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SAO PAULO PREVIDENCIA - SPPREV
PREGAO ELETRONICO SPPREV N° 90010/2026

(Processo Administrativo SEI n° 152.00021805/2025-74)

Torna-se publico que a SAO PAULO PREVIDENCIA — SPPREV —, por meio da GERENCIA DE
COMPRAS, LICITACOES E CONTRATOS, sediada na Avenida Rangel Pestana, n® 300, 13° andar, Sé,
S&o Paulo/SP, realizaré licitagdo, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, nos termos da Lei n°
14.133, de 1° de abril de 2021, do Decreto estadual n°® 67.608, de 27 de margco de 2023, da Instrucéo
Normativa SEGES/ME n° 73, de 30 de setembro de 2022, e demais normas da legislacdo aplicavel e, ainda,
de acordo com as condi¢cfes estabelecidas neste Edital e em seus Anexos, observando-se as subdivisGes
subsequentes na forma de itens que comp&em este instrumento.

1. DO OBJETO

1.1. O objeto da presente licitagdo € a CONTRATACAO DE PRESTACAO DE SERVICOS
CONTINUADOS DE CENTRAL DE ATENDIMENTO (TELEATENDIMENTO), SEM DEDICA(;AO
EXCLUSIVA DE MAO DE OBRA, COMPREENDENDO A IMPLANTACAO, OPERACAO, GESTAO E
SUSTENTACAO DE SOLUCAO INTEGRADA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO, EM REGIME
RECEPTIVO E ATIVO, NAS MODALIDADES HUMANA E ELETRONICA, DESTINADA AO ATENDIMENTO
DOS BENEFICIARIOS DA SAO PAULO PREVIDENCIA, enquadrando-se como Servigos comuns continuos,
sem regime de dedicagdo exclusiva de médo de obra, e sem predominancia de méo de obra, e ndo definidos
como servigos de engenharia, conforme condi¢Bes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e
seus Anexos.

1.2. A licitacdo serd realizada em grupo Unico, formado por mais de um item, conforme definido no Termo
de Referéncia, devendo o licitante oferecer proposta para todos os itens que o comp&em.

2. DO REGISTRO DE PRECOS

2.1. A disciplina deste item 2 ndo se aplica no presente procedimento, por ndo se tratar de licitagcdo para
registro de pregos.

3. DA PARTICIPAGCAO NA LICITACAO

3.1. Poderao participar deste Pregao os interessados que atuarem em atividade 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).

3.1.1. Os interessados deverdo atender as condi¢des exigidas no cadastramento no Sicaf até o 3°
(terceiro) dia Gtil anterior a data prevista para recebimento das propostas.

3.1.2. 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 6rgéo
ou entidade promotora da licitacdo por eventuais danos decorrentes de uso indevido das credenciais de
acesso, ainda que por terceiros.

3.2. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais nos Sistemas
relacionados na subdivisdo anterior e manté-los atualizados junto aos 6rgéos responsaveis pela informacao,
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devendo proceder, imediatamente, a correcao ou a alteracéo dos registros téo logo identifique incorrecéo ou
agueles se tornem desatualizados.

3.3. A ndo observancia do disposto na subdivisdo anterior podera ensejar desclassificacdo no momento
da habilitacéo.

3.4. N&o se aplicam nesta licitacdo as regras de tratamento favorecido constantes dos arts. 42 a 49 da Lei
Complementar n® 123, de 2006, conforme definido nas subdivisbes subsequentes.

3.5. Em relagdo as regras aplicaveis a presente licitagdo concernentes a tratamento favorecido para as
microempresas, empresas de pequeno porte e equiparadas, observa-se que:

3.5.1. Considerando o valor estimado do grupo Unico objeto desta licitagédo, ndo se aplicam a ele as
regras de tratamento favorecido constantes dos arts. 42 a 49 da Lei Complementar n® 123, de 2006, nos
termos dos 88 1° e 3° do art. 4° da Lei n° 14.133, de 2021.

