
3.1. O regime de execugdo contratual, os modelos de gestdo e de execugdo, assim como os prazos e condigdes de conclusdo, entrega,
observagdo e recebimento do objeto constam no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

CLAUSULA QUARTA - SUBCONTRATACAO
4.1. Ndo serad admitida a subcontratag¢do do objeto contratual.

CLAUSULA QUINTA - PRECO

5.1 O valor mensal da contratagdo ¢ de RS............ (...), perfazendo o valor total de RS................ (..).

5.2. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da execugdo do objeto, inclusive tributos
e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administragdo, frete, seguro e outros
necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratag@o.

5.3 O valor acima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos ao CONTRATADO dependerdo dos quantitativos
efetivamente executados.

CLAUSULA SEXTA - PAGAMENTO
6.1. O prazo para pagamento ao CONTRATADO e demais condi¢des a ele referentes encontram-se definidos no Termo de Referéncia,
anexo a este Contrato.

CLAUSULA SETIMA — REAJUSTE
7.1. As regras acerca do reajuste do valor contratual sdo aquelas definidas no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

CLAUSULA OITAVA - OBRIGACOES DO CONTRATANTE

8.1. Sao obrigagdes do CONTRATANTE:

8.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obriga¢des assumidas pelo CONTRATADO, de acordo com o contrato e seus anexos;

8.1.2. Receber o objeto no prazo e condi¢des estabelecidas no Termo de Referéncia;

8.1.3. Notificar o CONTRATADO, por escrito, sobre vicios, defeitos incorregdes, imperfei¢des, falhas ou irregularidades verificadas
na execucdo do objeto contratual, fixando prazo para que seja substituido, reparado ou corrigido, total ou parcialmente, as suas expensas,



certificando-se de que as solugdes por ele propostas sejam as mais adequadas;

8.1.4. Acompanhar e fiscalizar a execugdo do contrato e o cumprimento das obriga¢des pelo CONTRATADO;

8.1.5. Comunicar a empresa para emissdo de Nota Fiscal relativa a parcela incontroversa da execucdo do objeto, para efeito de
liquidacdo e pagamento, quando houver controvérsia sobre a execug¢do do objeto, quanto a dimensao, qualidade e quantidade, conforme o
art. 143 da Lei n® 14.133, de 2021;

8.1.6. Efetuar o pagamento ao CONTRATADO do valor correspondente a execucdo ao fornecimento do objeto, no prazo, forma e
condi¢des estabelecidos no presente Contrato e no Termo de Referéncia;

8.1.7. Aplicar ao CONTRATADO as sangdes previstas na lei e neste Contrato;

8.1.8. Nao praticar atos de ingeréncia na administragdo do CONTRATADO, tais como:

8.1.8.1. indicar pessoas expressamente nominadas para executar direta ou indiretamente o objeto CONTRATADO;
8.1.8.2. estabelecer vinculo de subordina¢do com funcionario do CONTRATADO;

8.1.8.3. demandar a funcionario do CONTRATADO a execugao de tarefas fora do escopo do objeto da contratagio; e
8.1.8.4. prever exigéncias que constituam intervengdo indevida da Administragdo na gestio interna do CONTRATADO.

8.1.9. Cientificar o 6rgdo de representacdo judicial da Advocacia-Geral da Unido para adocdo das medidas cabiveis quando do
descumprimento de obrigagdes pelo CONTRATADO;

8.1.10. Explicitamente emitir decisdo sobre todas as solicitagdes e reclamagdes relacionadas a execucdo do presente Contrato,
ressalvados os requerimentos manifestamente impertinentes, meramente protelatorios ou de nenhum interesse para a boa execucdo do
ajuste;

8.1.10.1. A Administragdo tera o prazo de 30 (trinta) dias, a contar da data do protocolo do requerimento para decidir, admitida a
prorrogagdo motivada, por igual periodo.

8.1.11. Responder eventuais pedidos de reestabelecimento do equilibrio econdmico-financeiro feitos pelo CONTRATADO no prazo
maximo de 30 (trinta) dias;

8.1.12. Notificar os emitentes das garantias quanto ao inicio de processo administrativo para apuragdo de descumprimento de
clausulas contratuais.

8.1.13. Prever periodo antecedente a expedi¢do da ordem de servigo para verificagdo de pendéncias, liberagdo de areas ou adogdo de
outras providéncias cabiveis para a regularidade do inicio de sua execugdo, caso seja necessario.

8.2. A Administra¢do ndo respondera por quaisquer compromissos assumidos pelo CONTRATADO com terceiros, ainda que vinculados a
execucdo do contrato, bem como por qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de ato do CONTRATADO, de seus empregados,
prepostos ou subordinados.

CLAUSULA NONA - OBRIGACOES DO CONTRATADO
9.1. O CONTRATADO deve cumprir todas as obrigacdes constantes deste Contrato e de seus anexos, assumindo como exclusivamente
seus os riscos ¢ as despesas decorrentes da boa e perfeita execucdo do objeto, observando, ainda, as obrigacdes a seguir dispostas:
9.2. Atender as determinagdes regulares emitidas pelo fiscal ou gestor do contrato ou autoridade superior e prestar todo esclarecimento ou
informacdo por eles solicitados;
9.3. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, os
servicos nos quais se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da execugdo ou dos materiais empregados;
9.4. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execu¢do do objeto, bem como por todo e qualquer dano causado a
Administracdo ou terceiros, ndo reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento da execucdo contratual pelo
CONTRATANTE, que ficara autorizado a descontar dos pagamentos devidos ou da garantia, caso exigida, o valor correspondente aos
danos sofridos;
9.5. Quando ndo for possivel a verificagcdo da regularidade no Sistema de Cadastro de Fornecedores — SICAF, o CONTRATADO devera
entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do contrato, até o dia trinta do més seguinte ao da prestacdo dos servigos, os seguintes
documentos:

9.5.1. prova de regularidade relativa a Seguridade Social,

9.5.2. certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido;

9.5.3. certiddes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal ou Distrital do domicilio ou sede do CONTRATADO ;

9.5.4. Certidao de Regularidade do FGTS — CRF; e

9.5.5. Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT.

9.6. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacdes previstas em Acordo, Convengao, Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes
das categorias abrangidas pelo contrato, por todas as obrigagdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributdrias, fiscais, comerciais e as
demais previstas em legislag@o especifica, cuja inadimpléncia nao transfere a responsabilidade a0 CONTRATANTE e nédo podera onerar o
objeto do contrato;

9.7. Comunicar ao Fiscal do contrato tempestivamente, observada a urgéncia da situacdo, qualquer ocorréncia anormal ou acidente que se
verifique no local da execug¢do do objeto contratual, ndo ultrapassando o prazo de 24 (vinte e quatro) horas;

9.8. Paralisar, por determinagdo do CONTRATANTE, qualquer atividade que ndo esteja sendo executada de acordo com a boa técnica ou
que ponha em risco a seguranga de pessoas ou bens de terceiros;

9.9. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes assumidas, todas as condigdes exigidas para
habilitagdo na licitagao;

9.10. Cumprir, durante todo o periodo de execugdo do contrato, a reserva de cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia, para
reabilitado da Previdéncia Social ou para aprendiz, bem como as reservas de cargos previstas na legislagao;

9.11. Comprovar a reserva de cargos a que se refere a clausula acima, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, com a indicagdo dos
empregados que preencheram as referidas vagas;

9.12. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato;

9.13. Arcar com o Onus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos
custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja



satisfatorio para o atendimento do objeto da contratagdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados no art. 124, II, d, da Lei n°
14.133, de 2021,
9.14. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as normas de seguranca do
CONTRATANTE;
9.15. Alocar os empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas deste contrato, com habilitagdo e conhecimento adequados;
9.16. Prestar os servigos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos;
9.17. Fornecer todos os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios demandados, em quantidade, qualidade e tecnologia adequadas,
com a observancia as recomendacdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagdo de regéncia;
9.18. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislagdo pertinente, cumprindo as determinagdes dos Poderes Publicos,
mantendo sempre limpo o local de execug@o do objeto e nas melhores condi¢des de seguranga, higiene e disciplina;
9.19. Cumprir as normas de prote¢do ao trabalho, inclusive aquelas relativas a seguranca e a satide no trabalho;
9.20. Ndo submeter os trabalhadores a condi¢des degradantes de trabalho, jornadas exaustivas, serviddo por divida ou trabalhos for¢ados;
9.21. Nao permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos de idade, exceto na condigdo de aprendiz para os maiores
de quatorze anos de idade, observada a legislagdo pertinente;
9.22. Nao submeter o menor de dezoito anos de idade a realiza¢do de trabalho noturno e em condic¢Ges perigosas e insalubres e a realizagdo
de atividades constantes na Lista de Piores Formas de Trabalho Infantil, aprovada pelo Decreto n® 6.481, de 12 de junho de 2008;
9.23. Receber e dar o tratamento adequado a dentncias de discriminag@o, violéncia e assédio no ambiente de trabalho;
9.24. Manter preposto aceito pela Administragdo no local do servigo para representa-lo na execugdo do contrato;

9.24.1. A indicag@o ou a manutenc¢do do preposto da empresa podera ser recusada pelo o6rgdo ou entidade, desde que devidamente
justificada, devendo a empresa designar outro para o exercicio da atividade.

9.25. Nio contratar, durante a vigéncia do contrato, conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro
grau, de dirigente do CONTRATANTE ou de agente publico que tenha desempenhado fungdo na licitagdo ou que atue na fiscalizacdo ou
gestao do contrato, nos termos do artigo 48, paragrafo inico, da Lei n® 14.133, de 2021;

9.26. Prestar todo esclarecimento ou informagdo solicitada pelo CONTRATANTE ou por seus prepostos, garantindo-lhes o acesso, a
qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos documentos relativos a execugdo do contrato;

9.27. Promover a guarda, manutencdo e vigilancia de materiais, ferramentas, ¢ tudo o que for necessario a execucao do objeto, durante a
vigéncia do contrato;

9.28. Assegurar aos seus trabalhadores ambiente de trabalho e instalagdes em condi¢cdes adequadas ao cumprimento das normas de saude,
seguranga e bem-estar no trabalho;

9.29. Fornecer equipamentos de prote¢ao individual (EPI) e equipamentos de protegdo coletiva (EPC),quando for o caso;

9.30. Garantir o acesso do CONTRATANTE, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos documentos relativos a execucao do
contrato;

9.31. Promover a organizagdo técnica e administrativa dos servigos, de modo a conduzi-los eficaz e eficientemente, de acordo com os
documentos e especificagdes que integram o Termo de Referéncia, no prazo determinado;

9.32. Vedar a utilizagdo, na execugdo dos servicos, de empregado que seja familiar de agente publico ocupante de cargo em comissdo ou
fungdo de confianga no 6rgdo contratante, nos termos do artigo 7° do Decreto n® 7.203, de 2010;

9.33. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas internas da Administracao;

9.34. Realizar a transi¢do contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informagdes,
podendo exigir, inclusive, a capacitagdo dos técnicos do CONTRATANTE ou da nova empresa que continuard a execugao dos servicos;

10. CLAUSULA DECIMA- OBRIGACOES PERTINENTES A LGPD

10.1. As partes deverdo cumprir a Lei n® 13.709, de 2018 (LGPD), quanto a todos os dados pessoais a que tenham acesso em razdo do
certame ou do contrato administrativo que eventualmente venha a ser firmado, a partir da apresentacdo da proposta no procedimento de
contratagdo, independentemente de declaragdo ou de aceitacdo expressa.

10.2. Os dados obtidos somente poderdo ser utilizados para as finalidades que justificaram seu acesso ¢ de acordo com a boa-fé e com os
principios do art. 6° da LGPD.

10.3. E vedado o compartilhamento com terceiros dos dados obtidos fora das hipoteses permitidas em Lei.

10.4. Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, é dever do CONTRATADO elimina-los, com excec¢do das
hipéteses do art. 16 da LGPD, incluindo aquelas em que houver necessidade de guarda de documentagdo para fins de comprovagdo do
cumprimento de obrigagdes legais ou contratuais e somente enquanto nao prescritas essas obrigagoes.

10.5. E dever do CONTRATADO orientar e treinar seus empregados sobre os deveres, requisitos e responsabilidades decorrentes da LGPD.
10.6. O CONTRATANTE podera realizar diligéncia para aferir o cumprimento dessa clausula, devendo o CONTRATADO atender

prontamente eventuais pedidos de comprovagao formulados.

10.7. O CONTRATADO devera prestar, no prazo fixado pelo CONTRATANTE, prorrogavel justificadamente, quaisquer informagdes

acerca dos dados pessoais para cumprimento da LGPD, inclusive quanto a eventual descarte realizado.

10.8. Bancos de dados formados a partir de contratos administrativos, notadamente aqueles que se proponham a armazenar dados pessoais,
devem ser mantidos em ambiente virtual controlado, com registro individual rastreavel de tratamentos realizados (LGPD, art. 37), com cada
acesso, data, horario e registro da finalidade, para efeito de responsabilizacdo, em caso de eventuais omissdes, desvios ou abusos.

10.8.1. Os referidos bancos de dados devem ser desenvolvidos em formato interoperavel, a fim de garantir a reutilizagdo desses dados pela
Administrag@o nas hipdteses previstas na LGPD.

10.9. O contrato esta sujeito a ser alterado nos procedimentos pertinentes ao tratamento de dados pessoais, quando indicado pela autoridade
competente, em especial a ANPD por meio de opinides técnicas ou recomendagdes, editadas na forma da LGPD.

10.10. Os contratos e convénios de que trata o § 1° do art. 26 da LGPD deverao ser comunicados a autoridade nacional.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - GARANTIA DE EXECUCAO



11.1. Sera exigida a prestagdo de garantia na presente contratagao, conforme regras constantes do Termo de Referéncia

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — INFRACOES E SANCOES ADMINISTRATIVAS
12.1. As regras acerca de infragdes e sangdes administrativas referentes a execugdo do contrato sdo aquelas definidas no Termo de
Referéncia, anexo a este Contrato.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA EXTINCAO CONTRATUAL

13.1. O contrato sera extinto quando vencido o prazo nele estipulado, independentemente de terem sido cumpridas ou nao as obrigagdes de
ambas as partes contraentes.

13.2. O contrato podera ser extinto antes do prazo nele fixado, sem 6nus para 0 CONTRATANTE, mediante justificativa formal de que néo
dispde de créditos orcamentarios para sua continuidade ou de que o contrato ndo mais lhe oferece vantagem.

13.2.1. Nesse caso, a extingdo antecipada ocorrera na proxima data de aniversario do contrato, garantido um prazo minimo de dois
meses para ciéncia formal do contratado, devendo ser observada a regra do art. 183 da Lei n® 14.133, de 2021 para a contagem deste
prazo. Caso a notificagdo da ndo-continuidade do contrato de que trata este subitem ocorra com menos de 2 (dois) meses da data de aniversario, a
extingdo contratual ocorrera apds 2 (dois) meses da data da comunicagao.

13.3. O contrato podera ser extinto com fundamento na auséncia de créditos orgamentarios ou na perda de vantagem contratual antes da
data de aniversario, desde que ocorra com 6nus para 0 CONTRATANTE, conforme previsto no art. 138, §2°, da Lei n® 14.133, de 2021.
13.4. O contrato podera ser extinto antes de cumpridas as obrigac¢des nele estipuladas, ou antes do prazo nele fixado, por algum dos motivos
previstos no artigo 137 da Lei n® 14.133, de 2021, bem como amigavelmente, assegurados o contraditorio e a ampla defesa.
13.5. Nesta hipotese, aplicam-se também os artigos 138 ¢ 139 da mesma Lei.
13.6. A alteragdo social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da empresa néo ensejara a extingdo se ndo restringir sua capacidade
de concluir o contrato.
13.7. Se a operagdo implicar mudanca da pessoa juridica contratada, devera ser formalizado termo aditivo para alteracao subjetiva.
13.8. O termo de extingdo, sempre que possivel, sera precedido:

13.8.1. Do balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;

13.8.2. Da relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

13.8.3. Das indenizagdes ¢ multas.

13.9. A extingdo do contrato ndo configura Obice para o reconhecimento do desequilibrio econdmico-financeiro, hipotese em que sera
concedida indenizagdo por meio de termo indenizatorio.
13.10. O CONTRATANTE podera ainda:

13.10.1. nos casos de obrigacdo de pagamento de multa pelo CONTRATADO, reter a garantia prestada a ser executada, conforme
legislacdo que rege a matéria; e

13.10.2. nos casos em que houver necessidade de ressarcimento de prejuizos causados a Administragdo, nos termos do inciso IV do
art. 139 da Lei n.° 14.133, de 2021, reter os eventuais créditos existentes em favor do CONTRATADO decorrentes do contrato.

13.11. O contrato podera ser extinto caso se constate que 0 CONTRATADO mantém vinculo de natureza técnica, comercial, econdmica,
financeira, trabalhista ou civil com dirigente do 6rgdo ou entidade contratante ou com agente publico que tenha desempenhado fungdo na
licitag@o ou atue na fiscalizagdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por
afinidade, até o terceiro grau.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — ALTERACOES

14.1. Eventuais altera¢des contratuais reger-se-8o pela disciplina dos arts. 124 e seguintes da Lei n® 14.133, de 2021.

14.2. O CONTRATADO ¢ obrigado a aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios,
até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato .

14.3. As supressoes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderdo exceder o limite de 25% (vinte e cinco por cento)
do valor inicial atualizado do contrato.

14.4. As alteragdes contratuais deverdo ser promovidas mediante celebracdo de termo aditivo, submetido a prévia aprovacdo da consultoria
juridica do CONTRATANTE, salvo nos casos de justificada necessidade de antecipagdo de seus efeitos, hipdtese em que a formalizacao do
aditivo devera ocorrer no prazo maximo de 1 (um) més.

14.5. Registros que ndo caracterizam alteragdo do contrato podem ser realizados por simples apostila, dispensada a celebragdo de termo
aditivo, na forma do art. 136 da Lei n°® 14.133, de 2021.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DOTACAO ORCAMENTARIA
15.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no Or¢amento Geral da Unido
deste exercicio, na dotacdo abaixo discriminada:

I) Gestao/unidade: 323031/32205;

IT) Fonte de recursos: 1050/1052/3050;

IIT) Programa de trabalho: 25.122.0032.2000.0001;

IV) Elemento de despesa: 339037.01;

15.2. A dotagdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada apos aprovagao da Lei Or¢amentaria respectiva e liberagao
dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DOS CASOS OMISSOS
16.1. Os casos omissos serdo decididos pelo CONTRATANTE, segundo as disposi¢des contidas na Lei n° 14.133, de 2021, e demais



normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, segundo as disposigdoes contidas na Lei n° 8.078, de 1990 — Codigo de Defesa do
Consumidor — e normas e principios gerais dos contratos.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — PUBLICACAO

17.1. Incumbirda a0 CONTRATANTE divulgar o presente instrumento no Portal Nacional de Contratagdes Publicas (PNCP), na forma
prevista no art. 94 da Lei 14.133, de 2021, bem como no respectivo sitio oficial na Internet, em atencdo ao art. 91, caput, da Lei n.° 14.133,
de 2021, e ao art. 8°, §2°, da Lei n. 12.527, de 2011, c/c art. 7°, §3°, inciso V, do Decreto n. 7.724, de 2012.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - FORO

18.1. Fica eleito o Foro da Justica Federal em Rio de Janeiro, Segdo Judiciaria de RJ, para dirimir os litigios que decorrerem da execugdo
deste Termo de Contrato que ndo puderem ser compostos pela conciliagdo, conforme art. 92, §1°, da Lei n® 14.133, de 2021.

AGENCIA NACIONAL DO PETROLEO, GAS NATURAL E BIOCOMBUSTIVEIS
ARTUR WATT NETO
Diretor Geral

Representante legal do CONTRATADO

TESTEMUNHAS

il
SEL
assinatura Lﬂ
eletrénica

Documento assinado eletronicamente por EDUARDO PESSANHA CAVALCANTI, Pregoeiro, em 23/07/2026, as 09:19, conforme horario
oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42, § 32, do Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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Outras informacdes

. Numero da Processo
Categoria ~ . .
Contratacao Administrativo
V - prestacdo de servicos, inclusive os técnico-profissionais especializados/Servigo continuado sem 182/2026 48610.206304/2026-
dedicacdo exclusiva de mdo de obra 74

1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

(Processo Administrativo n°® 48610.206304/2026-74)
TERMO DE REFERENCIA
CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

1.1 Contratacdo de servicos continuos de Central de Atendimento ligada a Ouvidoria da Agéncia Nacional do
Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis, para prestacdo de servicos continuados de atendimento multimeios ao
usuario externo, incluindo canais de atendimento eletrénico, humano, ativo e receptivo, sistemas eletrbnicos de
atendimento ao cidadao em uso pela Administracdo Publica Federal, e disponibilizacdo da infraestrutura tecnoldgica e
instalacbes fisicas, a ser executado de forma continua, conforme especificacbes e condi¢cbes constantes deste
instrumento e seus anexos, nos termos da tabela abaixo, conforme condicBes e exigéncias estabelecidas neste
instrumento[Al] .

ITEM ESPECIFICACAO CATSER|UNIDADE [QUANTIDADE |QUANTIDADE |VALOR ([VALOR
DE MENSAL ANUAL UNITARIO|[TOTAL
MEDIDA [A2] [A3]
1 |Atendimento escrito 20605 Unidade 1.000 12.000 R$3,89 R$46.680,00
2 |Atendimento 20605 Unidade 1.000 12.000 R$4,52 R$54.240,00
Telefonico Ativo
GRUPO
UNICO 3 |Atendimento 20605 Unidade 10.000 120.000 R$10,12 R$1.214.400.00
Telefonico Receptivo
4 20605 Unidade 5.000 60.000 R$0,62 R$37.200,00
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Atendimento
Eletronico (URA)

TOTAL 17.000 204.000 R$1.352.520,00

1.2. Os quantitativos foram baseados nas médias dos anos anteriores, conforme detalhado no item 5.24 deste
Termo de Referéncia. Ndo houve atendimento ativo nos anos anteriores, langcamos o quantitativo de mil unidades
mensais por seguranca. Quanto aos quantitativos referentes aos atendimentos receptivos e eletrbnicos, consideramos
a média anual dos anos anteriores e também os ultimos meses de 2026, pois houve um aumento significativo nos
volumes de atendimentos que impactaram a continuidade do contrato.

Classificacao do objeto quanto a heterogeneidade ou complexidade

1.3. O(s) servico(s) objeto desta contratacdo sdo caracterizados como comum(ns), conforme justificativa constante
do Estudo Técnico Preliminar.[A4]

Classificacdo do objeto quanto ao modelo de execucao

1.4. O servico é enquadrado como continuado tendo em vista que o atendimento ao usuario externo ndo pode ser
interrompido, faz parte da atividade institucional da ANP, na recepcédo de diversas manifestagcbes, sendo a vigéncia
plurianual mais vantajosa considerando o Estudo Técnico Preliminar.

Prazo de vigéncia

1.5. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 12 meses contados da assinatura do contrato, prorrogavel por até
10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de 2021.

1.6. O contrato ou outro instrumento habil que o substitua oferece maior detalhamento das regras que seréo
aplicadas em relacéo a vigéncia da contratacdo.[A5]

2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

2.1. A Fundamentacdo da Contratacdo e de seus quantitativos encontra-se pormenorizada em tépico especifico dos
Estudos Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.[A1l]

2.2. O objeto inclui:

2.2.1. operacéo da Central de Atendimento multimeios, com atendimento escrito, eletrénico e humano, ativo e
receptivo, este Ultimo em primeiro e segundo niveis com todas as manifestacées registradas em sistema préprio da
CONTRATADA;

2.2.1.1. Quando as demandas néo forem integralmente resolvidas na URA, o atendimento sera automaticamente
transferido para o atendimento humano, iniciando-se o 1° Nivel de Atendimento, de forma integrada e continua.

2.2.1.2. Sempre que as informacbes necessarias a resolucdo da demanda néo estiverem disponiveis na base de
conhecimento, ou o atendimento em 1° nivel n&o for suficiente, passara para o 2° nivel sendo:

2.2.1.2.1. Registrado na Plataforma Fala.BR, em casos de manifestagbes de Ouvidoria;

2.2.1.2.2. Em casos de manifestagbes que ndo sejam de Ouvidoria, encaminhado para a ANP, através do sistema da
CONTRATADA, com tratamento e finalizacdo da manifestacao pelo proprio sistema.

2.2.1.3. Apos o cadastro na Plataforma Fala.BR, considera-se encerrado o servico prestado pela CONTRATADA;

2.2.2. Manutencéo de sistema CRM 'Customer Relationship Management' para a ANP;

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Obras e Servigos, exceto TIC — Licitagdo e Contratagdo Direta - Lei n° 14.133, de 2021

Aprovado pela Secretaria de Gesto e Inovagdo 2 de 57
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: DEZ/2025.



2.2.2.1. O acesso a plataforma devera ser integrado e compartilhado com a CONTRATANTE, por meio das
funcionalidades ja existentes no sistema. A CONTRATADA devera, ainda, fornecer, por meio da referida plataforma,
relatérios on-line por servigo, instituicdo e tipo de atendimento, bem como relatérios consolidados, que permitam a
Administracdo acompanhar, auditar e avaliar o atendimento prestado, em conformidade com 0s requisitos contratuais.

2.2.2.2. Disponibilizagéo de logins para acesso ao sistema em diferentes niveis de acesso, para diferentes perfis.

2.2.2.3. Integracéo de dados com sistemas governamentais, incluindo Fala.BR e demais sistemas transacionais e
bancos de dados da CONTRATANTE;

2.2.3. formulérios de contato presentes no sitio da ANP na internet e em sistemas de atendimento ao cidaddo em uso,
ou que venham a ser utilizados, pelo governo federal;

2.2.4. relatérios contendo o detalhamento de atendimentos ativos, escritos, eletrbnicos e humanos, separadamente, e
em uma unica interface;

2.2.5. recursos humanos e treinamento;
2.2.6. instalagées fisicas e mobiliario apropriado;
2.2.7. estrutura e equipamentos de telecomunicagoes;

2.2.8. equipamentos de informatica e infraestrutura de rede.

2.3. Plataforma Fala.BR:

2.3.1. O Fala.BR é a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacédo do Poder Executivo Federal. Por meio
dela o usuario pode enviar pedidos de acesso a informacdo e manifestacbes de Ouvidoria (dentncias, elogios,
reclamacées, sugestbes e solicitacdes) aos orgaos e entidades.

2.4. Uso obrigatério da Plataforma Fala.BR

2.4.1. A Plataforma Fala.BR é de uso obrigatoério para o registro e tratamento das manifestacées da sociedade no
ambito das ouvidorias, nos termos da Lei n° 13.460/2017 e do Decreto n° 9.492/2018.

2.4.2. O registro no Fala.BR podera ocorrer de forma manual ou integrada, devendo, em qualquer hipétese, ser
preservados 0s requisitos de integridade, auditoria e rastreabilidade.

2.5. Integracé@o entre o sistema da CONTRATADA e o Fala.BR

2.5.1. Os sistemas deveréo ser integrados, permitindo o envio de manifestacdes registradas no sistema proprio da
CONTRATADA para o Fala.BR.

2.6. Todas as manifestacOes deverdo ser registradas no sistema proprio da CONTRATADA.

2.7. Todas as manifestacdes deverdo possuir apenas um numero de registro, ou seja, nimero de protocolo do
sistema da CONTRATADA. Em casos de manifestagdes de segundo nivel, cadastradas no Fala.BR, no registro do
sistema da CONTRATADA, deve estar disponivel o nimero do protocolo do Fala.BR.

2.8. As quantidades estimadas possuem carater meramente referencial, ndo constituindo obrigacdo de contratacdo ou
pagamento em sua integralidade, uma vez que a remuneracdo da CONTRATADA dar-se-a exclusivamente pelas
quantidades efetivamente executadas, observadas as unidades de medida e as regras previstas no Instrumento de
Medig¢&o de Resultados — IMR.

2.9. Defini¢cbes

2.9.1. Atendimento - tem inicio por meio de mensagem e/ou telefonema de pessoa tisica ou representante de
empresa - 0 manifestante - e compreende todas as interagcbes ocorridas, até sua concluséo.
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2.9.1.1. Se uma mesma manifestacdo passar por diferentes modalidades de atendimento (ex.: eletrénico, escrito,
receptivo ou ativo), ela gerara apenas um pagamento ao contratado.

2.9.1.1.1. Manifestac&o iniciada na URA e concluida no humano - para fins de pagamento, considera-se atendimento
receptivo;

2.9.1.1.2. Manifestag&o iniciada na URA, continuada no humano, interrompida e retornada - para fins de pagamento,
considera-se atendimento receptivo.

2.9.2. Manifestante - pessoa fisica ou representante de empresa cuja acdo desencadeia o atendimento, escrito e/ou
falado.

2.9.3. Manifestagéo - acéao inicial do manifestante e/ou demais interagbes ocorridas ao longo do atendimento.

2.9.4. Atendimento Escrito - é considerado o atendimento recebido por formulario disponibilizado pela CONTRATADA
no site da ANP, e registrado no sistema préprio da CONTRATADA, gerando protocolo automaticamente para o
manifestante. As diversas interagbes escritas correspondentes ao atendimento gerado por um Unico usuario
compreendem um atendimento individual, enquanto né&o for finalizado. Todos os atendimentos escritos devem ser
identificados por nimero de protocolo.

2.9.5. Atendimento Ativo e Receptivo - sdo consideradas as ligacdes telefbnicas envolvendo atendimento humano.
Todas as ligagbes devem ser gravadas, admitida eventual perda de 0,5%, identificaveis pelo niumero de protocolo
recebido pelo usuario externo, enquanto perdurar o contrato.

2.9.6. Atendimento Eletrénico - é considerado o atendimento realizado por meio da URA com duracg&o superior a trinta
segundos, finalizados antes do envio ao atendimento humano.

2.9.6.1. Ligacbes Abandonadas em Fila: Apds a URA, que entram na fila aguardando atendimento humano, mas que
s8o encerradas antes do referido atendimento.

2.9.7. Ligagbes Abandonadas - sdo consideradas as ligacOes telefénicas atendidas pela URA e desligadas antes do
término da mensagem eletrénica.

2.9.8. Periodo - ano, més, semana, dia, hora, minutos e intervalos de tempo, de modo em geral.
2.9.9. Unidade - Diretorias, Superintendéncias e demais divisbes que compbem a ANP.

2.10. SERVICO DE TELEATENDIMENTO RECEPTIVO:

2.10.1. Este servigco envolve a execuc@o das seguintes atividades:

2.10.1.1. atendimento e registro de solicitagbes, denuncias, pedidos de informacbes, sugestdes, elogios e
reclamacoées relacionadas aos servicos da ANP, prestando os esclarecimentos que se fizerem necessarios sobre as
atividades da Agéncia referentes a fiscalizacdo e a regulacdo, de acordo com o0s scripts que serdo desenvolvidos em
conjunto com a ANP;

2.10.1.2. realizacdo do teleatendimento, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base
de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

2.10.1.3. registro e encaminhamento das ocorréncias que n&do tiverem solugdo imediata (cujas informagbes ndo
constem nos scripts ou esses recomendem registro de ocorréncia) a outra insténcia de tratamento e solug¢o;

2.10.1.4. retornos decorrentes de quedas, interrupgdes ou desconexdes de chamadas.

2.11. SERVICO DE TELEATENDIMENTO ATIVO:

2.11.1. O servico de teleatendimento ativo consiste na realizacdo de pesquisas de opinido e campanhas de
divulgacado, bem como outras aplicacbes pertinentes a que se referem os servicos da Central de Atendimento a serem
identificadas pela ANP, conforme descrito a seguir:
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2.11.1.1. realizac@o de ligagdes telefbnicas aos usuarios, com objetivo de realizar pesquisas de opinido e campanhas
de divulgacao dos servigos prestados pela ANP.

2.11.2. A CONTRATADA deverd, apos a finalizagdo de cada campanha realizada por meio do teleatendimento ativo,
elaborar relatérios gerenciais detalhados, contendo os resultados alcan¢ados, bem como a analise qualitativa e
quantitativa do servigco prestado.

2.11.3. Caberd a ANP definir o periodo, 0 escopo, o contelido e a quantidade de ligacbes a serem realizadas nos
servicos de teleatendimento ativo para realizacéo de pesquisas de opinido e campanhas de divulgacéo.

2.11.4. Os atendimentos ativos devem ser precedidos de autorizagdo da ANP.

2.11.5. Ndo serdo computados como atendimentos ativos os retornos decorrentes de quedas, interrup¢oes ou
desconexdes de chamadas.

2.12. SERVICO DE ATENDIMENTO ELETRONICO VIA URA (Unidade de Resposta Audivel)

2.12.1. Consiste no servico de atendimento eletrbnico receptivo de chamadas, realizado por meio de equipamento
URA - Unidade de Resposta Audivel, compreendendo o uso de mensagens previamente gravadas. Atua, ainda, na
distribuicdo das chamadas para o atendimento humano realizada por mejo de DAC - Distribuidor Automatico de
Chamadas integrado com a URA e na realizacdo de pesquisa de satisfacdo do usuario quanto ao atendimento
realizado.

2.12.1.1. A CONTRATADA sera responsavel pela veracidade das informacbes obtidas com a pesquisa de satisfacéo,
podendo a ANP, a qualquer tempo, auditar a pesquisa de satisfacdo diretamente no sistema da CONTRATADA.

2.12.2. Este servigco devera observar os seguintes aspectos:
2.12.2.1. permanecer ativo durante os sete dias da semana, 24 horas por dia.
2.12.2.2. utilizar arvore de voz homologada pela ANP; e

2.12.2.3. realizar a distribuicdo de chamadas direcionadas para o atendimento humano, por meio do Distribuidor
Automatico de Chamadas (DAC) integrado com a URA.

2.12.3. Para efeitos de atendimento eletrénico, serdo consideradas somente os chamados que excedam a 30
segundos apos inicio na URA, conforme fatura mensal para o nimero 0800 970 0267.

2.13. SERVICO DE ATENDIMENTO ESCRITO:

2.13.1. O servico de atendimento de manifestacbes escritas sera realizado pela Central de Atendimento a partir de
formuléarios disponibilizado pela CONTRATADA na pagina da ANP, e registrado no sistema proprio da
CONTRATADA, gerando protocolo automaticamente para o0 manifestante. As diversas interagbes escritas
correspondentes ao atendimento gerado por um unico usuario compreendem um atendimento individual, enquanto
néo for finalizado. Todos os atendimentos escritos devem ser identificados por niumero de protocolo.

2.13.2. As manifestagcbes escritas, concluidas através do sistema da CONTRATADA, também deverdo prever a
pesquisa de satisfacdo como os demais tipos de atendimentos.

2.14. NIVEIS DE TELEATENDIMENTO

2.14.1. O teleatendimento receptivo sera efetuado em 2 (dois) niveis de servigcos, conforme especificidade e
complexidade dos servigos, o volume de demandas e o nivel de qualidade exigido, descritos a seguir:

2.14.1.1. Primeiro Nivel - Teleatendimento receptivo aos consumidores, a ser realizado a partir de consultas aos
sistemas da ANP e a base de conhecimentos (scripts e respostas padronizadas).

2.14.1.2. Segundo Nivel - Este nivel de servigo é destinado a providenciar a solugdo/resposta de solicitacées, pedidos
de informacgbes, sugestbes, criticas e reclamagdes apresentadas pelos cidadaos que ndo foram solucionadas no
primeiro nivel do teleatendimento receptivo. As solucbes/respostas serdo enviadas a Central de Atendimento para que
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sejam utilizadas no retorno aos cidad&os solicitantes e devidamente registradas na base de conhecimento e
disponibilizadas para futuros atendimentos.

2.14.1.2.1. O atendimento em segundo nivel, caso ocorra, é parte integrante do atendimento telefénico receptivo e
néo sera remunerado a parte.

2.14.2. As atividades de apoio ao atendimento incluem:
2.14.2.1. implantag¢&o de scripts de atendimento;
2.14.2.2. manutengéo de toda documentacdo relacionada aos atendimentos em meio eletrénico; e

2.14.2.3. execucdo de servicos gerais de apoio, tais como elaboracéo de planilhas, relatérios, tratamento e
manutengéo de dados e informacoes.

2.14.3. As posicbes de atendimento deverdo ser monitoradas em tempo real, através de cddigos pelos aparelhos de
supervisao, back offices ou softwares para essa fungéo.

2.14.4. A configuracdo do DAC devera permitir o0 acesso com monitoria pela Ouvidoria da ANP.
2.14.5. O servigo a ser prestado pelos profissionais admitidos pela CONTRATADA deve incluir ainda:

2.14.5.1. a coleta e andlise qualitativa de dados e informacbes, com objetivo de identificar as principais demandas
decorrentes de falhas nos procedimentos;

2.14.5.2. atividades de desenvolvimento, adequacdo e manutencgéo de aplicativos/softwares dos sistemas de
informacgoes e servigcos da ANP, em conjunto com profissionais da Agéncia, voltados para o atendimento e servigcos
prestados ao usuario pela Central de Atendimento, tais como:

2.14.5.2.1. criagdo de integragbes com sistemas da ANP para a automatiza¢do de atendimentos e servi¢os, por meio
de webservices ou APl 's (Application Programming Interface);

2.14.5.2.2. alteracao, ampliacdo ou integracdo de novas APi s e/ou webservices a servicos ja automatizados;

2.14.5.2.3. anélise, programacéo, desenvolvimento e implantacdo de sistemas, incluindo a modelagem de dados e
projetos, para as atividades inerentes ao processamento das solicitagbes dos cidadaos;

2.14.5.2.4. manutencéo e evolug¢do dos sistemas e aplicativos, com acompanhamento da adequacdo de cada sistema
as necessidades dos usuarios e da ANP, para o seu perfeito funcionamento;

2.14.5.2.5. otimizagao do fluxo de informagdes entre cidadaos, Central de Atendimento e ANP, possibilitando
consultas, andalises, relatdrios, solicitacdes de servigos e outras demandas dos cidad&os; e

2.14.5.2.6. integracdo da pagina da ANP ao banco de dados da Central de Atendimento e desenvolvimento de rotinas
de consulta de dados utilizando-se a tecnologia DTS (Data Transformation Server) e/ou 55IS (SQL Server Integration
Services).

2.15. SEGURANCA DA INFORMACAO

2.15.1. Os produtos resultantes dos servicos objeto deste Termo de Referéncia, em qualquer hipdtese, serdo de
propriedade material da ANP e a ela deverdo ser entregues sem nenhum tipo de restricdo de uso e 6nus, a qualquer
tempo, sendo vedada a sua utilizagdo pela CONTRATADA.

2.15.1.1. Toda informagéo gerada ou manipulada no &mbito da prestacéo do servico é propriedade da ANP, o que
inclui o registro do atendimento realizado, gravagées telefbnicas e das telas acessadas pelos operadores, bem como
das trilhas de auditoria geradas.

2.15.1.2. A ANP devera possuir acesso a todos os dados utilizados em sistemas da CONTRATADA, relacionados
com a prestacéo de servico.
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2.15.1.3. Todas as informacgdes obtidas ou extraidas pela CONTRATADA quando da execugdo dos servicos deverdo
ser tratadas como confidenciais, sendo vedada qualquer divulgacéo a terceiros, devendo a CONTRATADA zelar por
si e por seus sécios e empregados pela manutencdo do sigilo absoluto sobre os dados, informagbes, documentos,
especificacbes técnicas e comerciais de que eventualmente tenham conhecimento ou acesso em raz8o dos servigcos
executados, conforme previsto no Decreto n°® 4.553, de 27 de dezembro de 2002.

2.15.1.4. A CONTRATADA devera restituir imediatamente a ANP, quando do término do servico ou quando for
solicitada, todos os documentos sob sua guarda, salvo as informagbes, dados e papéis de trabalho que forem
essenciais para a comprovacdo da execucdo e qualidade técnica dos servicos, 0s quais serdo mantidos pela
CONTRATADA, em seus arquivos, pelo prazo maximo de 5 (cinco) anos, de acordo com as regras profissionais. Em
caso de perda de quaisquer informacbes da ANP, a CONTRATADA devera notificar por escrito a ANP, imediatamente.

2.15.1.5. A guarda das cdpias de seguranca de toda a informacdo gerada ou manipulada no ambito da prestagcdo de
servigco deve ser realizada em local seguro e distinto daquela onde se encontra a informag&o original.

2.15.1.6. N&o terao tratamento de confidencialidade as informacdes ou fatos de dominio publico.

2.15.2. A CONTRATADA deve garantir que o ambiente da Central de Relacionamento da ANP seja exclusivo, durante
os horérios de atendimento humano previstos neste Termo de Referéncia.

2.15.2.1. A CONTRATADA deveréa estruturar ambiente controlado para atendimento a ANP, de modo que quaisquer
dos recursos de tecnologia da informagdo utilizados ndo poderdo ser compartilhados por terceiros, o que inclui
equipamentos de infraestrutura de rede, servidores, bem como mecanismos de backup e fitas utilizados.

2.15.2.2. As estacdes de trabalho e servidores utilizados no ambito da prestacédo do servico deverdo possuir sistema
antivirus e firewall devidamente habilitados e atualizados, sendo de inteira responsabilidade da CONTRATADA a
configuracdo, manutengdo e monitoramento desses sistemas.

2.15.2.3. A CONTRATADA deve fornecer os recursos de Tl necessarios para viabilizar a comunicagdo segura entre a
sua rede e a rede da ANP, o que inclui o fornecimento do equipamento necessario para implementar o controle do
tréfego de rede, roteadores, e canais (links) de acesso eventualmente necessarios.

2.15.2.4. A CONTRATADA devera fornecer os mecanismos (hardware e software) necessarios para implementar o
devido controle do trafego dos dados originados ou destinados a equipamentos utilizados no &mbito da prestacdo do
servico. Tal mecanismo deve permitir a analise com base no estado das conexdes controladas (stateful inspection) e
atender eventuais requisitos de infraestrutura.

2.15.2.5. A CONTRATADA sera responsavel pela seguranca em sua rede de dados, de modo a garantir a
confidencialidade das informagobes disponibilizadas pela ANP.

2.15.2.6. O acesso as instalagcbes da Central de Relacionamento devera ter sistema de monitoramento por imagens,
incluindo a guarda destas por até um ano.

2.15.3. A CONTRATADA devera prover seguranca mediante identificagdo individual dos empregados locados na
Central de Relacionamento, utilizando as contas que lhes forem atribuidas, de forma controlada e intransferivel,
mantendo secreta a sua respectiva senha, pois todas as acles efetuadas através desta serdo de inteira
responsabilidade da CONTRATADA.

2.15.3.1. O acesso as informacbes sera restrito ao quadro técnico alocado para a execucao dos servicos.

2.15.3.2. No caso de prestadores de servicos com acesso ao ambiente de operacéo da Central de Relacionamento,
devera constar do contrato de prestacdo de servigo, clausula de sigilo e de penalidade caso sejam divulgadas
informagdes confidenciais da ANP, mesmo apds o término do Contrato.

2.15.3.3. Para os casos de demiss&o do funcionario ou dispensa (seja ela por justa causa ou ndo), além da legislacdo
vigente, deverdo ser adotados os seguintes procedimentos:

2.15.3.4. Revogacdo imediata de acessos a ambientes e sistemas destes funcionarios; e
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2.15.3.5. Impedimento de acesso destes ao ambiente de operacdo da Central de Relacionamento durante seu horéario
de funcionamento para atendimento por humanos.

2.15.3.6. Devera, também, ser expresso claramente no contrato de trabalho a penalidade caso sejam divulgadas
informacgbes confidenciais da ANP, mesmo apos o término do Contrato.

2.15.3.7. A CONTRATADA respondera solidariamente com seus agentes empregados e prepostos no caso de
violagdo do compromisso de confidencialidade ora assumido, sujeitando-se a arcar com indenizagc&o por perdas e
danos patrimoniais e morais e/ou lucros cessantes decorrentes da quebra do sigilo, salvo se ficar comprovado que a
divulgacéao ocorreu por motivo de caso fortuito ou forca maior, obrigacéo legal ou inexisténcia de culpa ou dolo.

2.15.4. Todo atendimento realizado no &mbito da prestacdo do servico deve ser registrado com vistas a permitir a
formacé@o de trilhas de auditoria que possibilitem, no minimo, a identificacdo do numero telefébnico que originou a
chamada, data e hora da demanda, bem como ao numero identificador do registro da demanda associado.

2.15.5. E facultada a ANP a realizacdo de auditorias no ambiente vinculado ao atendimento da ANP, a qualquer
tempo e sem a necessidade de autorizacao prévia.

2.16. EQUIPE CENTRAL DE ATENDIMENTO

2.16.1. A CONTRATADA deve contar, além do atendimento eletrénico, com profissionais préprios para atendimento
humano, com comprovag@o em recrutamento e selecéo de pessoal com perfil adequado para os servigos de
operacéo da Central de Atendimento.

2.16.2. O quantitativo de pessoas, a ser dimensionado pela CONTRATADA, devera considerar eventuais auséncias e
férias, visando sua substituicdo, de forma a garantir que os niveis de servico estabelecidos neste Termo de
Referéncia sejam atingidos.

2.16.2.1. O recrutamento, a selegéo e o treinamento do pessoal destinado a Central de Atendimento, também séo
tarefas de responsabilidade da CONTRATADA.

2.16.3. Sempre que a ANP solicitar, a CONTRATADA devera apresentar todos os dados utilizados para
dimensionamento de cada equipe e recursos alocados na prestacdo dos servigos, incluindo esquemas de
contingéncia, 'transbordo’ de ligacbes telefbnicas, atendimentos especiais, surtos de demanda, entre outras situacoes.

2.16.4. O dimensionamento das equipes devera ser calculado pela CONTRATADA utilizando-se a tabela Erlang-C,
para cada horario, dia de semana e em funcdo das respectivas informagcdes de TMA (Tempo Médio de Atendimento),
de tempo médio pés-atendimento (TMP), do volume estimado de ligacbes e dos niveis de servico estabelecidos no
presente Termo.

2.16.5. Para fins de dimensionamento das equipes e recursos para prestacdo dos servicos a CONTRATADA devera
considerar as variaveis de TMA (Tempo Médio de Atendimento) e do volume diario de ligagbes constantes neste
Termo de Referéncia.

2.16.6. Para o dimensionamento das equipes dedicadas ao atendimento das solicitagbes encaminhadas por
formulario eletrbnico, a tabela Erlang-C construida e a medicdo dos servicos prestados) devera utilizar o volume de
registros em substituicdo ao volume de ligacdes.

2.16.7. O dimensionamento das equipes segundo a tabela Erlang-C deve levar em consideracdo o0s aspectos
inerentes a legislacéo trabalhista do setor, como a quantidade de pausas previstas para a jornada, bem como escala
de férias e eventuais auséncias dos colaboradores.

2.16.8. Sao requisitos basicos para o atendimento, os descritos abaixo:

|Item | Fatores de Avaliagdo

Apresentacdo e Finalizagdo |Proceder corretamente a saudacéo inicial e final
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Presteza e educagéo para com 0 usuario
Uso de expressdes adequadas
Cortesia e Educacao

Saber ouvir com atengéo, paciéncia e tranquilidade

N&o interromper o usuario e

N&o entrar em atrito com o usuario

Expressar-se com clareza e seguranca

Impostacéo de Voz Boa entonag&do da voz com respiragdo normal

N&ao demonstrar, durante o atendimento ao usuério, ansiedade, tenséo, impaciéncia,
rispidez, ma vontade.