3.6. N&o poderéo disputar esta licitagéo:
3.6.1. aquele que ndo atenda as condi¢fes deste Edital e seu(s) Anexo(s);

3.6.2. autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa fisica ou juridica,
guando a licitagé@o versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ele relacionados, observado o disposto
nos 88 2° e 4° do art. 14 da Lei n® 14.133, de 2021,

3.6.3. empresa, isoladamente ou em consoércio, responséavel pela elaboragéo do projeto basico ou
do projeto executivo, ou empresa da qual o autor do projeto seja dirigente, gerente, controlador, acionista
ou detentor de mais de 5% (cinco por cento) do capital com direito a voto, responsavel técnico ou
subcontratado, quando a licitacdo versar sobre servicos ou fornecimento de bens a ela necessarios,
observado o disposto nos 88 2° e 4° do art. 14 da Lei n°® 14.133, de 2021,

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

3.6.5. aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econémica, financeira,
trabalhista ou civil com dirigente do 6rgao ou entidade contratante ou com agente publico que desempenhe
funcdo na licitacdo ou atue na fiscalizacdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja cdnjuge,
companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau;

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

3.6.7. pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgacdo do edital, tenha sido
condenada judicialmente, com transito em julgado, por exploracéo de trabalho infantil, por submisséo de
trabalhadores a condi¢g8es analogas as de escravo ou por contratacao de adolescentes nos casos vedados
pela legislacédo trabalhista;

3.6.8. agente publico do 6rgdo ou entidade licitante;

3.6.9. aquele que néo tenha representacdo legal no Brasil com poderes expressos para receber
citacdo e responder administrativa ou judicialmente.

3.7. N&o poderd participar, direta ou indiretamente, da licitacdo ou da execucédo do contrato agente publico
do 6rgéo ou entidade licitante ou contratante, devendo ser observadas as situagdes que possam configurar
conflito de interesses no exercicio ou apés o exercicio do cargo ou emprego, nos termos da legislacédo que
disciplina a matéria, conforme 8§ 1° do art. 9° da Lei n® 14.133, de 2021.

3.7.1. A vedacao de participacdo de agente publico do 6rgédo ou entidade licitante ou contratante de
gue trata a subdivisdo acima estende-se a terceiro que auxilie a conducéo da contratacdo na qualidade de
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integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou funcionario ou representante de empresa que
preste assessoria técnica.

3.8. O impedimento decorrente de imposicao de san¢cédo de que trata o item 3.6.4 sera também aplicado
ao licitante que atue em substituicdo a outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da
sancdo a ela aplicada, inclusive a sua controladora, controlada ou coligada, desde que devidamente
comprovado o ilicito ou a utilizagéo fraudulenta da personalidade juridica do licitante.

3.9. No que concerne aos itens 3.6.2 e 3.6.3, equiparam-se aos autores do projeto as empresas
integrantes do mesmo grupo econémico.

3.10. Sera permitida a participacdo de sociedades cooperativas nesta licitagdo, nos termos do art. 16 da
Lei n®14.133, de 2021.

3.11. Sera admitida a participagdo de pessoas juridicas em consorcio, nos termos do art. 15 da Lei n°
14.133, de 2021.

3.11.1. Sera vedada a participacdo de empresa consorciada, na mesma licitagdo, de mais de um
consoércio ou de forma isolada, nos termos do art. 15, inc. IV, da Lei n® 14.133, de 2021.

4, DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITAGCAO

4.1. Na presente licitagdo, a fase de habilitacao sucedera as fases de apresentacao de propostas e lances
e de julgamento.

4.2 Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema eletrdnico, a proposta com o preco,
até a data e o horario estabelecidos para abertura da sesséo publica.

4.3. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarara, em campo préprio do sistema, que:

4.3.1. esta ciente e concorda com as condi¢des contidas no Edital e seus Anexos, bem como que a
proposta apresentada compreendera a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas
assegurados na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convencdes
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 habilitagcdo definidos no instrumento convocatorio;

4.3.2. ndo emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e néo
emprega menor de 16 (dezesseis) anos, salvo menor, a partir de 14 (quatorze) anos, na condicdo de
aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIll, da Constituicdo Federal;

4.3.3. ndo possui empregados executando trabalho degradante ou for¢cado, observando o disposto
nos incisos lll e IV do art. 1° e no inciso Il 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 ou sociedade cooperativa
gue atenda ao disposto no art. 34 da Lei n°® 11.488, de 2007 (se admitida a participacdo de cooperativa no
item 3.10) devera declarar, ainda, em campo proprio do sistema eletrbnico, que cumpre 0s 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 88 1° ao 3° do art. 4° da Lei n°
14.133, de 2021, excetuada a hip6tese de se verificar uma das exce¢cdes dos §8 1° ao 3° do art. 4° supracitado,
conforme especificado nos itens 4.4.1 e 4.4.2 subsequentes.
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4.4.1. N&o se aplica o tratamento favorecido estabelecido nos arts. 42 a 49 da Lei Complementar n°
123, de 2006, na hipétese em que o objeto tenha valor estimado superior ao limite estabelecido nos 8§88 1°
e 3°do art. 4° da Lei n°® 14.133, de 2021, conforme seja especificado, quando houver, em subdivisdo do
item 3.5.