N&o usar girias

N&o se servir, em excesso, de palavras no diminutivo Nao usar advérbios em
demasia

Auséncia de Vicios de
Linguagem

Evitar o uso de gerandio

Nao usar expressoes repetitivas

Saber identificar a principal divida apresentada pelo usuario

Agilidade na navegagao/ manuseio do sistema/ tempo médio de

ligacéo
Conhecimento dos Servigos

Demonstrar dominio do assunto

Realizar todos os procedimentos com eventual utilizagao do histérico/cédigo do
usuario

2.16.9. E de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento de suporte técnico, tendo em vista a n&do interrupcéo
dos servigos a serem prestados.

2.17. TREINAMENTO

2.17.1. Do Plano de Trabalho, citado no item 7, deve constar um periodo de capacitacdo para os atendentes humanos
designados, com relagdo ao conhecimento dos segmentos downstream, midstream e upstream da Agéncia, visando
melhor esclarecer o usuario externo, apos assinatura do Contrato.

2.17.2. O treinamento constara de atividades que envolvam o conhecimento das atividades e atribuicbes da ANP,
conforme manuais e instrugcbes a serem fornecidos pela Agéncia e, eventualmente, a presenca de técnicos dos
quadros do 6rgéo publico.

2.17.2.1. A capacitagcdo podera ser realizada, na modalidade presencial, semipresencial ou a distancia.

2.17.3. Quando da contratac&o de novos atendentes humanos, a CONTRATADA providenciara o respectivo programa
de treinamento mencionado.
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2.17.4. A CONTRATADA devera ministrar treinamentos periédicos a seus empregados, a titulo de reciclagem ou em
carater excepcional, quando houver necessidade.

2.17.4.1. A CONTRATADA devera especificar as atividades que serdo desenvolvidas com o objetivo de manter os
profissionais motivados, garantindo a qualidade dos servi¢os prestados e baixa rotatividade.

2.17.5. Excepcionalmente, quando julgar necessario, a ANP podera utilizar seus préprios servidores para ministrar
treinamento referente aos seus programas, resolucées, projetos e politicas.

2.18. PARAMETROS PARA A IMPLEMENTACAO DO ATENDIMENTO PELA CENTRAL

2.18.1. O atendimento das ligacées recebidas pelo numero de Discagem Direta Gratuita/DDG serdo acompanhados
desde o inicio da manifestacdo até o seu encerramento completo.

2.18.2. Em 90% (noventa por cento) das chamadas diarias, o atendimento eletrénico deve ser iniciado,
preferencialmente, em até 15 segundos de espera e o atendimento receptivo (humano), no maximo, em até 60
segundos de espera.

2.18.3. A repeticdo de ocorréncias fora do especificado no item anterior em 3 (trés) dias consecutivos, na média
diaria, sera objeto de proposicdo de solucdo em até 24 horas que devera ser submetida a apreciacdo da ANP.

2.18.4. A ANP monitorara os andamentos prestados por meio dos relatérios gerados pela CONTRATADA.

2.18.5. O numero DDG a ser divulgado sera fornecido pela ANP e as despesas com as chamadas telefénicas dos
usuarios da Central de Atendimento, serdo de responsabilidade da ANP.

2.18.6. A ANP podera, de forma aleatdria, fazer contato com os usuarios de seu servigo de atendimento, visando
aferir o seu nivel de satisfagdo com os servigos prestados.

2.19. O objeto da contratacéo esta previsto no Plano de Contratacbes Anual [2026], conforme detalhamento a sequir:

1. ID PCA no PNCP: 02313673000127-0-000001/2026;
1. Data de publicacdo no PNCP: 14/05/2025;
1L Id do item no PCA: 503;
1v. Classe/Grupo: 859 - OUTROS SERVICOS DE SUPORTE;
V. Identificador da Futura Contratacdo: 323031-182/2026;

3. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA
DO OBJETO

3.1. A descricdo da solugcdo como um todo encontra-se pormenorizada em topico especifico dos Estudos Técnicos
Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.[Al]

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO
Sustentabilidade[A2]

4.1. Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descricdo do objeto, devem ser atendidos os
seguintes requisitos, que se baseiam no Guia Nacional de Contratagbes Sustentaveis:
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4.1.1. Respeitar as Normas Brasileiras — NBR publicadas pela Associa¢cdo Brasileira de Normas Técnicas
sobre residuos sdlidos.;

4.1.2. Adotar préticas de sustentabilidade e de racionalizacdo no uso de materiais e servicos, incluindo uma
politica de separacdo dos residuos reciclaveis descartados e sua destinacdo as associacdes e cooperativas dos
catadores de materiais reciclaveis, conforme Decreto n. 5.940/2006.; e

4.1.3. Realize um programa interno de treinamento de seus empregados, nos trés primeiros meses de
execugdo contratual, para reducdo de consumo de energia elétrica, de consumo de agua e reducéo de producdo de
residuos sdélidos, observadas as normas ambientais vigentes.

Subcontratacao[A6]
4.2. N&o sera admitida a subcontratacdo do objeto contratual.
Garantia da contratacdo[A8]

4.3. Sera exigida a garantia da contratacdo de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei n°® 14.133, de 2021, com
validade durante a execucdo do contrato e 90 (noventa) dias apés término da vigéncia contratual, podendo o
Contratado optar pela cau¢do em dinheiro ou em titulos da divida publica, seguro-garantia, fianga bancaria ou titulo
de capitalizagc&o, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total da contratacdo[A9] . [A10]

4.4. Em caso de opgao pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-la, no maximo, até a data de
assinatura do contrato. [A12]

4.4.1 A apdlice de seguro-garantia permanecera em vigor mesmo que o Contratado nao pague o prémio nas
datas convencionadas.

4.4.2. Caso o adjudicatario ndo apresente a apdlice de seguro de garantia antes da assinatura do contrato,
ocorrera a preclusdo do direito de escolha dessa modalidade de garantia.

4.4.3. A apdlice de seguro-garantia deverd acompanhar as modificagbes referentes a vigéncia do contrato
principal mediante a emisséo do respectivo endosso pela seguradora.

4.4.4. Sera permitida a substituicdo da apolice de seguro-garantia na data de renovacdo ou de aniversario,
desde que mantidas as condicbes e coberturas da apolice vigente e nenhum periodo fique descoberto, ressalvados
os periodos de suspensao contratual.

4.4.5. Caso o adjudicatario ndo opte pelo seguro-garantia ou ndo apresente a apodlice de seguro de garantia
antes da assinatura do contrato, devera apresentar, no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, prorrogaveis por igual
periodo, a critério do Contratante, contado da assinatura do contrato, comprovante de prestacdo de garantia nas
modalidades de caugcdo em dinheiro ou titulos da divida publica, fianca bancaria ou titulos de capitalizacdo.

4.5. Caso seja a garantia em dinheiro a modalidade de garantia escolhida pelo Contratado, devera ser efetuada em
favor do Contratante, em conta especifica na Caixa Econémica Federal, com correcdo monetaria.[A13]

4.6. Caso a opgéo seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a forma escritural,
mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custodia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e
avaliados pelos seus valores econbmicos, conforme definido pelo Ministério competente.

4.7. No caso de garantia na modalidade de fianca bancaria, devera ser emitida por banco ou instituicdo financeira
devidamente autorizada a operar no Pais pelo Banco Central do Brasil, e devera constar expressa renuncia do fiador
aos beneficios do artigo 827 do Codigo Civil.

4.8. Na hipdétese de opgéo pelo titulo de capitalizacdo, a garantia devera ser custeada por pagamento Gnico, com
resgate pelo valor total, sob a modalidade de instrumento de garantia, emitido por sociedades de capitalizacdo
regulamente constituidas e autorizadas pelo Governo Federal.
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4.8.1. O titulo de capitalizag@o devera ser apresentado ao Contratante juntamente com as condi¢cbes gerais € 0
numero do processo administrativo sob o qual o plano de capitalizacéo foi aprovado pela Susep (art. 89, Ill, da Circular
SUSEP n° 656, de 11 de margo de 2022).

4.9. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, sob pena de ndo aceitagdo, o pagamento de:

4.9.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais
obrigacgdes nele previstas;

4.9.2. multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administrag@o a contratada, e

4.9.3. obrigacbes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo adimplidas pelo
Contratado.

4.10. A apolice do seguro-garantia ou a fianca bancaria devera ter cobertura para o pagamento direto ao
empregado das verbas devidas em raz&o da inadimpléncia do Contratado.

4.10.1. O pagamento direto ndo pode estar condicionado ao trénsito em julgado de deciséo judicial, sendo
suficiente decis&o definitiva em processo administrativo, que apure o montante devido[A14] .

4.11. No caso de alteracao do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia devera ser ajustada ou
renovada, no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, prorrogaveis por igual periodo, contado da data de assinatura do
termo aditivo ou da emissdo do apostilamento, seguindo os mesmos parémetros utilizados quando da contratacéo.

4.12. Na hipotese de suspenséo do contrato por ordem ou inadimplemento da Administracdo, o Contratado ficara
desobrigado de renovar a garantia ou de endossar a apolice de seguro até a ordem de reinicio da execu¢éo ou o
adimplemento pela Administrag&o.

4.13. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacédo, o Contratado
obriga-se a fazer a respectiva reposicdo no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, prorrogaveis por igual periodo, a
critério do Contratante, contados da data em que for notificadafA15] .

4.14. O Contratante executara a garantia na forma prevista na legislacao que rege a matéria.

4.14.1. O emitente da garantia ofertada pelo Contratado devera ser notificado pelo Contratante quanto ao inicio
de processo administrativo para apuracdo de descumprimento de clausulas contratuais.

4.14.2. Caso se trate da modalidade seguro-garantia, ocorrido o sinistro durante a vigéncia da apdlice, sua
caracterizacdo e comunicacdo poderao ocorrer fora desta vigéncia, ndo caracterizando fato que justifique a negativa
do sinistro, desde que respeitados os prazos prescricionais aplicados ao contrato de seguro, nos termos do art. 20 da
Circular Susep n° 662, de 11 de abril de 2022.

4.15.  Extinguir-se-&4 a garantia com a restituicdo da carta fianca, autorizacdo para a liberacdo de importancias
depositadas em dinheiro a titulo de garantia ou anuéncia ao resgate do titulo de capitalizacdo, acompanhada de
declaracdo do Contratante, mediante termo circunstanciado, de que o Contratado cumpriu todas as clausulas do
contrato.

4.15.1. A extingcdo da garantia na modalidade seguro-garantia observara a regulamentacéo da Susep.

4.15.2. A Administracdo devera apurar se ha alguma pendéncia contratual antes do término da vigéncia da
apdlice.

4.16. A garantia somente sera liberada ou restituida apds a fiel execugdo do contrato ou apds a sua extingdo por
culpa exclusiva da Administracdo e, quando em dinheiro, serd atualizada monetariamente.

4.17. O Contratado autoriza o Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista neste Termo de
Referéncia.
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4.18. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo Contratante com o objetivo
de apurar prejuizos e/ou aplicar san¢bes a contratada.

4.19. A garantia de execucdo é independente de eventual garantia do produto ou servico prevista neste Termo de
Referéncia.

Vistoria

4.20. NA&o ha necessidade de realizagdo de avaliagao prévia do local de execugao dos servigos, ja que a instalagcdo
fisica é de responsabilidade da CONTRATADA..

Instalacao de escritdrio

4.21. Considera-se imprescindivel para a adequada execuc¢do dos servigos contratados[A18] que o fornecedor
possua ou venha a instalar escritério contendo estrutura administrativa minima, sem restricdo geografica, desde que a
localizagéo fisica da instalacdo tenha viabilidade técnica compativel com a prestadora do servigo de telefonia utilizada
pela CONTRATANTE, razbes constantes do Estudo Técnico Preliminar.

5. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO

Condicodes de execucao[A2]

5.1. A execucdo do objeto seguira a seguinte dinamica:

5.1.1. Inicio da execucdo do objeto: Em até 15 dias da assinatura do contrato.

5.1.2. O cronograma de implantacgéo sera realizado conforme disposto abaixo.

ATIVIDADES RESPONSABILIDADE PRAZO (até)*
Reuni&o Preliminar ANP/CONTRATADA imediato
Entrega do Plano de Trabalho de Implantagéo CONTRATADA 5 dias
Andlise de Plano de Trabalho de Implantagédo ANP 3 dias
Apresentacdo da prévia do Sistema de Atendimento CONTRATADA 13 dias
Inicio da operacéo CONTRATADA 15 dias

5.1.3 A CONTRATADA sera considerada apta para o inicio da operacao quando concluir a implantacdo da
estrutura operacional prevista neste Termo de Referéncia e comprovar o atendimento aos requisitos minimos
necessarios a prestacéo dos servicos, comunicando formalmente a ANP a disponibilidade para realizacdo dos testes
de aceitagcdo com vistas a homologacéo da solucéo.

5.1.3.1 Em raz&o da necessidade de assegurar a continuidade da prestacdo dos servigos, o inicio da operagcdo nao
estaréa condicionado a disponibiliza¢cdo de todas as funcionalidades do sistema de atendimento, desde que estejam
plenamente operacionais as funcionalidades essenciais a execu¢do dos servicos, ao registro e tratamento das
manifestacbes, ao monitoramento dos atendimentos e a fiscalizag&o contratual.
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As funcionalidades remanescentes deverdo ser disponibilizadas pela CONTRATADA e homologadas pela ANP no
prazo maximo de 45 (quarenta e cinco) dias, contado da data de inicio da opera¢do, conforme cronograma
previamente apresentado pela CONTRATADA e aprovado pela fiscalizag&o do contrato.

5.1.4. Deve estar previsto no Plano de Trabalho proposto, bem como no rol de atividades a serem executadas, 0s
equipamentos necessarios ao atendimento aos deficientes auditivos e da fala.

5.1.5. Caso, durante os testes de aceitacdo ou no processo de homologacéo, sejam identificadas inconformidades
em relag@o as especificacbes estabelecidas neste Termo de Referéncia, a ANP notificara formalmente a
CONTRATADA, descrevendo as ndo conformidades verificadas.

A CONTRATADA devera promover as corregcbes necessarias no prazo de até 5 (cinco) dias uteis, contado do
recebimento da notificacdo, salvo quando, em razdo da complexidade da correcdo, apresentar justificativa técnica
fundamentada, cuja aceitagao ficara a critério da fiscalizagcdo do contrato.

O descumprimento injustificado do prazo estabelecido sujeitara a CONTRATADA as sancoes previstas no contrato,
observado o devido processo administrativo e o disposto nos arts. 156 a 163 da Lei n°® 14.133/2021.

5.1.6. Na hipdtese de o prazo de apresentacéo do Plano de Trabalho e do Cronograma excederem a 30 (trinta) dias
corridos, a ANP podera optar pela resciséo do contrato.

5.1.7. Do Plano de Trabalho devera constar item referente a capacitacdo inicial da equipe de teleatendentes.

5.1.8. Por ocasido do inicio e ao longo da contratagcdo poder&o ser ministrados pela ANP cursos e capacitagcbées
visando atualizacdo da equipe de teleatendentes envolvida neste contrato, em formato presencial, semipresencial ou
a distancia.

5.2. Plano de Trabalho

5.2.1. A CONTRATADA devera apresentar proposta técnica contendo Plano de Trabalho e Cronograma detalhado
de implantagdo de todo o projeto, para analise e aprovacao final pela Contratante.

5.2.2. Do Plano de Trabalho a ser elaborado, além de todo previsto no item 7.5., deverdo constar, obrigatoriamente:
5.2.2.1.forma de implanta¢&o dos servigos de atendimento a serem executados pela Central de Atendimento; e
5.2.2.2.formas de atualizacdo das bases de conhecimentos.

5.2.3. A CONTRATADA devera descrever no Plano de Trabalho os procedimentos e ferramentas operacionais de
atendimento, incluindo:

5.2.3.1. Scripts sobre cada um dos tipos de classificacdo de solicitacbes: descricdo do dialogo do teleatendente com
0s cidadaos (perguntas tipicas e suas respostas) e dos procedimentos a serem adotados para a resolugéo do
problema, registros de solicitacbes, sugestoes, criticas e reclamacées.

5.2.3.2. Atividades de reformulacdo constante da URA - Unidade de Resposta Audivel - de forma que se torne
ferramenta interativa, amigavel e com altos indices de retencéo, em funcéo da implantacdo de técnicas e de recursos
para sua humanizacéo.

5.2.3.3. O servico de tratamento de novas rotinas de fluxos de atendimento da Central de Atendimento contemplara,
no Plano de Trabalho, a execugé&o de atividades em conjunto com profissionais da ANP, visando o levantamento de
procedimentos e rotinas da Agéncia com vistas a otimizar e adequar os procedimentos.

5.2.4. A CONTRATADA elaborara, apds interacdo com os profissionais da Agéncia, um roteiro de atendimento que
devera conter o diagrama e a descricdo do fluxo de atendimento de chamadas a ser obedecido pelo teleatendente.

5.2.5. Do Plano de Trabalho, finalmente, dever&o constar:
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ASSUNTO
FTER

1 Cronograma de atividades para a implantacdo da Central de Atendimento.

2 Endereco completo do local onde sera instalada a Central de Atendimento.

3 Descrigdo e detalhamento dos processos de atendimento, arvore de motivos, mapeamento,
documentacgéo e procedimentos; a¢des de transi¢éo, de continuidade, de comunicagdo e de
estabilizacdo e qualidade.

4 Descrigdo completa do detalhamento dos recursos humanos quanto aos aspectos de recrutamento e
selecdo de pessoal, treinamento, reciclagem, motivacéo,feedback, agdes de seguranca do trabalho.

5 Descrigdo dos métodos preventivos operacionais a serem implementados quanto as circunstancias da
execucdo do atendimento em analogia ao planejamento e ao correto funcionamento da Central de
Atendimento consoante ao fluxo de trafego de chamadas realizado.

6 Metodologia a ser aplicada na realizagdo das pesquisas de satisfagdo com os usuarios da Central de
Atendimento e na execugdo do processo de monitoria a ser implementado.

Informagdes sobre a configuracdo de rede e da conectividade dos equipamentos, esquema técnico
da interligacdo dos links de comunicagéo, incluindo os prazos, identificacdo dos servidores de

7
Dominio DNS (Domain Nome System), mascara de rede e enderegamento IP por parte da
CONTRATADA que serdo utilizados na presta¢éo dos servigos.

8 Plano de instalagdo customizado para as necessidades da ANP das funcionalidades do Sistema de
Registro do Atendimento e da Base de Conhecimento.

9 Detalhamento do Plano de Acompanhamento de Engenharia de Trafego de ligagdes a ser
implementado no ambiente da Central de Atendimento.

Plano de Gerenciamento da Manutencéo da Qualidade que defina e monitore as fases operacionais a
fim de verificar a necessidade de mudancas ou realinhamento de processos, bem como andlise e

it
controle estatistico da qualidade dos processos para sustentar o padréo de qualidade adequado ao
melhor funcionamento ou proposi¢éo de melhorias atinentes.
Descricdo do Sistema de atendimento interligado & exportagdo e impressdo de Relatdrios

i1
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Modelo dos Relatérios a serem encaminhados a ANP

1z

Atividades envolvendo acdes sustentaveis tais como, descarte do lixo eletronico e sua descri¢do, bem

como outras formas sustentaveis de reutilizagdo e reaproveitamento de material
13

5.2.6. A arvore de motivos sera desenvolvida a partir de subsidios fornecidos pela ANP e, igualmente, obtida junto a
empresa contratada anteriormente para prestar servico semelhante a ANP, no periodo relacionado a transferéncia de
conhecimentos.

Local e horario da prestacao dos servicos

5.3. Os servicos serdo prestados no seguinte endereco: [na instalacdo fisica de responsabilidade da CONTRATADA]
[A4] ;

5.4. Os servigos serdo prestados no seguinte horario: [24 (vinte e quatro) horas por dia, sendo 12 (doze) horas
diarias, em que havera disponibilizacdo de atendimento humano, no periodo das 08:00 as 20:00 horas, de segunda a
sexta feira, ndo incluido os sabados, domingos e feriados nacionais e, de 24 (vinte e quatro) horas diarias para
atendimento eletrbnico, por meio de Unidade de Resposta Audivel - URA, incluindo sébados, domingos e feriados.].

Rotinas [A5] a serem cumpridas
5.4.1. A execucdo contratual observara as rotinas [abaixo]:

5.4.1.1. A execucdo devera ser realizada em formato néo distribuido, uma vez que esta contratacdo envolve
conhecimentos especificos relacionados as regulamentacdes e aos sistemas em uso pela ANP, além de temas
sensiveis envolvendo dentncias.

5.4.1.2. Para a prestacéao do servico devera ser utilizada linha de discagem direta gratuita/DDG com 0s caracteres
numéricos 0800 970 0267, atualmente em uso pela Agéncia, devendo ocorrer a portabilidade do nimero ora
mencionado.

5.4.1.3. Atualmente, o fornecimento da linha telefénica da ANP é propiciado pela empresa Claro S.A. Portanto, a
licitante vencedora contratada deve localizar-se em area atendida por esta empresa.

5.4.1.4. A execucdo da Portabilidade, conforme o Regulamento Geral de Portabilidade (RGP), aprovado pela
resolucdo n° 460, de 19 de marco de 2007, devera ser realizada em data e horario acordados com a ANP, de forma a
minimizar o impacto da possivel interrup¢éo dos servigos de telefonia, devendo ser agendada em um final de semana
ou feriado.

5.4.1.5. A andlise técnica e tratamento de manifestagbes que nao tiverem solugdo por meio do atendimento oferecido,
em seus diversos niveis, serdo encaminhados a Ouvidoria da ANP, para busca de solugdo conjunta.

5.4.1.6. Ao assinar o Contrato, a licitante contratada concorda que tem pleno conhecimento das condicdes
necessarias para a prestacdo do servico.

5.4.1.7. A prestacdo dos servigcos néo gera vinculo empregaticio entre os empregados da CONTRATADA e a
Administragcdo Contratante, vedando-se qualquer relag@o entre estes que caracterize pessoalidade e subordinacdo
direta.

Materiais a serem disponibilizados

5.5. Para a perfeita execugdo dos servicos, a Contratada devera disponibilizar os materiais, equipamentos,
ferramentas e utensilios necessarios, nas quantidades estimadas e qualidades a seguir estabelecidas, promovendo
sua substituicdo quando necessario:[A6]

5.5.1. [SISTEMAJ;
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5.5.1.1. A CONTRATADA devera fornecer um sistema para consulta dos relatérios a qualquer momento. Esta
ferramenta sera acessada pela ANP tanto no mesmo local fisico da operacdo da Central quanto remotamente, de
forma a permitir via web ou diretamente a partir da ANP, o acesso as funcionalidades de consulta e acompanhamento
dos relatorios, que deverdo ser nativos da plataforma de comunicac¢éo, de forma a garantir a integridade dos dados.

5.5.1.2. O sistema devera conter as seguintes interfaces, sem prejuizo de outras necessarias ao seu
aperfeicoamento, requeridas ao longo da duracéo do contrato:

5.5.1.2.1. Manifestante - esta tela deve permitir o acompanhamento do manifestante, desde o inicio, até o final do
atendimento, possibilitando acompanhar o percurso do atendimento em primeiro nivel, segundo nivel, réplica,
encaminhamento a ANP, encaminhamento a Ouvidoria, tréplica, recursos, conclusdes, com data de inicio e
finalizacdo, CPF ou CNPJ, possibilidade de identificar o IP do computador de origem, nimero de protocolo, com
possibilidade de exportacdo para excel ou sistema correlato.

5.5.1.2.2. Manifestacgao - relacdo de todas as manifesta¢des por periodo, por local, por atendente, por duragéo, por
caminho percorrido ao longo do atendimento, por tipo de manifestagcao (elogio, critica, sugestéo, reclamacao,
dendncia, solicitagdo, outros), com possibilidade de exportagdo para excel ou sistema correlato.

5.5.1.2.3. Atendente - relagdo de manifestagdes por atendente em primeiro e segundo nivel, periodo, IP do
computador do atendente, nimero de protocolo, com acompanhamento em tempo real, inclusive chamadas em
espera e possibilidade de exportacdo para excel ou sistema correlato. Deve ainda conter quantidade maxima de
canais telefénicos ocupados e quantidade de chamadas em atendimento.

5.5.1.2.4. Unidade - relagdo de manifestagdes por Unidade da ANP, inclusive com possibilidade pela ANP de resposta
na interface do sistema, de tal modo que a Unidade possa: consultar as manifestagbes de sua area; prestar
esclarecimentos, se for o caso; exportar relatorios para excel, ou correlato, por periodo, tipo de assunto (campo livre)
e tipo de manifestac&o.

5.5.1.2.5. Periodo - consulta as manifestagbes, por periodo de ano, més, semana, dia, hora ou outros espacos de
tempo a serem delimitados.

5.5.1.2.6. Manifestacbes/Registros Escritas(os) - manifestacbes que foram recebidas por formulario disponibilizado
pela CONTRATADA no site da ANP, e registrado no sistema préprio da CONTRATADA, gerando protocolo
automaticamente para o manifestante, com possibilidade de exportacdo para excel ou sistema correlato.

5.5.1.2.7. Manifestagbes Telefénicas - consulta aos atendimentos humanos telefbnicos, ativos e receptivos, com
possibilidade de exportagdo para excel ou sistema correlato, incluindo nimeros de telefone, protocolos, identificacdo
do manifestante, tipo de manifestacdo, gravacdo do atendimento, quantidade maxima e minima de operador na hora;
totalizagdo e médias do més, ao final de trinta dias; totalizacdo e média dos dias da semana, ao final de cada periodo;

5.5.1.2.8. Manifestacbes Eletrénicas - consulta aos atendimentos iniciados e concluidos na URA, incluindo liga¢bes
abandonadas, ligacbes concluidas na URA, solicitacdes finalizadas por script, quantitativo por alternativas
selecionadas pelo manifestante, segunda alternativa subsequente selecionada pelo manifestante, duracdo do
atendimento e ligacOes repassadas ao atendimento humano, ligagcbes recebidas; ligacdes atendidas no primeiro
toque; ligacbes abandonadas; atendidas em até 15 segundos de espera; atendidas em até 30 segundos de espera;
chamadas recebidas e finalizadas na URA; tempo médio de navegacdo na URA. Esta interface deve propiciar a
possibilidade de exportacdo para excel ou sistema correlato.

5.5.1.2.9. Tempo Médio de Espera - por periodo, com possibilidade de exportacdo para excel ou sistema correlato.

5.5.1.2.10. Tempo Médio de Atendimento - por periodo e por atendente, com possibilidade de exportagcéo para excel
ou sistema correlato.

5.5.1.2.11. Pesquisa de Satisfagcdo - registro de avaliacdes do atendimento por atendente e geral, por periodo e por
nota de 1 a 5 totalizada.

5.5.1.2.12. Acompanhamento de atendimentos telefénicos a distancia - possibilidade de acompanhamento das
ligacbes em tempo real, entre atendente e usuario externo, pela ANP.
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5.5.1.2.13. O usuério podera acompanhar, por meio de protocolo, o atendimento a sua solicitagéo, por interface
disponibilizada no sistema e/ou telefone.

5.5.1.2.14. O fiscal do contrato devera justapor os dados recebidos pelo sistema e comparar com o detalhamento da
fatura emitida pela companhia telefénica que fornece a linha de discagem direta gratuita.

5.5.2. A CONTRATADA devera possuir estrutura prépria de Central de Atendimento completa, composta de
plataforma de comunicacéo, softwares, equipamentos de rede local e informética e recursos de integracdo que
utilizem tecnologia de ponta, instalacées fisicas modernas e mobiliarios adequados, que suportem o volume de
atendimento, nos niveis de servi¢os definidos neste projeto.

5.5.3. Excepcionalmente, em situagbes que denotem calamidade publica, emergéncia em saude publica, greves de
transportes, entre outros impeditivos similares, podera ser adotado o trabalho em home aftice pela equipe de
colaboradores da empresa CONTRATADA, sem prejuizo da qualidade dos servigos prestados.

5.5.4. A CONTRATADA devera garantir a seguranga dos dados;
5.5.4.1. Nestes casos, a CONTRATADA devera apresentar plano de contingéncia a ser homologado pela ANP.
5.5.5. Sistema de Rede Fisica e Logica

5.5.5.1. A CONTRATADA devera implantar na Central de Relacionamento, plataforma de comunicacgéo de solucéo
tecnoldgica, conforme o0s seguintes requisitos e exigéncias:

5.5.5.2. Meio fisico devera ser provido, preferencialmente, com base em uma infraestrutura de fibra dptica;

5.5.5.3. As recomendac0es elaboradas pela EIA/TIA (Eletronic Industries Alliance/Telecommunications Industry
Association) e pela ABNT (Associa¢do Brasileira de Normas Técnicas) para provimento de servigos de acesso a
Internet (Internet Service Providers) deverao ser obedecidas.

5.5.5.4. Topologia: O ambiente topolégico da Central de Relacionamentos devera possibilitar a capacidade de
acréscimo de componentes conforme as necessidades para a melhoria de desempenho;

5.5.5.5. Capacidade de migracdo para um hardware de plataforma de maior desempenho (escalabilidade vertical);

5.5.5.6. Escalabilidade dos componentes da Central de Relacionamento nos seguintes aspectos: capacidade de
processamento, armazenamento de dados, acréscimo de numero de usuérios simultdneos sem perda de
desempenho e acréscimo de nidmero de relatérios contemplados.

5.5.5.7. Capacidade de ser integrada com solugcdo CRM (Costumer Relationship Management) e Workflow que
devera compor pacote de software para suporte das operagbes da Central de Atendimento;

5.5.5.8. Capacidade de administracdo remota, através de acesso via rede local ou em ambiente seguro via internet,
possibilitando configuragbes, programagoées e controle de aplicacdes;

5.5.5.9. Capacidade de CTI (Computer Telephony Integration), de acordo com a demanda futura da ANP, compondo
um ambiente integrado de voz e dados;

5.5.5.10. Interface de musica espera;

5.5.5.11. Conexé&o a Internet (web) permitindo aos administradores, técnicos de suporte e outras pessoas autorizadas,
0 acesso as informacdes e relatérios;

5.5.5.12. Sistema de gerenciamento de redes com fun¢&o de supervisionar e controlar uma rede lan e todos os
dispositivos nela conectados;

5.5.5.13. Recursos de administragdo que permitam o gerenciamento de configuracdo, de falhas e alarmes, de
performance, de numero de operagbes, de forma grafica, em tempo real (sinalizacdo no momento das ocorréncias),
possibilitando a intervencdo do operador/administrador de rede através de terminal local e do software de
gerenciamento, via acesso remoto, através da rede /an/wan.
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5.5.5.14. O sistema deve possuir 0s seguintes niveis de gerenciamento:
5.5.5.14.1. gerenciamento de recursos: permite visualizar 0os recursos utilizados em tempo real; e

5.5.5.14.2. gerenciamento de alarmes: utilizado para gerenciamento e prevenc¢do de falhas nos componentes da
infraestrutura fisica e tecnoldgica implantada, que possibilita o envio de emails de notificagcdo, postagem de arquivos
via FTP, além de reproducéo de alarme sonoro. Para cada pardmetro a ser monitorado, pode se definir os tipos de
alarme, conforme criticidade de cada componente em diferentes niveis.

5.5.6.Computadores

5.5.6.1. Computadores servidores, em nimero que assegurem a permanente continuidade do servico, dedicados ou
compartilhados, para cada uma das fungbes bésicas de atendimento, tais como: servidor de rede, gestdo de
atendimento, aplicagdo e armazenamento de configuragcdo compativel.

5.5.6.2. Estac¢bes de trabalho com microcomputadores compativeis com as caracteristicas de prestacdo dos servicos
da central de atendimento, com configuracdo que suporte o funcionamento dos sistemas de atendimento da ANP, e
todos com acesso a internet e com pacote de produtividade Microsoft Office ou similar.

5.5.6.3. Equipamentos switches em conformidade com os padrbes atuais IEEE e 150, com dimensionamento
suficiente para atender as necessidades dos equipamentos previstos.

5.6. A CONTRATADA deve assegurar a seguranca da informacdo, ao apresentar equipamentos e softwares de
seguranca em sua rede de dados, bem como profissionais capacitados, de modo a garantir a confidencialidade das
informagbes disponibilizadas pela ANP.

5.7. Visando assegurar a qualidade na prestacdo dos servicos, a CONTRATADA devera utilizar equipamentos que
possuam as funcionalidades minimas estabelecidas e que garantam plenamente a qualidade exigida dos servigos
contratados.

5.8. O atendimento as funcionalidades minimas exigidas ndo impossibilita que a CONTRATADA apresente
equipamentos com funcionalidades superiores.

5.9. A ANP néo fara nenhuma exigéncia em relacdo a marca ou modelo dos produtos utilizados pela CONTRATADA,
desde que atendam as configuracées e funcionalidades minimas estabelecidas neste Contrato.

5.10. Equipamentos deverao conter, no minimo, as seguintes funcionalidades de seguranga;

5.10.1. cada colaborador deve possuir login e senha individuais de acesso a sessédo de usuario do sistema
operacional, pois todas as acbes efetuadas por meio do login serdo de responsabilidade do colaborador da
CONTRATADA;

5.10.2. nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a sesséo do usuario deve ser bloqueada;

5.10.3. todas as opc¢lbes de configuracdo de sistema e aplicagdes, em especial o navegador, sistema de arquivos e
painel de controle devem ser bloqueados ao usuario, sendo permitido acesso apenas ao administrador;

5.10.4. proteg&o dos dados contra acesso indevido.

5.11. Sera de responsabilidade da CONTRATADA, manter a atualizacao tecnoldgica dos hardwares, softwares e
eventual licenciamento utilizados na prestagéo dos servigcos, devendo os eventuais custos com a atualizacdo e/ou
upgrade serem de responsabilidade total da mesma.

5.11.1.0 servigco de Suporte aos Sistemas consiste na execucdo das seguintes atividades minimas:
5.11.1.1.realizag&o de manutencédo preventiva, preditiva e corretiva de equipamentos da Central de Atendimento;
5.11.1.2.instalacdo e manutencéo de softwares aplicativos e de rede da central de atendimento,

5.11.1.3.configurac@o de equipamentos de dados;

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Obras e Servigos, exceto TIC — Licitagdo e Contratagdo Direta - Lei n° 14.133, de 2021

Aprovado pela Secretaria de Gesto e Inovagdo 19 de 57
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: DEZ/2025.



5.11.1.4.instalacdo e manutencdo de cabeamento estruturado;

5.11.1.5.monitoramento do desempenho da plataforma de comunicacgéo;
5.11.1.6.disponibilizag&o de acesso a internet e intranet;

5.11.1.7.compatibilizacdo entre os sistemas de teleatendimento da CONTRATADA e da ANP;
5.11.1.8.preparacéo de diagramas de fluxo, mapeamento de processos de atendimento; e
5.11.1.9.documentacéo dos servigcos realizados.

5.12.Com relag&o ao software a ser adotado, sera de responsabilidade da CONTRATADA:

5.12.1.oferecer o numero minimo de licengas para o uso de funcionarios da ANP e a operacdo da Central de
Atendimento, caso haja eventual necessidade, considerando-se que atualmente a Agéncia utiliza sistema proprio;

5.12.2.fornecer suporte a manutencdo ao produto comercializado pelo periodo de vigéncia do contrato;

5.12.3.realizar todas as manutengbes preventivas e corretivas necessarias ao perfeito funcionamento dos aplicativos
de atendimento, seguindo o procedimento de manutencdo, conforme acordado no inicio da operacéo e de forma
compativel com a estrutura do sistema;

5.12.4.fornecer modelagem de dados compativel com a respectiva base de dados da ANP, visando o acesso as
bases de dados de informacdes a serem utilizadas;

5.12.5.prover uma politica de seguranca que preserve os dados impedindo qualquer tipo de copia ou alteragdo
indevida, conforme definida pela ANP.

5.13. Os dados das manifestagbes existentes, fornecidos pela ANP, poder&o ser migrados e adaptados ao sistema de
atendimento da CONTRATADA, possibilitando o acesso a consultas e alteragbes de dados.

5.14. Sistema de Base de Dados
5.14.1.0 sistema de base de dados compreende as seguintes funcionalidades:

5.14.1.1disponibilizag&o de um servidor de base de dados Microsoft SQL Server 2014 (ou superior) com todas as
licengas necessarias;

5.14.1.2disponibilizagéo de ferramentas para replicacdo de bases de dados, através do DTS - Data Transformation
Service, nativo do SQL Server, ou SQL Server Integration Services (SSIS}, a depender da compatibilidade com os
servigos disponiveis na ANP na data da implantacao;

5.14.1.3 manutencéo e atualizacdo tecnologica dos equipamentos e infraestrutura de rede, base de dados e outros
componentes da Central de Atendimento;

5.14.1.4 disponibilizag@o continua de energia elétrica, com instalagbes modernas, incluindo no-break para a
plataforma de comunicacéo e todos 0s equipamentos das posi¢cbes de atendimento, além de um grupo gerador para
eventuais oscilagées ou falta de energia.

5.15. DA PLATAFORMA DE COMUNICACAO

5.15.1. A CONTRATADA devera implantar uma solu¢do tecnolégica composta de um conjunto de equipamentos
/componentes que deve constituir uma Plataforma de Comunicacdo Multiservigcos IP, ou seja, totalmente baseada na
integracéao de todos os equipamentos utilizando o Protocolo Internet, tanto para a integracdo dos dados como para a
comunicagdo de voz (VolP-Voice over Internet Protocol), bem como disponibilizar os equipamentos de informatica
com configuragdo minima necessaria ao funcionamento da Central de Atendimento.

5.15.2. A CONTRATADA devera fornecer, no minimo:

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Obras e Servigos, exceto TIC — Licitagdo e Contratagdo Direta - Lei n° 14.133, de 2021

Aprovado pela Secretaria de Gesto e Inovagdo 20 de 57
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: DEZ/2025.



5.15.2.1. 2 (duas) placas de comunicac¢do El ou SIP, destinadas exclusivamente a ANP, para instalacdo dos feixes de
fibra dtica contendo canais de comunicacdo para os servicos de chamadas ativas e receptivas, considerando o
numero 0800 970 0267 - sempre em perfeito funcionamento, para que néo haja interrupcdes na prestacdo do servigco
e também para o caso de ampliac&do do atendimento;

5.15.2.1.1. Parte dos canais de comunicacdo sera destinado para o teleatendimento de deficientes auditivos através
de novo numero a ser disponibilizado pela empresa de telefonia, ja contratada pela ANP;

5.15.2.1.2. Caso os deficientes auditivos ndo sejam adequadamente atendidos, a ANP devera, oportunamente,
contratar novo numero, por meio de licitagdo, quando sera disponibilizada mais uma placa de comunicagao El ou SIP
pela CONTRATADA, sem custo para a ANP.

5.15.2.2. Infraestrutura necessaria para se interligar as redes da ANP e da CONTRATADA, através de circuito de
comunicacdo de dados lan to lande IOMBps a ser utilizado para consulta as bases de dados residentes na ANP.

5.15.2.3. Disponibilizagdo de circuitos de comunicacao instalados por percursos fisicos distintos de forma a garantir a
redund&ncia resultante de ligagao ininterrupta entre o escritério da ANP na cidade do Rio de Janeiro, RJ, e a Central
de Atendimento, e para evitar que a queda de um dos circuitos ocorra junto com a queda da redund&ncia.

5.15.2.4. Projeto de interligacéo, se for o caso, entre a Central de Atendimento e a rede de dados do escritorio da
ANP na cidade do Rio de Janeiro,

5.15.2.5. Em relagéo aos equipamentos e acessorios utilizados para interligar a CONTRATADA a rede de dados da
ANP, destacam-se a:

5.15.2.5.1. capacidade de migracdo para um hardware de plataforma de maior desempenho;

5.15.2.5.2. escalabilidade dos componentes da Central de Atendimento nos aspectos de capacidade de
processamento e armazenamento de dados;

5.15.2.5.3. acréscimo de numero de usuarios simultdneos sem perda de desempenho; e
5.15.2.5.4. acréscimo do nimero de relatérios contemplados.

5.15.2.5.5. capacidade de integracdo com ferramenta de gestao de forga de trabalho e qualidade da Central de
Atendimento;

5.15.2.5.6. capacidade de integracdo com os sistemas de atendimento em uso pela Ouvidoria da ANP, como por
exemplo, Fala.BR;

5.15.2.5.7. capacidade, de acordo com as demandas futuras da ANP, de ser integrada com solugcé&o de Customer
Relationship Management/CRM;

5.15.2.5.8. capacidade de administrag@o remota, através de acesso via rede local ou em ambiente seguro via internet,
possibilitando configuracées, programacodes e controle das aplicacées;

5.15.2.6. o hardware e o software da plataforma de comunicagdo deveréo ser projetados de forma integrada para
atender simultaneamente, sem perdas ou desconexdes, a quantidade de canais por meio de feixes de fibras dticas.

5.16. Sistema de Gerenciamento de Chamadas

5.16.1. O sistema de gestéo e operagéo da Central de Atendimento deve permitir operar em arquitetura Windows
/Linux, ambiente WEB, utilizar banco de dados Oracle IIG, SQL SERVER ou outro que seja relacional com linguagem
SQL, possuir facilidades de geracdao de relatérios on-line por periodo, tipo, funcao, distribuicdo de chamadas,
chamadas ndo atendidas, curva de demanda e outros, possuir modulo de consolidacéo de dados estatisticos tais
como indicadores de disponibilidade, indicadores de desempenho, estatistica de atendimento por item, periodo e
equipe, tempos de atendimento, historico de eventos e falhas ocorridas.
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5.16.2. O Sistema de gerenciamento de chamadas devera gerenciar todas as posi¢des ativas ou receptivas, locais ou
remotas e devera ter as seguintes caracteristicas: a. capacidade gréfica; b. capacidade de gerenciamento de
expectativa na fila de espera; c. capacidade de integracdo com o sistema de Gerenciamento da Forca de Trabalho; d.
capacidade de monitoracdo da tela do operador; e. capacidade de gerenciamento do nivel de servico; f. capacidade
de fornecer relatérios estatisticos online.

5.16.3. O software de supervisdo e monitoramento devera possuir 0s seguintes recursos: a. bloquear e desbloquear a
posicdo de operador; b. ajustar o skill do operador de forma individual ou para todo um grupo de operadores; c.
colocar a chamada em mdusica de espera; d. transferir a chamada; e. realizar monitoramento em tempo real a partir da
tela da superviséo; f.. possuir todas as facilidades de um ramal individual do PABX/IP; g. consultar ramais do PABX
/IP; visualizar interface gréfica acessada via navegador web, destinado a supervisdo online das Posi¢cbes de
Atendimento, sendo essa interface destinada aos administradores do sistema e supervisores do DAC. h. ter web e
compativel com navegadores padrao de mercado.

5.16.4. Sera de responsabilidade da CONTRATADA fornecer & Ouvidoria da ANP, acesso online, as funcionalidades
de consulta e acompanhamento dos relatdrios da plataforma de comunicacao, isto é, ao Sistema de Gerenciamento
de Chamadas, de modo que seréo disponibilizadas licencas do Sistema de Gerenciamento de Chamadas, de uso
simulténeo, para o pessoal de gestéo e fiscalizagdo do contrato, da ANP.

5.16.4.1. O sistema devera permitir a supervisao e fiscalizagdo remotas da ANP, em tempo real, do desempenho do
sistema, possibilitando acompanhar o atendimento fora do seu ambiente de trabalho e: a. nimero de agentes
logados; b. niumero de agentes disponiveis; c. numero de agentes em pausa; d. numero de agentes ocupados; e.
numero de agentes em poés-atendimento; f.ndmero de chamadas em espera; g. maior tempo de espera; h. nimero de
chamadas entrantes no periodo; i. numero de chamadas atendidas; j. chamadas abandonadas; k. tempo médio de
atendimento; 1. tempo médio de desisténcia; m. tempo médio de espera; n. maior tempo de atendimento; o.
percentual de nivel de servigo; p. identificagdo da chamada.

5.17. Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC)

5.17.1. A telefonia devera ocorrer através de um DAC (Distribuidor Automaético de Chamadas) com ramais VOIP e
facilidades de transferéncias entre grupos e ramais especificos, recursos de monitoria, captura, caixa postal e
intervencdo em ligacgoes.

5.17.2. O Sistema de Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA devera ser do mesmo fabricante do DAC, de
modo a garantir que a solugéo a ser disponibilizada combinara de forma eficaz o software e o hardware para que toda
a arquitetura seja projetada e dimensionada para funcionar de forma integrada e precisa, e gerenciar todas as
posicdes, grupos, especialidades e troncos, gerando relatérios com informagbes de monitoramento do sistema e
histéricos ocorridos na operacéo da Central de Atendimento.

5.17.3. O Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) devera ter, no minimo, a seguinte configuracdo:
5.17.3.1. dispor de comunicac¢do VOIP (Voice Over Internet Protocol) com as posi¢ées de atendimento;

5.17.3.2. permitir a escuta de ligagbes em tempo real através de qualquer terminal telefénico, fixo ou mével, mediante
autenticacdo por senha;

5.17.3.3. possuir interface harménica de sons para chamadas em espera;
5.17.3.4. apresentar mddulo de integracdo com a URA;

5.17.3.5. apresentar mddulo de integracdo com o Sistema de Gerenciamento de
Chamadas;

5.17.3.6. possuir comunicagéo de voz e dados via protocolo IP (Internet Protocol);

5.17.3.7. ter capacidade de mensurar o tempo de espera de uma chamada na fila
virtual como também informar a previsdo do tempo de espera da chamada;
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5.17.3.8. ter capacidade de rotear com base em prioridade e em diferentes niveis;
5.17.3.9. ter capacidade de identificar as diversas especialidades e rotear as ligacdes correspondentes;

5.17.3.10. ter capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento para poder
tomar decisoes de roteamento;

5.17.3.11. ter capacidade de priorizar tipos de chamadas simultédneas para as distintas especialidades no atendimento
humano;

5.17.3.12. ter capacidade de identificar e processar a velocidade média de atendimento para decidir a melhor rota
para as chamadas entrantes;

5.17.3.13. permitir transferéncia automatica das chamadas para outros grupos, ramais e caixa de mensagem,
distintas a um ramal em caso de ocupado o atendimento;

5.17.3.14. permitir visualizar o desempenho dos teleatendentes, tais como: nome do profissional, quantidade de
chamadas atendidas, o tempo médio de conversagao;

5.17.3.15. permitir visualizar o desempenho da operacéo de forma sistémica, no que tange ao trafego de chamadas
desde sua entrada na Central de Atendimento até a posicao de atendimento.

5.17.3.16. quantificar as situacbes das chamadas entrantes como atendidas, abandonadas, em espera e 0s
respectivos indicadores de nivel de servigco por meio de uma interface de gerenciamento da plataforma;

5.17.3.17. permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada, quando o usuario desligar antecipadamente,
houver queda de ligagdo ou terminar a consulta;

5.17.3.18. permitir a associac&o de um teleatendente a um modelo multiski/1 que possibilita o atendimento a varios
grupos de atendimento simultdneos, com regras de distribuicdo configuradas a qualquer momento pelo Supervisor;

5.17.3.19. permitir a instalacdo de modulos remotos por meio do protocolo IP, de forma que os médulos remotos
possuam todas as funcionalidades dos moédulos locais e sejam gerenciados por uma Unica interface;

5.17.3.20. possuir backup local para o software do sistema e configuragbes;
5.17.3.21. apresentar alta disponibilidade com redundéancia do servigo; e

5.17.3.22. possuir o protocolo de comunicagdo padréo do mercado (exemplo: SIP; H.323).