4.4.2. N&o tém direito ao tratamento favorecido estabelecido nos arts. 42 a 49 da Lei Complementar
n® 123, de 2006, as microempresas, as empresas de pequeno porte e as cooperativas (se admitida a
participacdo de cooperativas no item 3.10) que, no ano-calendario de realizagcdo da licitacdo, tenham
celebrado contratos com a Administragdo Publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta
maxima admitida para fins de enquadramento como empresa de pequeno porte, nos termos do § 2° do
art. 4° da Lei n° 14.133, de 2021.

4.4.3. Na hipdtese de se verificar uma das excec¢des especificadas no item 4.4.1 ou no item 4.4.2,
ou de ndo cumprimento de outro requisito legal para tratamento favorecido, o licitante devera assinalar o
campo “nao”, por nao ter direito ao tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n°® 123, de 2006.

4.4.4. Na hipétese de item para participacdo exclusiva de microempresas, empresas de pequeno
porte e equiparadas, a assinalagédo do campo “nao” impedira o prosseguimento no certame, para aquele
item.

4.4.5. Na hipétese de itens em que a participacdo ndo seja exclusiva para microempresas,

empresas de pequeno porte e equiparadas, a assinalagdo do campo “nao” apenas produzira o efeito de o
licitante ndo ter direito ao tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n° 123, de 2006, mesmo
gue microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa equiparada (se admitida a
participacdo de cooperativa no item 3.10).

4.4.6. O licitante organizado em cooperativa (se admitida a participacdo de cooperativa no item 3.10)
devera declarar, ainda, em campo proéprio do sistema eletrénico, que cumpre os requisitos estabelecidos
no artigo 16 da Lei n® 14.133, de 2021.

4.5, A falsidade da declaracé@o de que tratam os itens 4.3 e 4.4 sujeitard o licitante as sancdes previstas
na Lei n® 14.133, de 2021, e neste Edital.

4.6. Os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta anteriormente inserida no sistema, até a abertura
da sessdo publica.

4.7. N&o haverd ordem de classificacdo na etapa de apresentacdo da proposta pelo licitante, o que
ocorrerq somente apos os procedimentos de abertura da sessao publica e da fase de envio de lances.

4.38. Seréo disponibilizados para acesso publico os documentos que compdem a proposta dos licitantes
convocados para apresentacéo de propostas, apés a fase de envio de lances.

4.9, Cabera ao licitante interessado em participar da licitacdo acompanhar as operac¢des no sistema
eletrénico durante o processo licitatério e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da perda de negécios diante
da inobservancia de mensagens emitidas pela Administracdo ou de sua desconex&o.

4.10. O licitante deverd 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 deverd enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrénico, dos
seguintes campos:

5.1.1. Valor unitario e total do item.

5.2. Todas as especificacdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.
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5.3. Nos valores propostos estardo inclusos todos 0s custos operacionais, encargos previdenciarios,
trabalhistas, tributarios, comerciais e 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 Ihe assistindo o direito de pleitear qualquer alteracao, sob alegacao de erro,
omissao ou qualquer outro pretexto.

5.5. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver determinagéo legal
de retencdo de tributo, no pagamento serdo retidos na fonte os percentuais que sejam estabelecidos na
legislacao vigente.

5.6. As microempresas e empresas de pequeno porte impedidas de optar pelo Simples Nacional, ante as
vedages previstas na Lei Complementar n® 123, de 2006, ndo poderdo aplicar os beneficios decorrentes
desse regime tributario diferenciado em sua proposta, devendo elabora-la de acordo com as normas
aplicaveis as demais pessoas juridicas.

5.6.1. Quando for o caso, e se vier a ser contratado, o licitante na situagéo descrita na subdiviséo
acima devera requerer ao 6rgao fazendario competente a sua exclusédo do Simples Nacional até o ultimo
dia util do més subsequente aguele em que ocorrida a situagédo de vedacédo, nos termos do art. 30, caput,
inc. Il, e 8§ 1°,inc. Il, da Lei Complementar n° 123, de 2006, apresentando a Administracdo a comprovacéo
da exclusdo ou o seu respectivo protocolo.