5.18. Unidade de Resposta Audivel -URA

5.18.1. O atendimento eletrbnico sera efetuado através da Unidade de Resposta Audivel - URA, com integrac&o CTI
(Computer Te/ephony Integration) - necessaria a integracdo da plataforma de comunicagao de voz com o ambiente
computacional, inclusive banco de dados - buscando prestar informacgdes e registros de solicitacbes de servicos
prestados pela ANP.

5.18.2. Caso seja necessario, podera ser solicitada a inclusdo de mensagens especificas aos cidadaos, medida que
devera ser atendida em até 1 (um) dia util.

5.18.3. A insercdo de mensagens aos cidadaos nos casos em que todos 0s canais estejam ocupados devera ocorrer
sem custos adicionais para a ANP.

5.18.4. O servico deve permitir a realizacéo, pela URA, de pesquisa de satisfacdo ao final do atendimento prestado,
apos o consumidor ser informado da pesquisa e desejar participar.

5.18.5. As interrup¢bes programadas ocorrerdo nos dias, horarios e periodos definidos e previamente autorizados
pela ANP.
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5.18.6. Em condi¢bes extraordinarias, a pedido da ANP, podera ocorrer a inclusdo de novos scripts de atendimento
por URA no sabado, domingo e feriados nacionais ou fora do atendimento estabelecido no item acima, em situagbes
como: desabastecimento de combustiveis, aumento de combustiveis, introducdo de novos tipos de combustivel,
credenciamento de agentes regulados, momentos de pico nas Rodadas de Licitacdo e outros eventos considerados
excepcionais pela ANP.

5.18.7. O atendimento eletrénico corresponde as informagcbes e encaminhamentos automatizados realizados pela
URA, bastando que o cidad&do impute as informacgdes solicitadas pelo sistema, selecionando-as ou discando-as a
partir de teclado telefénico.

5.18.8. Devera ser disponibilizado uma URA, com recursos para a criagdo de menus dindmicos para divulgacdo de
mensagens de interesse da ANP.

5.18.9. Todos os atendimentos prestados pela Central de Atendimento devem ser realizados primeiramente por meio
da URA, devendo ser desviados, posteriormente, para o operador se assim for necessario.

5.18.10. Devera possuir recursos de Reconhecimento de Voz (ASR -Automatic Speech Recognation) baseado no
idioma portugués do Brasil e possibilidade de outros idiomas, tais como inglés e espanhol.

5.18.11. A URA devera permitir a criagdo de menus com opc¢do de voltar ao inicio ou a um nivel anterior do menu;
5.18.12. A URA devera permitir a emissdo de relatorios estatisticos, referentes a periodos aleatorios.

5.18.13. Todos os atendimentos realizados por telefone trafegardo inicialmente pela URA, que devera ser integrada a
plataforma de telecomunicagbes PABX-IP/DAC a ser disponibilizada pela CONTRATADA.

5.18.14. A CONTRATADA devera manter a quantidade de portas/canais de URA diretamente proporcional a
quantidade de troncos digitais dos feixes El ou SIP na proporc¢éo Ol(um) canal de URA para cada tronco digital.

5.18.15. A CONTRATADA devera manter, também, a quantidade de ramais da solu¢cdo de PABX/DAC (licenca de
atendentes) diretamente proporcional a quantidade portas/canais de URA demandadas pela ANP na proporgcédo de 01
(um) ramal para cada canal de URA.

5.18.16. Todas as portas simultaneas deveréo prover funcionalidades tecnologicas de Reconhecimento e Sintetizagcdo
de Voz (Automatic Speech Recognation -ASR), Conversao de Texto em Voz (Text-To-Speech - TTS), além de
reconhecimento decadico.

5.18.17. A Unidade de Resposta Audivel devera ainda:
5.18.17.1. ser totalmente compativel e possuir integracdo total com o DAC;

5.18.17.2. suportar aplicacbes do tipo: painel de noticias (permite a disseminagéo de informacbes de maior
frequéncia);

5.18.17.3. maodificar a programacédo da URA (arvore de voz, fraseologia, e outros) sempre que se considerar
necessaria a alteracéo pela CONTRATANTE;

5.18.17.4. possuir reconhecimento de ligacbes roteadas do DAC para a URA, tanto analdgicas como digitais;

5.18.17.5. possibilitar que os usuérios da ANP ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a
operacéo desejada (recursos de CUT Through);

5.18.17.6. permitir a facilidade de atualizag@o dos sistemas interativos sem causar descontinuidade nos servigcos que
estdo em producgéo;

5.18.17.7. apresentar capacidade de geracao de relatdrios e graficos da URA, com informacées de estatisticas de
acessos de cada menu e tempo de duracdo das ligacées;

5.18.17.8. elaborar a arvore de atendimento da URA com o apoio da CONTRATANTE para utilizacdo pela Central de
Atendimento.
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5.18.17.8.1. As gravacOes fraseoldgicas correrdo a expensas da CONTRATADA, cujos custos deverdo estar
contemplados na proposta.

5.18.17.8.2. Caso a ANP solicite a posteriori a inser¢do de novas opgdes na Arvore de Atendimento, tal solicitagdo
néo se configurara novo servico implementado para efeito de cobrancga financeira.

5.18.17.8.3. Todas as gravagdes fraseoldgicas da Arvore de Atendimento a serem implementadas na URA deverdo
ser feitas em estudio, podendo provisoriamente serem gravadas digitalmente para posterior substituicao, desde que
solicitado pela CONTRATANTE, devendo ser submetidas a apreciacdo e homologacdo da ANP antes de entrarem em
producgéo.

5.18.17.9. A opgéo pelo atendimento humano deve constar na arvore de atendimento da URA como uma das
alternativas dentre as op¢Oes de escolha inicial pelo manifestante.

5.19. Sistema de Gravacgéo de Voz

5.19.1. O Sistema de Gravagao de Voz devera ter as seguintes caracteristicas:

5.19.1.1. compatibilidade e integrac&o total com o DAC;

5.19.1.2. capacidade de gravacao de voz de todas as posicbes de Atendimento e Supervisores;

5.19.1.3. capacidade de gravacéo seletiva utilizando selecdo baseada em canal, data/hora, usuario/ramal e nimero
do chamador;

5.19.1.4. capacidade de consultar e/ou localizar as gravagbes a partir de qualquer estacédo de operagéo, superviséo,
monitoramento, desde que informadas as chaves de pesquisa, tais como o numero chamador, a identificacdo do
usuario, a identificagcdo do operador/supervisor/monitor/outros, os periodos, o numero do ramal ou tronco;

5.19.1.5. manutencdo de arquivo das gravacbes armazenadas, contados a partir da data de gravacdo de cada
atendimento;

5.19.1.6. limitacdo aos acessos ao gravador, pelos empregados da CONTRATADA, de acordo com as respectivas
atribuicées, vinculado aos niveiside gerenciamento, com mecanismos de seguranc¢a contra acessos indevidos;

5.19.1.7. funcionamento de forma ininterrupta de acordo com o funcionamento da Central de Atendimento da ANP;

5.19.1.8. inicio das gravag¢les juntamente com o funcionamento do sistema sem a necessidade de intervencdo
técnica, comandos especificos ou senhas de acesso, no caso de reinicializacdo por falta de alimentacéo elétrica;

5.19.1.9. impossibilidade aos recursos de gravacao de interferir na comunicacao existente no PABX;

5.19.1.10. reproducéo ou a exportacdo dos arquivos gravados em formatos compativeis com o Microsoft Windows -
MP#, WAVE, WMA etc.;

5.19.1.11. possibilidade de armazenamento das gravacdes de forma temporaria e/ou definitiva mantendo a
integridade e perenidade dos dados.

5.19.2. A Contratante analisara a qualquer momento amostras selecionadas aleatoriamente de gravacées telefbnicas
de atendimentos e de respostas enviadas por sistema de tecnologia da informacéo, objetivando verificar se as
repostas providas foram as adequadas com base em parédmetros apresentados em documento complementar.

5.19.3. As gravac¢Oes devem atender as seguintes premissas:
5.19.3.1. 12 (doze) meses para recuperagdo imediata das conversagoes;

5.19.3.2. 12 (doze) meses para recuperacgdo através de procedimentos de pesquisa.
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5.19.4. As gravacgOes digitalizadas permitem a compactacdo e séo indexadas para recuperag¢do por identificagdo do
canal, data/hora, numero de protocolo e operador;

5.19.5. As gravacbes devem ser nomeadas de forma que possibilite a correlacdo com o atendimento realizado;
5.19.6. As gravacbes devem ser geradas no formato "mp3", permitindo que os setores da ANP possam escuta-las;

5.19.7. A contratada devera armazenar os arquivos possibilitando a ANP fazer a transferéncia das gravagbes para o
seu ambiente;

5.19.8. A contratada devera fornecer os arquivos em dispositivos de backup;
5.19.9. Obtencéao de relatdrios gerenciais diversos das informag¢des armazenadas;

5.19.10. Existéncia de funcbes de busca rapida e encadeamento de sequéncia, possibilitando a consulta e/ou
localizagao das gravacées a partir do numero chamador;

5.19.11. Capacidade de gravacéo integral das conversagdes dos atendentes, monitores e quaisquer agentes, no
momento de atendimento;

5.19.12. Canais para gravacdo total para controle de qualidade, associados as posicoes fisicas, podendo ser
designados os logins dos atendentes;

5.19.13. Capacidade de armazenamento das gravacbes das conversacbes em unidade de fita tipo
LTO ou superior.

5.20. Sistema de Gravacdo de Tela
5.20.1. O Sistema de Gravacéo de Tela da CONTRATADA devera possuir as seguintes caracteristicas:

5.20.1.1. ser totalmente compativel e possuir integracdo total com o DAC, permitindo a ANP realizar auditoria e
avaliacdo da qualidade dos atendimentos;

5.20.1.2. possuir capacidade de gravacdo de tela, sob demanda por parte da ANP, no momento do atendimento de
uma chamada pelo Operador. As imagens de tela deverdo ser capturadas em intervalos de tempo predefinidos, sendo
encaminhadas para armazenamento nos servidores da plataforma;

5.20.1.3. permitir as gravacOes de tela concatenadas com a gravacdo de voz da chamada, permitindo a consulta e
reprodugéo das gravacgdes de tela e voz, simultaneamente, na monitoria de qualidade;

5.20.1.4. possuir capacidade de habilitacdo e configuracdo da gravacdo de tela baseado em um percentual de
atendimento das chamadas do operador ou do grupo de atendimento/especialidade vinculado (por exemplo, habilitar
a gravacao de tela para um determinado grupo em 25% das chamadas e para outro grupo em 35% de telas gravadas).

5.21. Aparelhos Telefénicos e Head-Sets
5.21.1. A CONTRATADA devera utilizar aparelhos telefbnicos e head-sets com as seguintes caracteristicas minimas:

5.21.1.1. aparelhos telefbnicos com viva voz e display, com teclas programaveis e facilidades de conferéncia,
transferéncia, retencéo, rediscagem e mudo; e

5.21.1.2. utilizar head-sets individuais e adaptaveis aos aparelhos dos Atendentes.
5.22. Sistema de Identificac@o e Registro de Chamadas Efetuadas (bilhetagem)

5.22.1. O Sistema de Bilhetagem da CONTRATADA devera possuir as seguintes caracteristicas:
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5.22.1.1. permitir a geracdo de dados para sistemas de monitoramento de custos, gerando relatérios em portugués do
Brasil;

5.22.1.2. ser totalmente compativel com integracgéo total com o DAC;

5.22.1.3. dispor de programa de identificacdo das chamadas efetuadas por meio dos troncos unidirecionais e
bidirecionais, com emissao de relatorios programaveis, contendo, no minimo, numero do assinante chamado em
ligacéo local, DDD e DDI, numero do ramal que originou a chamada, nimero de ligagbes por unidade da federacéo,
data de inicio e fim da chamada, hora de inicio e fim da chamada e duracdo da chamada;

5.22.1.4. efetuar a remessa dos registros em tempo real de todas as chamadas;

5.22.1.5. permitir que o registro seja gravado em memdaria ndo volétil, oferecendo seguranca e confiabilidade a seu
usuario. Ocorrendo queda de energia, os dados referentes aos registros deverdo ser preservados com total
integridade;

5.22.1.6. permitir agendamento da emissao e impresséo automatica de relatérios, emisséo de relatérios em diversos
formatos de arquivo, e envio de relatérios via correio eletrénico;

5.22.1.7. gerar relatérios unificados de chamadas originadas em diversos servicos (DDD, DDI, celular);
5.22.1.8. permitir o agendamento da emisséo e impressdo automatica de relatorios;

5.22.1.9. emitir relatérios em diversos formatos de arquivo, como xis, pdf e txt;

5.22.1.10. enviar relatérios via e-mail;

5.22.1.11. gerar relatérios mensais estatisticos por ramal, conta, centro de custo, contato, numero discado.

5.23. A CONTRATADA devera elaborar e apresentar um Plano de Contingéncia, envolvendo componentes criticos,
tais como URA, DAC,central telefbnica, links, instalacées fisicas, e servidores entre outros, visando evitar a
interrupgcdo dos servicos em caso de acidentes, greves, interrup¢ao no fornecimento de energia, falha no servigo de
telefonia, deslizamentos, desmoronamentos, incéndios, problemas com agua ou esgoto, entre outras situacdes, de
forma a garantir a continuidade dos atendimentos.

Informacgdes relevantes para o dimensionamento da proposta
5.24. A demanda do 6rgéo tem como base as seguintes caracteristicas:[A7]

5.24.1. Histdrico de Atendimentos Receptivos;

Janeiro|[Fevereiro|| Marco || Abril [[MaiolJunho|Julho|Agosto|Setembro[OutubrofNovembro|[Dezembro h:ﬁ:lli:l
2023 6635 |[|5015 |[7574 |[6037 [|5866 [[6260 (14956 5498 5297 4653 5779,10
2024 |[5186 ||4934 5002 [|5215 [|5084 [|5294 |5983 [[5933 (5438 5780 4633 4483 5247,08
2025 (5077  [[4921 4547  (|5113  |[4829 (14608 |[[2224 |14 2983 5051 4239 4226 3986,00
2026 |[3413 (13842 7317  |6407 5244,75
rl\r/lléé;iia 4558,67(4565,67 |[5875,25(/5437,50((5829 [(5313 (14691 [[4069 (14459 5443 4723 4454

5.24.2. Histdrico de Atendimentos Eletrénicos (URA);

Meédi

Janeiro|[Fevereiro|Marco| Abril |Maio| Junho [[Julho|[Agosto|[Setembro|Outubro{Novembro|Dezembro Afmljll

2023 1267 |[1527 2102 ||1662 1718 |[1336 (1240 1422 1199 1077 1455,00
2024 ]962 1179 1229 (1237 1353 |[1247 1100 [{1288 (1149 819 828 1157 1129,00
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2025 |[1034 (11142 1563 (1231 |[1327 {1175 515 |0 3666 1253 1123 788 1234,75
2026 |(1800 11330 10553 (14666 4587,25
nl\;[g;ila 1265,33(1217 3653 ||2165,25(1594 (|1361,33|(1111 ((874,67 [2018,33 ||1164,67 [[1050 1007,33
5.24.3. Historico de Atendimentos Escritos;
. . . . Média

Janeiro[Fevereiro||Marco||Abril|[Maio| Junho| Julho ||Agosto| Setembro[Outubro|[Novembro[[Dezembro Anual
2023 105 (157 |(180 |64 75 142 125 165 234 607 185,40
2024 |[605 475 596 ||726 (524 (618 |645 (700 738 738 581 565 625,92
2025 (612 443 816 |[[773 |[643 (662 |[505 636,29
2026
Média
més 608,50 [(459 505,67|(552 [(449 (448 |[408,33|421 431,5 451,5 407,5 586

Obs.: Nao hé atendimentos escritos desde julho de 2025.

5.24.4. Histdrico de Total de LigagGes Atendidas;

2023 2024 2025 2026
Janeiro 6148 6111 5213
Fevereiro 6113 6063 5172
Marco 7902 6231 6110 17870
Abril 6542 6452 6344 11073
Maio 9676 6437 6156
Junho 7699 6541 5783
Julho 7584 7083 2739
Agosto 7596 7221 14
Setembro 6196 6587 6649
Outubro 6920 6599 6304
Novembro 6496 5461 5362
Dezembro 5730 5640 5014
TOTAL 72341 76513 62649 39328
5.24.5. Histoérico de Tempo Médio de Atendimento - TMA; e

2023 2024 2025 2026

Janeiro 00:07:55 00:08:02 00:08:10
Fevereiro 00:08:12 00:07:52 00:07:28
Marco 00:10:48 00:08:04 00:07:10 00:07:00
Abril 00:11:13 00:07:52 00:07:20 00:06:00
Maio 00:10:19 00:07:38 00:06:50
Junho 00:11:15 00:07:17 00:07:09
Julho 00:11:14 00:07:03 00:07:15
Agosto 00:10:09 00:06:24 00:00:25
Setembro 00:09:55 00:07:14 00:12:09
Outubro 00:08:42 00:07:36 00:09:08
Novembro 00:08:15 00:07:10 00:08:16
Dezembro 00:08:05 00:08:09 00:07:47
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5.24.6. Histoérico de Tempo Médio de Espera - TME.

2023 2024 2025 2026

Janeiro 00:00:29 00:00:46 00:01:53
Fevereiro 00:00:52 00:00:45 00:00:36
Margo 00:01:20 00:00:40 00:01:22 00:03:17
Abril 00:01:55 00:00:56 00:01:10 00:02:04
Maio 00:01:17 00:00:48 00:01:03

Junho 00:01:20 00:00:54 00:00:52

Julho 00:01:16 00:00:36 00:00:51

Agosto 00:00:49 00:00:49 00:00:57

Setembro 00:00:48 00:00:50 00:05:33

Outubro 00:00:57 00:00:26 00:00:46

Novembro 00:00:36 00:00:29 00:00:45

Dezembro 00:00:27 00:00:53 00:00:44

TOTAL

Especificacao[A14] da garantia do servico

5.25. O prazo de garantia dos servigos € aquele estabelecido[A15] na Lei n®8.078, de 11 de setembro de 1990
(Cadigo de Defesa do Consumidor), e suas atualizacbes, sem prejuizo de outras garantias legais ou contratuais
aplicaveis.

Procedimentos de transicao e finalizacdo do contrato[A17]

5.26. Os procedimentos de transicdo e finalizag&o do contrato constituem-se das seguintes etapas:
5.26.1. TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO;

5.26.1.1. Em raz&o da natureza estratégica desta contratacdo, nos ultimos 60 (sessenta) dias de vigéncia contratual,
a CONTRATADA se obriga a estar disponivel para apoiar a CONTRATANTE na transicdo de conhecimento da
execucdo dos servigos para o vencedor de uma futura licitagdo para o mesmo objeto ou similar.

5.26.1.2. Tal transferéncia englobara inclusive o uso das ferramentas, técnicas, documentacbes e quaisquer itens de
configuracdo que séo da responsabilidade da CONTRATADA, e de monitoramento, uso ou gerenciamento para fins
de atingir os objetivos de prestacdo do servico, sem perda de informagbes, exigida, inclusive, se necessario, a
capacitacdo de parte dos colaboradores da empresa que continuara a execugdo dos servicos e providenciando toda a
documentac@o necessaria para a devida passagem do conhecimento.

5.26.1.3. Todos os recursos materiais, ou néo, de propriedade da CONTRATANTE, utilizados para a execug¢do do
objeto, deveréo ser restituidos pela CONTRATADA ao término do contrato.

5.26.1.4. Todos os perfis de acesso a sistemas e servigos cadastrados a favor dos funcionarios da CONTRATADA
para fins de execucdo do objeto deverdo, ao término da relacdo contratual, ser revogados pela administragéo,
cabendo ao Gestor do Contrato tomar as medidas necessarias junto a area competente.

5.26.1.5. Durante o tempo requerido para executar a transferéncia ao final do contrato, a CONTRATADA deve
responsabilizar-se pelo esforco adicional que necessite dedicar a tarefa de completar a transicdo, sem 6nus para a
CONTRATANTE.

5.26.1.5.1. Por esforco adicional entende-se o treinamento nas tarefas, pesquisas, transferéncia de conhecimento,
entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE e/ou empresa por ele designada, documentagcdo ou qualquer outro
esforgo vinculado a tarefa de transicao.
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5.26.1.5.2. Todos os direitos de propriedade intelectual sobre a documentagdo e os produtos originados no a&mbito do
contrato pertencerdo a CONTRATANTE.

5.26.1.5.3. O fato de a CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer informagéao ou
dado solicitado pela CONTRATANTE, que venha a prejudicar, de alguma forma, o andamento da transicdo das
tarefas e servicos para um novo prestador podera ensejar a aplicacdo das sancgbdes dispostas no Termo de Referéncia.

Papéis e responsabilidade
5.27. DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

5.27.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigacbes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com as clausulas
contratuais e o0s termos de sua proposta;

5.27.2. Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigcos, por servidor ou comissdo especialmente
designados, anotando em registro préprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o home dos
empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as
providéncias cabiveis;

5.27.3. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicbes, falhas ou irregularidades
constatadas no curso da execucdo dos servicos, fixando prazo para a sua corre¢do, certificando-se que as solucdes
por ela propostas sejam as mais adequadas;

5.27.4. Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestacdo do servigo, no prazo e condi¢cbes estabelecidas neste
Termo de Referéncia;

5.27.5. Efetuar as retencdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da CONTRATADA, no que
couber, em conformidade com o item 6 do Anexo XI da IN SEGES/MP n. 5/2017.

5.27.6. Né&o praticar atos de ingeréncia na administracdo da CONTRATADA, tais como:

5.27.6.1. exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo reportar-se somente aos
prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da contratagcdo previr o atendimento direto, tais
€omo nos servigos de recepgdo e apoio ao usuario;

5.27.6.2. direcionar a contratacdo de pessoas para trabalhar na empresa CONTRATADA;

5.27.6.3. promover ou aceitar o desvio de fungdes dos trabalhadores da CONTRATADA, mediante a utilizacdo destes
em atividades distintas daquelas previstas no objeto da contratacdo e em relacéo a fungéo especifica para a qual o
trabalhador foi contratado; e

5.27.6.4. considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais do proprio érgéo ou entidade
responsavel pela contratacdo, especialmente para efeito de concesséao de diarias e passagens.

5.27.7. Fornecer por escrito as informagdes necessarias para o desenvolvimento dos servicos objeto do contrato;
5.27.8. Realizar avaliagcbes periddicas da qualidade dos servigos, apos seu recebimento;

5.27.9. Cientificar o 6rgdo de representacéo judicial da Advocacia-Geral da Uni&o para ado¢do das medidas cabiveis
quando do descumprimento das obrigacbes pela CONTRATADA;

5.27.10. Arquivar, entre outros documentos, projetos, "as built", especificacbes técnicas, orcamentos, termos de
recebimento, contratos e aditamentos, relatérios de inspegdes técnicas apds o recebimento do servigo e notificacbes
expedidas;

5.27.11. Fiscalizar o cumprimento dos requisitos legais, quando a CONTRATADA houver se beneficiado da
preferéncia estabelecida pelo Art. 26, da Lei n® 14.133 de 2021.
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5.27.12. Assegurar que o ambiente de trabalho, inclusive seus equipamentos e instalagdes, apresentem condi¢bes
adequadas ao cumprimento, pela CONTRATADA, das normas de seguranca e sautde no trabalho, quando o servico
for executado em suas dependéncias, ou em local por ela designado.

5.28. DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

5.28.1. Executar os servigos conforme especificagcbes deste Termo de Referéncia e de sua proposta, com a alocacéo
dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas contratuais, além de fornecer e utilizar os
materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na qualidade e quantidade minimas especificadas
neste Termo de Referéncia e em sua proposta;

5.28.2. Repatrar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo maximo de 2 (duas)
horas em caso de estrutura eletrbnica, e no prazo maximo de 2 (dois) dias em caso de infraestrutura fisica, os
servicos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da execu¢do ou dos materiais
empregados;

5.28.3. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugéo do objeto, bem como por todo e qualquer
dano causado a Unido ou a entidade federal, devendo ressarcir imediatamente a Administracdo em sua integralidade,
ficando a Contratante autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos pagamentos devidos a
CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos;

5.28.4. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos servicos a serem executados, em
conformidade com as normas e determinagbes em vigor;

5.28.5. Vedar a utilizagdo, na execucédo dos servicos, de empregado que seja familiar de agente publico ocupante de
cargo em comissdo ou funcéo de confianca no orgdo Contratante, nos termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de
2010;

5.28.6. Quando néo for possivel a verificacdo da regularidade no Sistema de Cadastro de Fornecedores - SICAF, a
empresa CONTRATADA devera entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do contrato, até o dia trinta do més
seguinte ao da prestacdo dos servigos, os seguintes documentos: 1) prova de regularidade relativa a Seguridade
Social; 2) certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido; 3) certidbes que comprovem a
regularidade perante a Fazenda Municipal/Estadual ou Distrital do domicilio ou sede do contratado; 4) Certidao de
Regularidade do FGTS - CRF; e 5) Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas - CNDT, conforme alinea "c" do item
10.2 do Anexo VIII-B da IN SEGES/MP n. 5/2017;

5.28.7. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obriga¢des previstas em Acordo, Convencéo, Dissidio Coletivo de
Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas as obrigacdes trabalhistas, sociais,
previdenciarias, tributarias e as demais previstas em legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a
responsabilidade a Contratante;

5.28.8. Comunicar ao Fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer ocorréncia anormal ou
acidente que se verifique no local dos servigos.

5.28.9. Prestar todo esclarecimento ou informaco solicitada pela Contratante ou por seus prepostos, garantindo-lhes
0 acesso, a qualguer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos documentos relativos a execugcdo do
empreendimento.

5.28.10. Paralisar, por determinacé@o da Contratante, qualquer atividade que n&o esteja sendo executada de acordo
com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranca de pessoas ou bens de terceiros.

5.28.11. Promover a guarda, manutencdo e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for necessario a
execucao dos servigos, durante a vigéncia do contrato.

5.28.11.1. Ao final do contrato, todo o material relacionado as gravacdes, aos registros escritos e demais materiais
que constarem no sistema desenvolvido para atender a ANP, recebido durante o tempo de duracéo da contratacéo,
deverdo ser entregues a Contratante;
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5.28.11.2. O sistema desenvolvido pela empresa CONTRATADA destinado especificamente a Agéncia, contendo
informagdes unicamente de interesse da ANP, devera, ao final do contrato, ser transferido para a Contratante.

5.28.12. Promover a organizacdo técnica e administrativa dos servicos, de modo a conduzi-los eficaz e
eficientemente, de acordo com os documentos e especificagbes que integram este Termo de Referéncia, nho prazo
determinado.

5.28.13. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislacdo pertinente, cumprindo as
determinagbes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servicos e nas melhores condigbes de
seguranca, higiene e disciplina.

5.28.14. Submeter previamente, por escrito, a Contratante, para analise e aprovacdo, quaisquer mudancas nos
meétodos executivos que fujam as especificacbes do memorial descritivo.

5.28.15. N&o permitir a utilizag@o de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condi¢cdo de aprendiz
para 0os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizacdo do trabalho do menor de dezoito anos em trabalho
noturno, perigoso ou insalubre;

5.28.16. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacbes assumidas, todas as
condicbes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacdo;

5.28.17. Cumprir, durante todo o periodo de execucdo do contrato, a reserva de cargos prevista em lei para pessoa
com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social, bem como as regras de acessibilidade previstas na
legislacdo, quando a CONTRATADA houver se beneficiado da preferéncia estabelecida pela Lei n® 13.146, de 2015.

5.28.18. Guardar sigilo sobre todas as informacées obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato;
5.28.19. O eventual subdimensionamento da proposta ndo autoriza reequilibrio econémico-financeiro do contrato.

5.28.20. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as normas de
segurancga da Contratante;

5.28.21. Prestar os servigos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos os materiais,
equipamentos e utensilios em quantidade, qualidade e tecnologia adequadas, com a observancia as recomendacgdes
aceitas pela boa técnica, normas e legislacao;

5.28.22. Assegurar a CONTRATANTE, em conformidade com o previsto no subitem 6.1, "a" e "b", do Anexo VIl - F da
Instrucdo Normativa SEGES/MP n° 5, de 25/05/2017:

5.28.22.1. O direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive sobre as eventuais adequagdes
e atualizagcbes que vierem a ser realizadas, logo apos o recebimento de cada parcela, de forma permanente,
permitindo a Contratante distribuir, alterar e utilizar os mesmos sem limitacbes;

5.28.22.2. Os direitos autorais da solucdo, do projeto, de suas especificacées técnicas, da documentacao produzida e
congéneres, e de todos os demais produtos gerados na execucdo do contrato, inclusive aqueles produzidos por
terceiros subcontratados, ficando proibida a sua utilizacdo sem que exista autorizacdo expressa da Contratante, sob
pena de multa, sem prejuizo das sanc0es civis e penais cabiveis.

5.28.23. Realizar a transicdo contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas empregadas, sem
perda de informacées, podendo exigir, inclusive, a capacitacdo dos técnicos da contratante ou da nova empresa que
continuara a execug¢do dos servicos.

5.28.24. A CONTRATADA deve cumprir a Lei n° 9.472/97, que dispbe sobre a organizacdo do servico de
telecomunicacbes e demais disposicbes legais e regulamentares vigentes, de dmbito federal, inclusive quanto aos
precos praticados, ficando ainda responsavel por:

5.28.24.1. Atender as solicitagbes do Fiscal do Contrato, descritas neste Termo de Referéncia;

5.28.24.2. Indicar Preposto para atuar em nome da CONTRATADA junto a ANP, o qual participara, sempre que
solicitado, de reuniées de acompanhamento dos servigos prestados;
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5.28.24.3. Prestar os servicos sempre dentro dos par&@metros e rotinas estabelecidos, em observancia as normas
legais aplicaveis e, inclusive, as recomendagbes pela boa técnica;

5.28.24.4. Implantar, adequadamente, a supervisdo permanente dos servicos, de forma a se obter uma operacéo
correta e eficaz;

5.28.24.5. Comunicar a ANP, por escrito e com antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas, a realizagdo de
manutencgdes programadas que possam afetar a prestacéo dos servicos da CONTRATADA;

5.28.24.5.1. a comunicacdo a ANP, sera efetuada por escrito, de modo a descrever qualquer anormalidade de carater
urgente, além das medidas tomadas e outros esclarecimentos julgados necessarios;

5.28.24.6. Zelar pela perfeita execucdo dos servicos contratados e atender de imediato as solicitacbes da ANP,
corrigindo, no prazo maximo de 08 (oito) horas, apos ser notificado, qualquer tipo de ocorréncia que cause a
interrupg&o total na prestacdo dos servicos ou degradag¢do na qualidade da comunicacdo que impecga sua utilizagéo;

5.28.24.7. Disponibilizar servigo de suporte e manutengéo 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana,
devendo apresentar 1 (um) técnico, para solucionar eventuais problemas ocorridos, 1 (uma) hora apds a solicitacdo
da CONTRATADA;

5.28.24.8. Responder pelos danos causados diretamente a Administracdo ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou
dolo, quando da execuc&o dos servigos;

5.28.24.9. Assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa em relacdo ao objeto contratado, ndo podendo,
sob qualquer hipétese, transferir a outras empresas, ou a Administragcdo Publica Federal, a responsabilidade por
problemas na prestac&o dos servigos;

5.28.24.10. Encaminhar, mensalmente, em formato digital, relatérios de desempenho do servico, em formato
inteligivel, definido de acordo com a orientacé&o da Agéncia, conforme item 17.10.

5.28.24.10.1. os referidos relatorios serdo anexados pela empresa ao seu processo no Sistema Eletrbnico de
Informagdes/SE|.

5.28.24.11. Encaminhar a ANP relatério de falhas, sempre que ocorrerem quaisquer falhas na prestagdo dos servigos,
contendo, no minimo, as seguintes informacdes: hora de abertura do chamado, hora da solucdo do problema,
descricdo da ocorréncia, causas e procedimentos adotados para a solu¢cdo do problema;

5.28.24.12. Garantir sigilo e inviolabilidade das comunicacbes realizadas através da prestacdo de servigos para esta
contratacao;

5.28.24.13. Assumir todos 0s encargos trabalhistas e previdenciarios de seus empregados, previstos em legislacdo
especifica e vigente, obrigando-se a salda-los em época prépria, bem como responder por possivel demanda
trabalhista, civil ou penal, relacionadas ao objeto deste Termo de Referéncia;

5.28.24.14. Responsabilizar-se, também, pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da execugéo do Contrato;

5.28.24.15. Arcar com despesas decorrentes de infracbes praticadas por seus técnicos durante a execucdo dos
servigos;

5.28.24.16. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagbes estabelecidas na legislacdo especifica
de acidentes do trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus empregados no desempenho dos
servicos ou em conexdo com eles, ainda que ocorra nas dependéncias da ANP;

5.28.24.17. Aceitar acréscimo ou supressdo, no interesse da administracdo, até o limite de 25% (vinte e cinco por
cento), nas mesmas bases dos servigcos e precos ajustados, conforme o disposto no Art. 125, da Lei n° 14.133/21,
durante a vigéncia contratual;
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5.28.24.18. Responsabilizar-se pelo cumprimento dos postulados legais vigentes, de ambito federal, estadual ou
municipal, bem como seguir o disposto previsto em cada Convencdo Coletiva de Trabalho ou Acordo
correspondentes as categorias relacionadas na presente contratacdo.

5.28.24.18.1. A responsabilidade pelo cumprimento das obrigacdes previstas em Acordo, Conveng¢do, Dissidio
Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas as obrigacdes trabalhistas,
sociais, previdenciarias, tributarias e as demais previstas em legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a
responsabilidade a Contratante.

5.28.24.19. Guardar sigilo sobre todas as informacées obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato.

5.28.24.20. E vedado & CONTRATADA manter vinculo profissional ou atender como cliente agente regulado pela
ANP.

5.29. DA SUBCONTRATACAO
5.29.1. Ndo sera admitida a subcontratac&o do objeto licitatdrio.
5.30. DA ALTERACAO SUBJETIVA

5.30.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA com/em outra pessoa juridica, desde que
sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacdo exigidos na licitacdo original; sejam
mantidas as demais clausulas e condi¢bes do contrato; ndo haja prejuizo a execucéo do objeto pactuado e haja a
anuéncia expressa da Administracdo a continuidade do contrato.

5.31. PROGRAMA DE SUPERVISAO REMOTO

5.31.1. A CONTRATADA devera disponibilizar para a ANP, programa de computador que permitira a supervisdo
remota, em tempo real, escuta dos atendimentos e visualizag&do de telas de cadastro com acesso via web browser,
possibilitando o acompanhamento do atendimento e verificacéo de:

5.31.1.1. nimero de agentes logados;

5.31.1.2. nimero de agentes disponiveis;

5.31.1.3. nimero de agentes em pausa (tipos de pausa);
5.31.1.4. nimero de agentes ocupados;

5.31.1.5. nimero de agentes em poés-atendimento;
5.31.1.6. numero de chamadas em espera;

5.31.1.7. maior tempo de espera;

5.31.1.8. numero de chamadas entrantes no periodo;
5.31.1.9. nimero de chamadas atendidas;

5.31.1.10. numero de chamadas abandonadas;
5.31.1.11. tempo médio de atendimento (TMA);
5.31.1.12. tempo médio de desisténcia (TMD);
5.31.1.13. tempo médio de espera (TME);

5.31.1.14. maior tempo de atendimento;

5.31.1.15. percentual de nivel de servigo;
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5.31.1.16. identificacdo da chamada.

5.32. RELATORIOS

5.32.1. A CONTRATADA devera prover os relatérios solicitados neste Termo de Referéncia, bem como elaborar
novos relatérios adaptados a possiveis ajustes e novas funcionalidades, conforme demanda da ANP.

5.32.2. Relatorios diarios:

5.32.2.1. Relatdrio de atendimentos diarios contendo informagdes sobre: ligacdes recebidas; ligacdes atendidas no
primeiro toque; ligacbes abandonadas; atendidas em até 15 segundos de espera; atendidas em até 30 segundos de
espera; solicitagdes finalizadas por script; chamadas recebidas e finalizadas na URA; quantidade maxima e minima
de operador na hora; totalizacdo e médias do més, ao final de trinta dias; totalizacdo e média dos dias da semana e
dias de final de semana, ao final de cada periodo de sete dias;

5.32.2.2. relatdrio de pesquisa de satisfagcdo diaria, contendo informacées sobre quantidade de pesquisas de
satisfacdo e percentual de aprovacgéo e totalizagbes.

5.32.3. Relatérios mensais:

5.32.3.1. Todos os relatérios diarios de forma consolidada com total geral, total por dias da semana e total por dias de
final de semana, de cada informacéo dos relatdrios;

5.32.3.2. listagem geral das manifestacées, contendo meio de contato, dados do manifestante, tipo de canal para
manifestacao, objetivo da manifestacdo, meio de resposta desejado, classificacdo da manifestacdo, status e motivos
de encerramento das manifestacbes, histérico de encaminhamentos, dias de atraso para resposta, data de
recebimento, datas de cadastro e de encerramento das manifestacbes e identificacdo do operador.

5.32.3.3. detalhamento dos teleatendentes com as informag¢bes de nome, login, status, maior tempo de atendimento,
média de atendimentos, quantidade de chamadas no dia;

5.32.3.4. listagem do total de contatos realizados por manifestacao;

5.32.3.5. manifestacbes com encaminhamento a Ouvidoria da ANP, contendo forma de contato, tipo de manifestacdo
(denuncias, informacgbes, elogios, reclamacgoes, sugestdes e outros) e histérico de encaminhamentos;

5.32.3.6. manifestagbes aguardando resposta das unidades, por unidade de encaminhamento e tempo decorrido;

5.32.3.7. listagem de manifestagbes por denunciado, com dados do cliente, dados do trdmite das manifestacbes e das
unidades da ANP envolvidas;

5.32.3.8. manifestacbes que receberam respostas automaticas, totalizacao e distribuicdo no més;

5.32.4. A entrega dos relatdérios mencionados, como relatérios de desempenho do servico, inclui ainda a entrega
mensal do relatdrio de falhas.

5.32.5. Relatério Anual:

5.32.5.1. O relatério anual devera conter todas as operagdes realizadas no ano pela empresa, compreendendo a
totalizacdo dos quantitativos dos relatorios citados no item 17.10.3, 0s quais por sua vez, totalizam os relatdrios do
item 17.10.2.

5.32.5.2. O relatoério anual devera ser entregue até o dia 31 de janeiro do ano subsequente, em meio digital, por
insercdo no sistema eletrénico SEI e em meio impresso.

5.32.6. Os relatorios especificados, além da periodicidade mencionada, poderdo ser solicitados a qualquer tempo, a
critério da ANP.
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5.32.7. Sao considerados ainda, como relatérios de entrega com periodicidade mensal e anual, os relatorios abaixo
citados e, ainda, outros que venham a ser solicitados pela ANP, ndo relacionados no presente Termo de Referéncia.

5.32.7.1. Relatorios de Atendentes (tempo real e histdrico): informacbes de Atendente; tempo total por Atendente;
quantidade de chamadas atendidas por Atendente; quantidade de chamadas ativas por Atendente; quantidade de
registro de chamadas; tempo médio entre o primeiro toque e o efetivo atendimento; tempo médio de mudo por
Atendente; tempo médio de conversagcdo de todos os Atendentes; tempo maior de conversagdo de todos os
Atendentes; tempo total de conversagdo de todos os Atendentes; e tempo total de pausas por Atendente.

5.32.7.2. Relatdrios integrados (tempo real e histérico): quantidade total de registros por periodo; quantidade de
chamadas recebidas; quantidade de chamadas atendidas; quantidade de chamadas abandonadas; quantidade de
chamadas realizadas; e indice de abandono.

5.32.7.3. Relatérios Historicos da Unidade de Resposta Audivel (URA): quantidade maxima de canais telefénicos
ocupados; quantidade de chamadas recebidas; quantidade de chamadas finalizadas na URA; tempo médio de
navegacdo na URA; e quantidade de chamadas direcionadas para o atendimento humano.

5.32.7.4. Os relatérios acima deverao permitir a extracdo dos dados por periodos definidos pela ANP tais como dia,
més e ano e com a possibilidade de saida dos dados em planilha Excel.

5.32.7.5. Todos os relatérios mencionados acima deverao estar disponiveis para consulta online e em tempo real para
a ANP.

5.32.7.6. A ferramenta deve ser flexivel de forma a serem escolhidas as informagbes que aparecem em cada relatério
ou consulta pelo periodo solicitado.

5.32.7.7. Os relatdrios diarios devem ser enviados, em formato digital, para correio eletrbnico a ser informado, com o
incremento do dia anterior, até o fechamento de cada més.

5.32.7.8. Por ocasido da entrega do relatério anual, os dados devem ser apresentados acompanhados de seus
respectivos graficos, para facil visualizacao.

5.32.7.9. Caso alguma informacgdo esteja diretamente vinculada a uma meta estabelecida, deve-se demonstrar a
comparacdo do realizado e a meta.

5.32.7.10. Os relatérios de fechamento mensal devem ser entregues em formato digital, pelo SEI, para validacéo e
conferéncia de qualidade/niveis de servigo, até o décimo dia util do més seguinte.

5.32.7.10.1. Os relatérios poderdo ser entregues juntamente com a nota fiscal.

5.32.7.10.2. Caso algum relatério ou consulta necessite ser incluido, alterado ou excluido, dependera de negociacdo
entre CONTRATADA e ANP estabelecerem a agédo e o tempo para execugao.

5.32.8. As midias de backups diarios devem ser mantidas com a CONTRATADA para envio de cépias a ANP,
anualmente, junto com o relatério anual.

5.32.9. INDICADORES DE QUALIDADE NOS RELATORIOS
5.32.9.1. Por ocasiéo da entrega do Relatério Anual, deverao constar do documento os seguintes indicadores:

5.32.9.1.1. IPT - indice de Chamadas Atendidas no Primeiro Toque: coeficiente de chamadas recebidas e atendidas
sem transitarem em espera (primeiro toque), em relag&o ao total de chamadas recebidas.

5.32.9.1.2. ICQ - Indice de Chamadas Atendidas em até Quinze Segundos de Espera: coeficiente de chamadas
recebidas e atendidas até 15 segundos de espera em relagdo ao total de chamadas recebidas, incluidas as atendidas
em primeiro toque.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Obras e Servigos, exceto TIC — Licitagdo e Contratagdo Direta - Lei n° 14.133, de 2021

Aprovado pela Secretaria de Gesto e Inovagdo 36 de 57
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: DEZ/2025.



5.32.9.1.3. ICT- Indice de Chamadas Atendidas em até Trinta Segundos de Espera: coeficiente de chamadas
recebidas e atendidas com até 30 segundos de espera em relacdo ao total de chamadas recebidas, incluidas as
atendidas com até 15 segundos de espera e aquelas em primeiro toque.

5.32.9.1.4. TMA- Tempo Médio de Atendimento: razdo entre o tempo total despendido para o atendimento humano,
em segundos, e o total de chamadas atendidas, no mesmo intervalo de tempo

5.32.9.1.5. TME - Tempo Médio de Espera: tempo total de espera dividido pelo total de ligacbes na espera.

5.32.9.1.6. IAR - Indice de Atendimentos Registrados: coeficiente de atendimentos registrados no sistema em relag&o
ao total de atendimentos ligacbes atendidas.

5.32.9.1.7. ILA - Indice de Ligagcdes Abandonadas: coeficiente de chamadas abandonadas pelos usuérios em espera,
sem que tenham recebido atendimento humano, em relagdo ao total de chamadas recebidas.

5.32.9.1.8. ISU - Indice de Satisfagdo dos Usuérios - avaliar o grau de satisfagdo do usuario quanto ao atendimento
recebido pelo teleatendimento receptivo. Apos o atendimento, é realizada pesquisa que devera considerar escala de 1
a 5, em que o 1 é totalmente insatisfeito e o 5, totalmente satisfeito.

5.32.9.1.9. ILE - Indice de Ligacbes Efetivadas: coeficiente de chamadas efetivadas em relacdo ao total de nimeros
de usuarios listados em relatérios, softwares e sistemas disponibilizados pela ANP, reportando-se ao teleatendimento
ativo e retorno de ligagées.

5.32.9.1.10. IRCA- Indice de Respostas da Central de Atendimento: raz&do entre o total de demandas concluidas pela
Central de Atendimento, sem tramitacdo para as areas técnicas da Contratante, pelo total de manifestagbes
registradas no sistema pelo teleatendimento receptivo.

5.32.9.1.11. IFQA - Indice Final de Qualidade dos Atendentes: sera obtido a partir da média simples entre os indices
apurados pela CONTRATADA a partir da divisdo da quantidade de atendimentos que obtiverem avaliacdo de
qualidade aprovada pelo total de avaliagbes realizadas por toda equipe.

6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

6.1. O contrato deverd 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 inexecucao total ou parcial.

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

6.3. As comunicac¢@es entre o 6rgdo ou entidade e o Contratado devem ser realizadas por escrito sempre que o ato
exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrdnica para esse fim.

6.4. O 0Orgdo ou entidade podera convocar o preposto da empresa para adogao de providéncias que devam ser
cumpridas de imediato.

6.5. ApOs a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6rgdo ou entidade podera convocar o
representante da empresa contratada para reunido inicial para apresentagado do plano de fiscalizacdo, que contera
informacgdes acerca das obrigagdes contratuais, dos mecanismos de fiscalizagdo, das estratégias para execuc¢do do
objeto, do plano complementar de execucdo da CONTRATADA, quando houver, do método de afericdo dos
resultados e das sancgdes aplicaveis, dentre outros.

Preposto[A2]

6.6. A CONTRATADA designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestacao dos servicos,
indicando no instrumento os poderes e deveres em relagcao a execucéo do objeto Contratado.
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6.7. A CONTRATADA devera manter preposto da empresa no local da execucdo do objeto durante o periodo de
atendimento humano.

6.8. A Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicacdo ou a manutencdo do preposto da
empresa, hipétese em que a CONTRATADA designaréa outro para o exercicio da atividade.

Rotinas de Fiscalizacao

6.9. A execugdo do contrato deverd ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou pelos
respectivos substitutos.[A3]

Fiscalizagcdo Técnica

6.10. O fiscal técnico do contrato acompanhara a execugéo do contrato, para que sejam cumpridas todas as
condicdes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administragéo.

6.11. O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias
relacionadas a execuc¢do do contrato, com a descri¢do do que for necessario para a regularizagédo das faltas ou dos
defeitos observados.

6.12. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitir4 notificagfes para a
correcao da execucdo do contrato, determinando prazo para a correcao.

6.13. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habil, a situacdo que demandar decisédo
ou adocao de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se
for o caso.

6.14. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execug¢édo do contrato nas datas aprazadas, o fiscal técnico
do contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato.

6.15. O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do contrato sob sua
responsabilidade, com vistas a tempestiva renovacdo ou a prorrogacao contratual.

6.16. A fiscalizacdo da execuc¢do dos servigcos abrange, ainda, as seguintes rotinas:

6.16.1. O numero de atendimentos telefénicos recebidos ndo pode ser superior ao quantitativo de chamadas
constante para o mesmo periodo, da companhia telefénica. Destaca-se que o periodo de apuracdo da companhia
telefbnica corresponde do dia 1° ao dia 30 ou 31 de cada més.

6.16.2. Por meio de planilha enviada mensalmente pela companhia telefénica contendo o detalhamento de todas as
ligacbes e sua duracdo, a fiscalizacdo podera efetuar uma comparagdo para o numero de ligagcbes abandonadas,
ligagdes concluidas na URA e ligagdes finalizadas por atendimento humano.

6.16.3. A fiscalizacdo do contrato utilizara a justaposicdo de informacbes contidas nos diversos relatérios de
atendimento e na planilha de detalhamento de ligacbes da companhia telefénica, para detectar eventuais
incongruéncias relacionadas ao somatorio de atendimentos.

6.16.4. Se por trés vezes, alternadas ou continuas, for constatado que o numero de ligagdes recebidas na URA
informado pela empresa é superior ao quantitativo de chamadas constante da fatura do respectivo més, a empresa
sera convocada a prestar esclarecimentos.

6.16.5. As quantidades totais de atendimentos deverdo ser extraidas do sistema da empresa, para efeitos de emissao
de nota fiscal.

6.16.6. Caso seja constatado volume de atendimentos destoante em comparacdo com a média historica e sem fato
superveniente que lhe dé origem, a empresa sera convocada a prestar esclarecimentos.
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6.16.7. Se, por qualquer meio, for constatado o uso de robbs ou outro meio de aumentar o nimero de atendimentos,
em dissonancia com o numero de ligacbes telefénicas constantes da fatura da companhia telefénica e a média
historica de atendimentos, o contrato sera rescindido e a segunda colocada no certame, convocada em seu lugar,
atendidas as mesmas condicgoes.

6.17. A fiscalizagdo 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 alteracdo dos valores
contratuais previstos no art. 125, da Lei n°® 14.133/21.

6.18. A conformidade do material, técnica e equipamento a ser utilizado na execucdo dos servigcos devera ser
verificada juntamente com o documento da CONTRATADA que contenha a relacdo detalhada dos mesmos, de
acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia, informando as respectivas quantidades e especificagbes
técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso.

6.19. O representante da Contratante devera promover o registro das ocorréncias verificadas, adotando as
providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais, conforme o disposto nos§§ 1° e 2° do
art. 117 da Lei n°® 14.133, de 2021.

6.20. O descumprimento total ou parcial das obrigagbes e responsabilidades assumidas pela CONTRATADA ensejara
a aplicacdo de sang¢bes administrativas, previstas neste Termo de Referéncia e na legislagdo vigente, podendo
culminar em exting@o contratual, conforme disposto nos artigos 137 e 138 da Lei n°®14.133 de 2021.

6.21. As atividades de gestéo e fiscalizacdo da execucéo contratual devem ser realizadas de forma preventiva,
rotineira e sistematica, podendo ser exercidas por servidores, equipe de fiscalizacdo ou tnico servidor, desde que, no
exercicio dessas atribuicbes, fique assegurada a distingdo dessas atividades e, em razdo do volume de trabalho, ndo
comprometa o desempenho de todas as acOes relacionadas a Gestédo do Contrato.

6.22. A fiscalizacdo técnica dos contratos avaliara constantemente a execugdo do objeto.

6.22.1. Durante a execugdo do objeto, o fiscal técnico devera monitorar constantemente o nivel de qualidade dos
servigos para evitar a sua degeneracdo, devendo intervir para requerer 8 CONTRATADA a corre¢do das faltas, falhas
e irregularidades constatadas.

6.22.2. O fiscal técnico devera apresentar ao preposto da CONTRATADA a avaliacdo da execucdo do objeto ou, se
for o caso, a avaliacdo de desempenho e qualidade da prestacéo dos servigos realizada.

6.22.3. Em hipotese alguma, sera admitido que a propria CONTRATADA materialize a avaliagdo de desempenho e
gualidade da prestacdo dos servigcos realizada.

6.22.4. A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestacdo 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.

6.22.5. Na hipotese de comportamento continuo de desconformidade da prestacéo do servico em relagcéo a qualidade
exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis previstos nos indicadores, além dos fatores
redutores, devem ser aplicadas as sancbes a CONTRATADA de acordo com as regras previstas neste Termo de
Referéncia.

6.22.6. O fiscal técnico podera realizar avaliagdo diaria, semanal ou mensal, desde que o periodo escolhido seja
suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade da prestac&o dos servicos.

6.23. A fiscalizac&o de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade do Contratado, inclusive
perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeigcbes técnicas, vicios redibitérios, ou
emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade do
Contratante ou de seus agentes, gestores e fiscais, de conformidade com o art. 120 da Lei n° 14.133 de 2021.
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6.24. As disposicOes previstas neste Termo de Referéncia ndo excluem o disposto no Anexo VIl da Instrugc&o
Normativa SEGES/MP n° 05, de 2017, aplicavel no que for pertinente a contratacao, por forca da Instrucdo Normativa
Seges/ME n° 98, de 26 de dezembro de 2022.

Fiscalizacdo Administrativa

6.25. O fiscal administrativo do contrato verificar4 a manutencgdo das condi¢des de habilitacao da contratada,
acompanhara o empenho, 0 pagamento, as garantias, as glosas e a formalizacao de apostilamento e termos aditivos,
solicitando quaisquer documentos comprobatérios pertinentes, caso necessario.

6.26. Caso ocorra descumprimento das obriga¢cdes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara
tempestivamente na solucédo do problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias cabiveis,
guando ultrapassar a sua competéncia.

6.27. Cabe ao fiscal administrativo do contrato gerar o Termo de Recebimento Definitivo, determinando o que for
necessario a regularizacéo das faltas ou defeitos observados, com fundamento no art. 115, da Lei n°® 14.133/21 e na
Instrucdo Normativa SEGES/MP n° 05, de 26 de maio de 2017.

6.28. A qualquer tempo, enquanto o contrato estiver vigente, servidores da ANP poder&o inspecionar os servicos, o
que podera resultar, dependendo do caso, em estipulacdo de prazo para sanar possiveis impropriedades
identificadas, conforme especificado neste documento.

6.29. Além do disposto acima, a fiscalizacdo contratual obedecera as seguintes rotinas:
6.30. As reunibes, quando necessarias, seréo registradas por meio de Ata.

6.31. A cada evento relevante, o Fiscal do Contrato notificara a CONTRATADA por meio de Oficio ou mensagem
eletrénica, inserida no processo eletrénico correspondente.

6.32. Na fiscalizacdo do cumprimento das obrigacoes exigir-se-a da CONTRATADA, dentre outras, as seguintes
comprovacgoes:

6.32.1. Entrega até o dia trinta do més seguinte ao da prestacdo dos servicos ao setor responsavel pela fiscalizacdo
do contrato, além dos ja citados ao longo deste Termo de Referéncia, a certiddo SICAF e, na impossibilidade deste,
dos seguintes documentos:

6.32.2. certiddo Negativa de Débitos relativos a Créditos Tributarios Federais e a Divida Ativa da Uniao (CND);

6.32.3. certidbes que comprovem a regularidade perante as Fazendas Estadual, Distrital e Municipal do domicilio ou
sede da CONTRATADA;

6.32.4. certiddo de Regularidade do FGTS (CRF); e
6.32.5. certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT); e

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

6.32.7. A Administracdo devera analisar a documenta¢do encaminhada no prazo de 30 (trinta) dias apds o
recebimento, prorrogaveis por mais 30 (trinta) dias, justificadamente.

6.33. A verificacdo da adequaco da prestacdo do servico devera ser realizada com base nos critérios previstos neste
Termo de Referéncia.

Gestor do Contrato

6.34. Cabe ao gestor do contrato:
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6.34.1 coordenar a atualizagdo do processo de acompanhamento e fiscalizacdo do contrato contendo todos os
registros formais da execucéo no histdrico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo, do registro
de ocorréncias, das alteracdes e das prorroga¢des contratuais, elaborando relatério com vistas a verificacdo da
necessidade de adequacgfes do contrato para fins de atendimento da finalidade da administracao.

6.34.2. acompanhar os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a
execucao do contrato e as medidas adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que
ultrapassarem a sua competéncia.

6.34.3. acompanhar a manutencao das condi¢des de habilitagcdo da contratada, para fins de empenho de despesa e
pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidagéo e do pagamento da despesa no relatério
de riscos eventuais.

6.34.4. emitir documento comprobatorio da avaliagdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial quanto
ao cumprimento de obrigacdes assumidas pelo Contratado, com mencdo ao seu desempenho na execucgdo
contratual, baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas,
devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacoes.

6.34.5. tomar providéncias para a formalizacdo de processo administrativo de responsabilizacdo para fins de
aplicacdo de sancdes, 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.

6.34.6. elaborar relatério final com informacdes sobre a consecucdo dos objetivos que tenham justificado a
contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administragao.

6.34.7. enviar a documentacdo pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos procedimentos de
liquidacdo e pagamento, com a indicacdo expressa de que o valor da Nota Fiscal emitida pela contratada confere com
o valor dimensionado pela fiscaliza¢do e gestdo no recebimento definitivo do servico.

6.34.8. receber e dar encaminhamento imediato:

6.34.8.1 as denuncias de discriminagéo, violéncia e assédio no ambiente de trabalho, conforme o art. 2°, inciso lll,
do Decreto n.° 12.174/2024;

6.34.8.2. a notificacdo formal de que a empresa contratada esta descumprindo suas obrigacdes trabalhistas,
enviada pelo trabalhador, sindicato, Ministério do Trabalho, Ministério Publico, Defensoria Publica ou por qualquer
outro meio idéneo.[A12]

7. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

7.1. A avaliacdo da execucgdo do objeto utilizara o Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR), conforme previsto
no item 7.5 disposto nesta se¢&o.

7.2. Nos regimes de execucdo de empreitada por pregco global, empreitada integral, contratacdo por tarefa,
contratacdo integrada e contratacdo semi-integrada sera adotada sistematica de medicdo e pagamento associada a
execucgdo de etapas do cronograma fisico-financeiro vinculadas ao cumprimento de metas de resultado, vedada a
adocdo de sistematica de remuneracao orientada por precos unitarios ou referenciada pela execucéo de quantidades
de itens unitarios.[A3]

7.3. Sera indicada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das
sangdes cabiveis, caso se constate que o Contratado:

7.3.1 ndo produziu os resultados acordados,

7.3.2. deixou de executar, ou ndo executou com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou
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7.3.3.  deixou de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do servigco, ou os utilizou com
qualidade ou quantidade inferior a demandada.

7.3.4. Sera considerado o prazo de 60 (sessenta) dias, contado da data de inicio da operacdo, como periodo de
adaptacdo da CONTRATADA ao Instrumento de Medicdo de Resultado — IMR.

Durante esse periodo, as inconformidades verificadas serdo registradas pela fiscalizacdo e comunicadas formalmente
a CONTRATADA para adogéo das medidas corretivas cabiveis, sem aplicacdo de retengbes ou glosas de pagamento
exclusivamente em razao dos indicadores do IMR, permanecendo exigivel o cumprimento das demais obriga¢des
contratuais e passiveis de aplicacdo as sancbes previstas em lei e no contrato para infracées que ndo estejam
relacionadas ao periodo de adaptacéo do IMR.

7.4. A utilizacdo do IMR néo impede a aplicagcdo concomitante de outros mecanismos para a avaliagdo da prestacéao
dos servigos.

7.5. A afericdo[A4] da execucdo contratual para fins de pagamento considerara os seguintes critérios:

7.5.1. a qualidade do servico sera avaliada pela afericdo do cumprimento dos niveis de servico a partir de critérios
objetivos e mensuraveis, estabelecidos com a finalidade de avaliar o desempenho dos servigos contratados;

7.5.2. a fiscalizacdo Contratual executara a avaliacdo da qualidade da prestacdo do servico pela CONTRATADA com
base nos Indices de Medi¢cdo de Resultados {IMR) definidos, conforme célculo de uma Norma Mensal de Avaliag&o
/NMA, detalhada a seguir:

7.5.2.1. a meta a ser cumprida pela CONTRATADA sera a obtencdo de uma Nota Mensal maior ou igual a 9,8;

7.5.2.2. todas as ocorréncias seréo registradas pelo Fiscal do Contrato, que notificara a CONTRATADA, atribuindo
pontos, de acordo com a seguinte Tabela de Ocorréncia.

7.5.2.3. Para cada item da tabela, a ocorréncia do fato implicaré na perda de pontuacgéo relacionada, porém, a partir
da terceira ocorréncia para o mesmo item listado, a contagem de ponto perdido é contada em dobro.

TABELA DE OCORRENCIA Pontuagéo Perdida
Percentual de chamadas atendidas pela Unidade de Resposta Audivel (URA) deve ser igual 0,1
ou superior a 99%.
Percentual de atendimentos das chamadas roteadas para atendimento humano deve ser igual 0,1
ou superior a 85%.
Percentual de chamadas abandonadas na espera pelo atendimento humano igual ou superior 0,1
a 10%.
90% ou mais das chamadas devem ser atendidas em até 30 segundos de espera. 0,1
80% ou mais das chamadas devem ser avaliadas com nota superior a 8 (em uma escala de 0,1
1 a 10) ou 4 (em uma escala de 1 a 5), ap6s pesquisa de satisfagdo.
Resposta a manifestacdes escritas contendo erros de ortografia. 0,1
Tempo médio de espera para atendimento igual ou superior a 30 segundos. 0,1
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cargos estdo listados neste Termo de Referéncia, independente do treinamento inicial.

Todas as solicitagdes, por parte da Contratante, para reprogramacéo da URA, devem ser 0,1
plenamente atendidas em até (trés) dias Uteis.

Todas as chamadas devem ser gravadas, admitida eventual perda de 0,5%. 0,2
N&o comunicar ao Fiscal do Contrato, com antecedéncia minima de 3 dias Uteis, interrupgcées 0,2
programadas dos servigos; e, imediatamente, as interrup¢des nédo programadas e imprevistas.

Né&o atendimento do telefone fornecido pela CONTRATADA para os contatos e registros das 0,2
ocorréncias.

Dispensar tratamento descortés ao usuario. 0,2
Dispensar tratamento descortés ao usuario, seguido de palavras de baixo caléo. 0,4
Prestar informacdes errbneas aos usuarios. 0,2
Cobranga por servigos ndo prestados. 0,3
Cobranca fora do prazo estabelecido na regulamentagéo pertinente. 0,2
Cobranca de valores em desacordos com o contrato. 0,3
Cobranca de atendimentos escritos com mensagem idéntica ou de teor semelhante (glosa 0,3
por mensagem) para o mesmo CPF ou CNPJ

Atraso na ativacdo dos servi¢os, na entrega de equipamentos, nas altera¢des de 0,2
caracteristicas técnicas ou nas alteracdes de endereco, para cada 5 dias corridos de atraso.

Atraso na prestacéo de informacdes e esclarecimentos solicitados pela CONTRATANTE, para 0,2
cada 24 horas de atraso.

N&o atendimento a qualquer outra obrigacdo expressa neste documento ndo especificada 0,2
nesta tabela.

N&o cumprimento dos prazos estipulados neste Termo (para cada dia ou frac&o). 0,2
Deixar de oferecer aos empregados recém-contratados o treinamento previsto 0,2
Deixar de oferecer treinamento com fins de reciclagem, anualmente, aos empregados cujos 0,2
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Deixar de efetuar testes de verificagdo da qualidade de transmisséo, de forma a possibilitar a 0,3
ocorréncia de eventuais falhas de sincronismo, perdas de ligacdes, bloqueios de canais,

travamento ou outras situagdes que possam influenciar nos niveis de servigo.

Entrega incompleta ou ndo entrega dos relatérios solicitados. 0,3
Entrega incompleta de documentacgéo trabalhista solicitada. 0,3
Deixar de recolher FGTS e INSS em relacdo aos profissionais contratados para a prestacéo do 0,3

servico em tela.

Auséncia de equipamento ou recurso listado neste Termo de Referéncia 0.3

Na hipdtese de ocorréncia de interrupgBes as falhas deverdo ser corrigidas e o servigo 0,3

restabelecido em no méximo 4 (quatro) horas.

Interrupgéo da prestacdo dos servicos (para cada hora totalizada pela soma de interrupgdes), 0,5

sem comunicacgéo prévia e acordada com a CONTRATANTE.

7.5.3. O procedimento de fiscalizag&o da qualidade do servigo prevé que, uma vez verificada a incidéncia da
CONTRATADA nas situages previstas na Tabela de Ocorréncias, deverdo ser descontados da NMA os pontos
correspondentes.

7.5.4. A apuracdo dar-se-a com periodicidade mensal, apds o encerramento de cada més.
7.5.5. O mecanismo de célculo da NMA compreende a formula: NMA = 10 - pontos perdidos.

7.5.6. Os niveis de servico passam a vigorar a partir da assinatura do contrato, gerando as consequéncias que
seguem.

7.5.6.1. nota igual ou menor que 9,8 e maior que 9,6, sofrera glosa de 1% no valor do pagamento devido para o
periodo;

7.5.6.2. nota igual ou menor que 9,6 e maior que 9,3 sofrera glosa de 3% no valor do pagamento devido para o
periodo;

7.5.6.3. nota menor que 9,3 e maior ou igual a 9,0 sofrera glosa de 5% no valor do pagamento devido para o periodo;

7.5.6.4. qualquer nota abaixo de 9,0 sofrera glosa no pagamento de 10% (dez por cento) do valor devido para o
periodo, estando ainda sujeito as sancbes cabiveis.

Recebimento

7.6. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 15 (quinze) dias, pelos fiscais técnico e
administrativo, mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico e
administrativo.[A5]
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7.6.1. Nao se tratando de obra ou servico de engenharia, para fins de recebimento provisorio [a CONTRATADA
devera entregar toda a documentagcdo comprobatéria do cumprimento da obrigacdo contratual]fA6] .

7.6.1.1. O recebimento provisdrio sera realizado pelo fiscal técnico e setorial ou pela equipe de fiscalizagdo apds a
entrega da documentagéo acima, da seguinte forma:

7.6.1.2. A contratante realizara inspecdo minuciosa de todos o0s servicos executados, por meio de profissionais
técnicos competentes, acompanhados dos profissionais encarregados pelo servico, com a finalidade de verificar a
adequacdao dos servigos e constatar e relacionar os arremates, retoques e revisobes finais que se fizerem necessarios.

7.6.1.3. Entre os documentos que integram a Nota, deve constar a tabela de calculo mensal, contendo, quantitativos e
valores correspondentes a:

atendimento eletrénico atendimentos superiores a 30 segundos, apds inicio

da gravagdo

atendimento escrito manifestacGes recebidas no més*

atendimento ativo atendimentos finalizados em primeiro nivel

atendimento receptivo atendimentos humanos finalizados em primeiro ou
segundo niveis

*a excecdo de mensagens vinculadas a manifestacéo original

7.7 O prazo para recebimento provisério sera contado do recebimento de comunicagdo de cobranca oriunda do
Contratado com a comprovacgao da prestagdo dos servigos a que se referem a parcela a ser paga.

7.8. O fiscal técnico do contrato realizard o recebimento provisorio do objeto do contrato mediante termo detalhado
gue comprove o cumprimento das exigéncias de carater técnico.

7.9. 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.

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

7.11 Para efeito de recebimento provisério, sera considerado para fins de faturamento o periodo - ao final de cada
periodo/evento de faturamento[A7]:

7.11.1 o fiscal técnico do contrato devera apurar o resultado das avaliacdes da execucédo do objeto e, se for o
caso, a analise do desempenho e qualidade da prestacdo dos servigos realizados em consonancia com o0s
indicadores previstos no ato convocatorio, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a
contratada, registrando em relatorio a ser encaminhado ao gestor do contrato;

7.12. 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.

7.13. A CONTRATADA fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no
todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execu¢do ou materiais
empregados, cabendo a fiscalizacdo ndo atestar a Ultima e/ou Unica medi¢do de servigos até que sejam sanadas
todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no recebimento provisorio.

7.14. Afiscalizagcdo ndo efetuard o ateste da Ultima e/ou Unica medicdo de servigos até que sejam sanadas todas as
eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no recebimento provisoério.
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7.15. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, & concluséo de todos os testes de campo e a
entrega dos Manuais e Instrucdes exigiveis.[A8]

7.16.  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 aplicacao das penalidades.

7.17. Quando a fiscalizacdo for exercida por um unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a
analise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execug¢do do contrato, em relagdo a fiscalizacdo técnica e
administrativa e demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para
recebimento definitivo.

7.18. Os servigos serdo recebidos definitivamente no prazo de 10 (dez) dias, contados do recebimento provisério,
por servidor ou comissao designada pela autoridade competente, apés a verificacdo da qualidade e quantidade do
servico e consequente aceitacdo mediante termo detalhado, obedecendo 0s seguintes procedimentos:

7.18.1 Emitir documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial,
guando houver, no cumprimento de obrigagfes assumidas pela CONTRATADA, com mencao ao seu desempenho na
execucdo contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades
aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obriga¢des, conforme regulamento.

7.18.2 Realizar a analise dos relatérios e de toda a documentacdo apresentada pela fiscalizagdo e, caso haja
irregularidades que impecam a liquidacdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes,
solicitando & CONTRATADA, por escrito, as respectivas correcoes;

7.18.3. Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servicos prestados, com base nos
relatdrios e documentacdes apresentadas; e

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

7.18.5. Enviar a documentacédo pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos procedimentos de
liquidacdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizacdo e gestdo.[A9]

7.19. No caso de controvérsia sobre a execucéo do objeto, quanto a dimenséo, 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
guanto a parcela incontroversa da execucao do objeto, para efeito de liquidagcao e pagamento.

7.20. Nenhum prazo de recebimento ocorrerd enquanto pendente a solucdo, pela CONTRATADA, de
inconsisténcias verificadas na execuc¢ao do objeto ou no instrumento de cobranca.

7.21. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranca do
servico nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execugéo do contrato.

Liquidacao

7.22. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, correra o prazo de dez dias Uteis para fins de
liquidacdo, na forma desta secao, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, §3° da Instru¢gdo Normativa
SEGES/ME n° 77/2022.

7.23. O prazo de que trata o item anterior sera reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de prorrogacao, nos
casos de contratacdes decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do art.
75 da Lei n® 14.133, de 2021

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

I) o prazo de validade;

II) adata da emisséo;

[II) os dados do contrato e do 6rgdo contratante;

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Obras e Servigos, exceto TIC — Licitagdo e Contratagdo Direta - Lei n° 14.133, de 2021

Aprovado pela Secretaria de Gesto e Inovagdo 46 de 57
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: DEZ/2025.



IV) o periodo respectivo de execucao do contrato;
V) o valor a pagar; e
VI) eventual destaque do valor de retencgdes tributarias cabiveis.

7.25. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidagdo da despesa,
esta ficar4 sobrestada até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a
comprovacao da regularizacédo da situacdo, sem 6nus ao Contratante.

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

7.27. A Administrac@o devera realizar consulta ao SICAF para:
7.27.1. verificar a manutencdo das condi¢des de habilitagdo exigidas;

7.27.2. identificar possivel razdo que impeca a participacdo em licitacdo/contratacdo no ambito do 6rgédo ou
entidade, tais como a proibicdo de contratar com a Administracdo ou com o Poder Publico, bem como ocorréncias
impeditivas indiretas.

7.28. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade da CONTRATADA, sera providenciada sua
notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situa¢cdo ou, no mesmo prazo,
apresente sua defesa. O prazo poderd ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da Contratante.

7.29. Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a Contratante devera comunicar
aos oOrgdos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRATADA, bem
como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados 0s meios pertinentes e
necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

7.30. Persistindo a irregularidade, a Contratante deverd adotar as medidas necessérias a rescisdo contratual nos
autos do processo administrativo correspondente, assegurada a CONTRATADA a ampla defesa.

7.31. Havendo a efetiva execucao do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela
rescisdo do contrato, caso a CONTRATADA nao regularize sua situacao junto ao SICAF.

7.32. Os quantitativos mensais dos itens descritos do grupo tnico que consta no item 1.1. deste Termo de Referéncia
podem variar para mais ou para menos ao longo dos meses.

7.32.1. Se um dos quatro itens do grupo unico, ao final do ano, ultrapassar o quantitativo previsto, seu pagamento
podera ser compensado com o valor reservado para pagamento a outro item que n&o tenha sido totalmente utilizado,
de modo a ocorrer uma compensacgdao entre eles, sem ultrapassar o valor total previsto para a contratacéao.

7.32.2. Cabe ao fiscal do contrato observar e zelar para que o valor total da contratacdo néo seja ultrapassado, sendo
a solicitacao de eventual aditivo, ocorréncia excepcional, devida a fato superveniente ou emergencial.

Prazo de pagamento

7.33. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até dez dias Uteis, contados da finalizac&o da liquidacao da
despesa, conforme se¢éo anterior, nos termos da Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

7.34. No caso de atraso pela Contratante, os valores devidos a CONTRATADA seréo atualizados monetariamente
entre o termo final do prazo de pagamento até a data de sua efetiva realizagdo, mediante aplicacdo do indice IPCA de
correcdo monetaria.[A10]

Forma de pagamento

7.35. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente
indicados pela CONTRATADA.

7.36. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancéria para pagamento.
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7.37. Quando do pagamento, sera efetuada a retencéo tributaria prevista na legislacao aplicavel.

7.37.1. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, seréo retidos na fonte,
guando da realizagéo do pagamento, 0s percentuais estabelecidos na legislagéo vigente.[A11]

7.38. A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n° 123, de
2006, nado sofrera a retencdo tributdria quanto aos impostos e contribuicbes abrangidos por aquele regime. No
entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentacdo de comprovacao, por meio de documento oficial, de que
faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

Reoneracéo gradual da folha de pagamento

7.39. A pedido da CONTRATADA, o preco do contrato podera ser revisto nos termos do art. 134 c/c art. 136, 1, da
Lein® 14.133, de 2021, apos efetiva majoracao das aliquotas, conforme regime de transig&o previsto no art. 9°-A e 9°-
B da Lei n® 12.546, de 2011, com a redagdo dada pela Lei n°® 14.973, de 2024.

7.39.1. O pedido de revisdo em virtude dos efeitos da Lei n°® 14.973, de 2024 devera ser formulado durante a
vigéncia do contrato e antes de eventual prorrogacdo ou encerramento contratual, sob pena de precluséo.

7.39.2. A revisdo prevista no item acima, caso requerida pela CONTRATADA, devera ser instruida com a
comprovacgdo da variagcdo dos custos por meio de Planilha de Custos e Formacéo de Pregos.

Reajuste[A24]

7.40. Os precos inicialmente contratados sdo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado [A25] da data do
orcamento estimado, em 28/05/2026[A26] .

7.41. ApOs o interregno de um ano, e independentemente de pedido da CONTRATADA, 0s pregos iniciais serdo
reajustados, mediante a aplicacdo, pelo Contratante, do Indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo/IPCA
[A28] , exclusivamente para as obrigac¢des iniciadas e concluidas apos a ocorréncia da anualidade.

7.42. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a partir dos efeitos
financeiros do ultimo reajuste.

7.43. No caso de atraso ou ndo divulgacdo do(s) indice (s) de reajustamento, a Contratante pagara a
CONTRATADA a importancia calculada pela ultima variacdo conhecida, liquidando a diferenca correspondente tao
logo seja(m) divulgado(s) o(s) indice(s) definitivo(s).

7.44. Nas aferi¢des finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(ao), obrigatoriamente, o(s) definitivo(s).

7.45. Caso o(s) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha(m) a ser extinto(s) ou de qualquer forma néo
possa(m) mais ser utilizado(s), sera(ao) adotado(s), em substituicdo, o(s) que vier(em) a ser determinado(s) pela
legislac&o ento em vigor.

7.46. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para
reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

7.47. O reajuste seréa realizado por apostilamento.
Cessao de Crédito[A29]
7.48. As cessOes de crédito dependerdo de prévia aprovacao da Contratante.[A30]

7.48.1. A eficacia da cessao de crédito, em relacdo a Administracdo, esta condicionada a celebracdo de termo
aditivo ao contrato administrativo.

7.48.2. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigacao contratual de cumprimento de todas as condi¢des de
habilitacdo por parte da CONTRATADA (cedente), a celebracdo do aditamento de cesséo de crédito e a realizacdo
dos pagamentos respectivos também se condicionam a regularidade fiscal e trabalhista da cessionaria, bem como a
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certificacdo de que a cessionaria ndo se encontra impedida de licitar e contratar com o Poder Publico, conforme a
legislacdo 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.

7.48.3. O crédito a ser pago a cessionaria € exatamente aquele que seria destinado a cedente (Contratado) pela
execucado do objeto contratual, restando absolutamente incélumes todas as defesas e exce¢des ao pagamento e
todas as demais clausulas exorbitantes ao direito comum aplicaveis no regime juridico de direito puablico incidente
sobre os contratos administrativos, incluindo a possibilidade de pagamento em conta vinculada ou de pagamento pela
efetiva comprovacéo do fato gerador, quando for o caso, e o desconto de multas, glosas e prejuizos causados a
Administracao.

7.48.4. A cessédo de crédito ndo afetard a execucdo do objeto contratado, que continuard sob a integral
responsabilidade da CONTRATADA.[A31]

7.49. O disposto nesta secdo nao afeta as operacfes de crédito de que trata a Instru¢do Normativa SEGES/MGI n°
82, de 21 de fevereiro de 2025, as quais ficam por esta regidas.[A32]

8. INFRACOES E SANCOES ADMINISTRATIVAS

8.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n°® 14.133, de 2021, a Contratada que:

a. der causa a inexecucao parcial do contrato;

. der causa a inexecuc¢édo parcial do contrato que cause grave dano a Administracdo ou ao funcionamento dos
servigos publicos ou ao interesse coletivo;

. der causa a inexecucdao total do contrato;

. ensejar o retardamento da execug¢do ou da entrega do objeto da contratagdo sem motivo justificado;

. apresentar documentacgdo falsa ou prestar declaragéo falsa durante a execucgéo do contrato;

. praticar ato fraudulento na execucao do contrato;

. comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n°® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

o

g m o~ o 8N

8.2. Serédo aplicadas a CONTRATADA que incorrer nas infragcdes acima descritas as seguintes sancoes:

8.2.1. Adverténcia, quando a CONTRATADA der causa a inexecuc¢ao parcial do contrato, sempre que nao se
justificar a imposicéo de penalidade mais grave;

8.2.2. Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “b”, “c” e “d” do
subitem acima, sempre que néo se justificar a imposicéo de penalidade mais grave;

8.2.3. Declaracédo de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas

“e”, “f", “g” e “h” do subitem acima, bem como nas alineas “b”, “c” e “d”, que justifiquem a imposicdo de penalidade
mais grave.

8.2.4. Multa:

8.2.4.1. Moratdria, para as infragcbes descritas no item “d”, de 1% (um por cento) por dia de atraso injustificado
sobre o valor da parcela inadimplida, até o limite de 5 (cinco) dias.[A1] [A2]

8.2.4.2. Moratéria de 0,07% (sete centésimos por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor total do
contrato, até o maximo de 2% (dois por cento), pela inobservancia do prazo fixado para apresentacéo, suplementagao
ou reposicdo da garantia;[A3]

8.2.4.2.1 O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias para apresentacao, suplementacdo ou reposicéo da
garantia autoriza a Administracdo a promover a extingdo do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de
suas clausulas, conforme dispde o inciso | do art. 137 da Lei n. 14.133, de 2021.
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8.2.4.3. Compensatdria, para as infragbes descritas acima alineas “e” a “h” de 3% (trés por cento) a[A4] 5% (
cinco por cento) do valor da contratacéo.

8.2.4.4. Compensatoria, para a inexecucdo total do contrato prevista acima na alinea “c”, de 5% (cinco por
cento) a 10% (dez por cento) do valor da contratacéo.

8.2.4.5. Compensatdria, para a infragcdo descrita acima na alinea “b”, de 5% (cinco por cento) a 10% (dez por
cento) do valor da contratag¢&o.

8.2.4.6. Compensatdria, em substituicdo a multa moratoria para a infragdo descrita acima na alinea “d”, de 3% (
trés por cento) a 5% (cinco por cento) do valor da contratacéo.

8.2.4.7. Compensatdria, para a infracdo descrita acima na alinea “a”, de 3% (trés por cento) a 5% (cinco por
cento) do valor da contratacéo.

8.3. A aplicacdo das sancfes previstas neste Termo de Referéncia ndo exclui, em hip6tese alguma, a obrigagéo de
reparacéo integral do dano causado a Contratante.

8.4. Todas as sanc0es previstas neste Termo de Referéncia poderdo ser aplicadas cumulativamente com a multa.

8.5. Antes da aplicacao da multa serd facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado
da data de sua intimac&o.

8.6. Se a multa aplicada e as indenizag8es cabiveis forem superiores ao valor do pagamento eventualmente devido
pela Contratante & CONTRATADA, além da perda desse valor, a diferenca sera descontada da garantia prestada ou
sera cobrada judicialmente.

8.7. A multa poderd ser recolhida administrativamente no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, a contar da data do
recebimento da comunicacao enviada pela autoridade competente.

8.8. A aplicacdo das sancdes realizar-se-a4 em processo administrativo que assegure o contraditério e a ampla
defesa a CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto no caput e paragrafos do art. 158 da Lei n® 14.133,
de 2021, para as penalidades de impedimento de licitar e contratar e de declaracao de inidoneidade para licitar ou
contratar.

8.8.1. Para a garantia da ampla defesa e contraditdrio, as notificacbes serdo enviadas eletronicamente para 0s
enderecos de e-mail informados na proposta comercial, bem como os cadastrados pela empresa no SICAF.

8.8.2. Os enderecos de e-mail informados na proposta comercial e/ou cadastrados no SICAF serdo considerados
de uso continuo da empresa, ndo cabendo alegacdo de desconhecimento das comunicacbes a eles
comprovadamente enviadas.

8.9. Na aplicacdo das sanc¢des serdo considerados:
8.9.1. anatureza e a gravidade da infracdo cometida;
8.9.2. as peculiaridades do caso concreto;
8.9.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes;
8.9.4. o0s danos que dela provierem para a Contratante; e

8.9.5. a implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagfes dos
orgdos de controle.

8.10. Os atos previstos como infracdes administrativas na Lei n® 14.133, de 2021, ou em outras leis de licitagdes e
contratos da Administracdo Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei n® 12.846, de 2013, serédo
apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito procedimental e autoridade competente
definidos na referida Lei.
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8.11. A personalidade juridica da CONTRATADA podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso do
direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos neste Termo de Referéncia ou para
provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das san¢bes aplicadas a pessoa juridica serao
estendidos aos seus administradores e s6cios com poderes de administracdo, a pessoa juridica sucessora ou a
empresa do mesmo ramo com relacdo de coligacdo ou controle, de fato ou de direito, com a CONTRATADA,
observados, em todos os casos, o contraditério, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia.

8.12. A Contratante devera, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicacdo da sancéo,
informar e manter atualizados os dados relativos as san¢des por ela aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro
Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas (CEIS) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (CNEP),
instituidos no &mbito do Poder Executivo Federal.

8.12.1. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

8.13. As sancdes de impedimento de licitar e contratar e declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar sdo
passiveis de reabilitacdo na forma do art. 163 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.14. Os débitos da CONTRATADA para com a Administracdo Contratante, resultantes de multa administrativa e/ou
indenizac8es, nao inscritos em divida ativa, poderdo ser compensados, total ou parcialmente, com os créditos devidos
pelo referido 6rgédo decorrentes deste mesmo contrato ou de outros contratos administrativos que a CONTRATADA
possua com 0 mesmo 6rgdo ora Contratante, na forma da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 26, de 13 de abril de
2022.

9. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR E REGIME DE EXECUGAO
Forma de selecao e critério de julgamento da proposta[Al]

9.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizac&o de procedimento de LICITACAO, na modalidade
PREGAO, sob a forma ELETRONICA, com adog&o do critério de julgamento pelo MENOR PRECO Global.

Regime de Execucao[A2]
9.2. O regime de execucdo do objeto sera de empreitada por preco unitario.[A3]
Critérios de aceitabilidade de precos

9.3. Para o objeto ou parte dele sujeito ao regime de empreitada por preco unitario o critério de aceitabilidade de
precos sera:

9.3.1. valor global: conforme valor estimado da contratagao;

9.3.2. custos unitarios relevantes: conforme planilha de composicao de precos anexa ao edital.[A5]

Exigéncias[A8] de habilitacao
9.4. Para fins de habilitacdo, devera o interessado comprovar 0os seguintes requisitos:
Habilitacdo juridica

9.5. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forca de lei, tenha validade para
fins de identificacdo em todo o territorio nacional;[A9]
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9.6. Empresério individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da
respectiva sede;

9.7. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicdo de Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja
aceitacdo ficara condicionada a verificacdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br
/empreendedor;

9.8. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade identificada como empresa
individual de responsabilidade limitada - EIRELLI: inscricdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro
Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de documento
comprobatdério de seus administradores;[A10]

9.9. 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
margo de 2020.

9.10. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua sede,
acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

9.11. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo do ato constitutivo da filial, sucursal
ou agéncia da sociedade simples ou empresaria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no
Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbacéo no Registro onde tem sede a matriz;

9.12. Sociedade cooperativa: ata de fundacdo e estatuto social, com a ata da assembleia que o aprovou,
devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede,
além do registro de que trata o art. 107 da Lei n® 5.764, de 16 de dezembro 1971.

9.13. Consdércio de empresas: contrato de consorcio devidamente arquivado no Registro Civil das Pessoas Juridicas
ou no Registro Publico de Empresas Mercantis (art. 279 da Lei n° 6.404, de 15 de dezembro de 1976) ou
compromisso publico ou particular de constituicdo, subscrito pelos consorciados, com a indicacdo da empresa lider,
responsavel por sua representacao perante a Administracao (art. 15, caput, | e Il, da Lei n® 14.133, de 2021).

9.14. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragfes ou da consolidagcao
respectiva.

Habilitacdo fiscal, social e trabalhista

9.15. Prova de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme
0 caso;

9.16. 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 tributarios 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.

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

9.18. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentagéo de
certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacdo das Leis do
Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n° 5.452, de 1° de maio de 1943;

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

9.20. Prova de regularidade com a Fazenda Distrital ou Municipal do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a
atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;[A12]
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9.21. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos relacionados ao objeto contratual, devera comprovar
tal condicdo mediante a apresentacdo de declaracdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra
equivalente, na forma da lei.

9.22. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do
tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado da prova de inscricdo nos
cadastros de contribuintes estadual e municipal.[A13]

Qualificacdo Econdmico-Financeira[A14]

9.23. certidao negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do interessado, caso se
trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua participacéo na licitacdo/contratacdo, ou de sociedade simples;

9.24. certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor;

9.25. balanco patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais demonstracfes contabeis dos dois
ultimos exercicios sociais, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, comprovando, indices de Liquidez Geral (LG),
Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG) superiores a 1 (um), obtidos por meio da aplicacdo das seguintes
formulas[A15] :

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

LG =
Passivo Circulante + Passivo Nédo Circulante
Ativo Total
SG =
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante
Ativo Circulante
LC =

Passivo Circulante

9.26. Caso a empresa apresente resultado inferior ou igual a 1 (um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral
(LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), sera exigido, para fins de habilitacdo, patriménio liquido
minimo de 10% do valor total estimado da contratacdo para o periodo de doze meses - aplicavel para o
contrato de servigo continuado.[A16]

9.27. Os indicadores fixados acima deverdo ser atingidos em cada um dos dois ultimos exercicios sociais, sob pena
de inabilitacdo[A18] ;

9.28. Os documentos referidos acima limitar-se-40 ao Ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter sido
constituida ha menos de 2 (dois) anos;

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

9.30. O atendimento[A19] dos indices econbmicos previstos neste termo de referéncia devera ser atestado
mediante declaracdo assinada por profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo fornecedor.
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9.31. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagcdo/contratacdo deverdao atender a todas as exigéncias
da habilitacdo e poderdo substituir os demonstrativos contdbeis pelo balango de abertura.

Qualificacdo Técnica[A21]

9.32. Declaracéo de que o fornecedor tomou conhecimento de todas as informacgées e das condi¢des locais para o
cumprimento das obrigagbes objeto da contratag&o.

9.32.1. Essa declaracdo podera ser substituida por declaracdo formal assinada pelo responsavel técnico do
interessado acerca do conhecimento pleno das condi¢bes e peculiaridades da contratag&o.

Qualificacao Técnico-Operacional

9.33. Comprovacéao de aptiddo para execucéo de servico similar, de complexidade tecnol6gica e operacional
equivalente ou superior a do objeto desta contratagcédo, ou do item pertinente, por meio da apresentacao de certiddes
ou atestados emitidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou pelo conselho profissional competente,
guando for o caso[A24] .

9.33.1. Para fins da comprovacdo de que trata este subitem, os atestados deverdo dizer respeito a contrato(s)
executado(s) com as seguintes caracteristicas minimas:[A25]

9.33.1.1. Atestado(s), declaracdo(bes) ou certiddo(6es) de capacidade operacional, fornecidos(as) por pessoa
juridica de direito publico ou privado onde devera constar comprovacdo, em prazo, de experiéncia minima de 1 (um)
ano na execucdo de objeto semelhante ao da contratacdo, de forma satisfatoria, compreendendo como compativel a
implantagéo, operacdo e gestdo de servigcos de central de atendimento, com o fornecimento de recursos humanos e
de infraestrutura fisica e tecnoldgica;[A26]

9.33.1.2. Comprovacéo de aptiddo para a prestacdo dos servicos em caracteristicas, quantidades e prazos
compativeis com o objeto desta licitagdo, ou com o item pertinente, mediante a apresentagao de atestado(s) fornecido
(s) por pessoas juridicas de direito publico ou privado.

9.33.1.3. Para fins da comprovacdo de que trata este subitem, os atestados dever&o dizer respeito a servicos
executados com as seguintes caracteristicas minimas:

9.33.1.3.1. Os atestados deveréo referir-se a servigos prestados no &mbito de sua atividade econbmica principal ou
secundaria especificadas no contrato social vigente;

9.33.1.3.2. Somente serdo aceitos atestados expedidos ap6s a conclusdo do contrato ou se decorrido, pelo menos,
um ano do inicio de sua execucdo, exceto se firmado para ser executado em prazo inferior, conforme item 10.8 do
Anexo VII-A da IN SEGES/MP n. 5, de 2017.

9.33.1.3.3 Podera ser admitida, para fins de comprovacdo de quantitativo minimo do servico de 5 mil atendimentos
por més ou 60 mil atendimentos por ano, independente dos tipos de itens do grupo citados no item 1.1 deste Termo
de Referéncia, a apresentacdo de diferentes atestados de servicos executados de forma concomitante, pois essa
situacdo se equivale, para fins de comprovagdo de capacidade técnico-operacional, a uma Unica contratacdo, nos
termos do item 10.9 do Anexo VII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017.

9.33.1.3.4. O licitante disponibilizara todas as informagbes necessarias a comprovacdo da legitimidade dos atestados
apresentados, apresentando, dentre outros documentos, cépia do contrato que deu suporte a contratacdo, enderego
atual da contratante e local em que foram prestados o0s servigos, consoante o disposto no item 10.10 do Anexo VII-A
da IN SEGES/MP n. 5/2017.

9.33.1.4. Prova de atendimento aos requisitos constantes deste Termo de Referéncia e seu respectivo Edital.

9.33.2. [A28] Serdo admitidos, para fins de comprovacao de quantitativo minimo de servico, a apresentacdo e o
somatdrio de diferentes atestados de servicos executados de forma concomitante, pois essa situacdo equivale, para
fins de comprovacdo de capacidade técnico-operacional, a uma Unica contratacdo.[A29]

9.33.3. Os atestados de capacidade técnica poderao ser apresentados em nome da matriz ou da filial do fornecedor.
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9.33.4. O fornecedor disponibilizara [A30] todas as informacdes necessarias a comprovacado da legitimidade dos
atestados, apresentando, quando solicitado pela Administracdo, cépia do contrato que deu suporte a contratacéo,
endereco atual do Contratante e local em que foram prestados os servicos, entre outros documentos.

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

9.35. A apresentacao, pelo fornecedor, de certidbes ou atestados de desempenho anterior emitido em favor de
consoércio do qual tenha feito parte sera admitida, desde que atendidos os requisitos do art. 67, 88 10 e 11, da Lei n°
14.133/2021 e regulamentos sobre o tema.

Disposicdes gerais sobre habilitacao

9.36. Quando permitida a participacdo na licitagdo/contratacdo de empresas estrangeiras que ndo funcionem no
Pais, as exigéncias de habilitacao serdo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente apresentados em
traducéo livre.

9.37. Na hipotese de o fornecedor ser empresa estrangeira que nao funcione no Pais, para assinatura do contrato
ou da ata de registro de precos ou do aceite do instrumento equivalente, os documentos exigidos para a habilitacdo
serao traduzidos por tradutor juramentado no Pais e apostilados nos termos do disposto no Decreto n°® 8.660, de 29
de janeiro de 2016, ou de outro que venha a substitui-lo, ou consularizados pelos respectivos consulados ou
embaixadas.

9.38. N&o serdo aceitos documentos de habilitacdo com indicacdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo aqueles
legalmente permitidos.

9.39. Se o fornecedor for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, e se o fornecedor for a
filial, todos os documentos deverao estar em nome da filial, exceto para atestados de capacidade técnica, e no caso
daqueles documentos que, pela propria natureza, comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz.

9.40. Serédo aceitos registros de CNPJ de fornecedor matriz e filial com diferencas de nimeros de documentos
pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for comprovada a centralizagdo do recolhimento dessas contribuigdes.

10. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

10.1. O custo estimado total da contratacdo, que é o maximo aceitavel,[A2] é de R$1.352.520 (um milh&o, trezentos
e cinquenta e dois mil, quinhentos e vinte reais), conforme custos unitarios apostos na tabela contida no item 1.1
deste Termo de Referéncia.

11. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

11.1. As despesas decorrentes da presente contratac8o correr@o a conta de recursos especificos consignados no
Orgamento Geral da Uni&o.

11.2. A contratacdo sera atendida pela seguinte dotacdo:

1. Gestdo/unidade: [...];
II. Fonte de recursos: [...];
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IIl. Programa de trabalho: [...];
IvV. Elemento de despesa: [...]; e
V. Plano interno: [...].

Seré informado posteriormente, apds parecer a ser dado pela SFO.

11.3. A dotacdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada apds aprovaclo da Lei
Orcamentaria respectiva e liberagcdo dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.[A1]

12. DISPOSICOES FINAIS
12.1. As informacdes contidas neste Termo de Referéncia ndo sao classificadas como sigilosas [Al]

[Local], [dia] de [més] de [ano].

Identificacdo e assinatura do servidor (ou equipe) responsavel

13. ANEXO 1
TERMO DE CIENCIA E CONCORDANCIA[A1]

Por meio deste instrumento, ...........c......... (identificar o Contratado) declara que esta ciente e concorda com as
disposicdes e obrigacdes previstas no Edital, no Termo de Referéncia e nos demais anexos a que se refere o Pregéo
Eletrbnico n°........... /20....... , bem como que se responsabiliza, sob as penas da Lei, pela veracidade e legitimidade
das informac6es e documentos apresentados durante o processo de contratacao.

Local-UF, ........ de oo, de 20.... .

(Nome e Cargo do Representante Legal)

14. ANEXO II

"Anexo excluido apos edicao da versao definitiva do Termo de Referéncia."

15. Responsaveis

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

MINA SAITO

Integrante Administrativo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 22/07/2026 as 18:18:19.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm

ALESSANDRA DA SILVA GOMES

Integrante Técnico

b
&"F Assinou eletronicamente em 22/07/2026 as 19:05:19.

CLAUDIO EDUARDO LOBATO DE ABREU ROCHA

Integrante Requisitante

b
&"F Assinou eletronicamente em 22/07/2026 as 18:58:35.

URSULA IGNACIO BARCELLOS

Ouvidora Interina

1Y
tf Assinou eletronicamente em 22/07/2026 as 18:19:04.
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