5.6.2. Se o Contratado ndo realizar espontaneamente o requerimento de que trata a subdivisdo
acima, cabera ao ente publico contratante comunicar o fato ao 6rgéo fazendario competente, solicitando
gue o Contratado seja excluido de oficio do Simples Nacional, nos termos do art. 29, inc. |, da Lei
Complementar n°® 123, de 2006.

5.7. A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposicfes nelas
contidas, em conformidade com o que dispbe a documentacdo que integra este Edital, assumindo o
proponente o compromisso de executar o objeto licitado nos seus termos, bem como de utilizar os materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios necessérios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita
execuc¢ao contratual, promovendo, quando requerido, sua substituicéo.

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

5.9. Os licitantes devem respeitar 0s pre¢cos maximos estabelecidos nas normas de regéncia de
contratacdes publicas, quando participarem de licitagdes publicas.

5.10. O descumprimento das regras supramencionadas por parte do Contratado pode ensejar a
responsabilizagcéo pelo Tribunal de Contas competente e, apds o devido processo legal, gerar as seguintes
consequéncias: assinatura de prazo para a adogdo das medidas necessarias ao exato cumprimento da lei,
nos termos do art. 71, inciso IX, da Constituicdo Federal, e do art. 33, inc. X, da Constituicdo do Estado de
Sao Paulo; ou condenacao dos agentes publicos responsaveis e do Contratado ao pagamento de indenizacao
pelos prejuizos ao erario, caso verificada a ocorréncia de superfaturamento por sobrepreco na execugao do
contrato.

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

6.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-a automaticamente em sessédo publica, por meio de sistema
eletrénico, na data, horério e local indicados neste Edital.

6.2. Os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta anteriormente inserida no sistema, até a abertura
da sesséao publica.
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6.3. O sistema disponibilizara campo préprio 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 eletrénico, 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 horéario fixado para abertura da
sessdo e as regras estabelecidas neste 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 valores entre os lances, que incidira tanto em relagéo aos lances
intermediarios quanto em relacédo a proposta que cobrir a melhor oferta, devera ser de:

GRUPO UNICO:
ITEM DESCRICAO VALOR (R$)
1 Atendimento eletrdnico — R$ 0,01
URA
5 RECEPTIVO - R$ 0,09

Atendimento Humano

3 ATIVO - Atendimento R$ 0,11
Humano
4 WhatsApp Institucional R$ 0,09

6.9. O licitante podera, uma Unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de 15 (quinze)
segundos apds o registro no sistema, na hipétese de lance inconsistente ou inexequivel.

6.10. O procedimento seguira de acordo com o modo de disputa adotado, definido no inicio deste Edital.

6.11. Sera adotado para o envio de lances no pregédo eletrénico o modo de disputa “aberto”, segundo o
qual os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com prorrogagdes.

6.11.1. A etapa de lances da sessao publica tera duracdo de 10 (dez) minutos e, apés isso, sera
prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos 2 (dois) minutos do
periodo de duracdo da sesséao publica.

6.11.2. A prorrogacao automatica da etapa de lances, de que trata a subdivisdo acima, sera de 2
(dois) minutos e ocorrerd sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de
prorrogagao, inclusive no caso de lances intermediarios.
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6.11.3. N&o havendo novos lances na forma estabelecida nas subdivisbes anteriores, a sessao
publica encerrar-se-a automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances conforme a ordem de
classificacéo.

6.11.4. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relacao a proposta classificada em segundo
lugar for de pelo menos 5% (cinco por cento), o pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, podera admitir
o reinicio da disputa aberta, para a definicdo das demais colocacoes.

6.11.5. Apos o reinicio previsto na subdiviséo acima, os licitantes serdo convocados para apresentar
lances intermediérios.

6.12. Apds o término dos prazos estabelecidos nas subdivisdes anteriores, o sistema ordenara e divulgara
os lances segundo a ordem crescente de valores.

6.13. N&o 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 sessao publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do valor do
menor lance registrado, vedada a identificac&o do licitante.

6.15. No caso de desconexdo com o pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do pregao, o sistema
eletrénico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepc¢do dos lances.

6.16. Quando a desconexdo do sistema eletrdnico para o pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez)
minutos, a sessado publica sera suspensa e reiniciada somente apds decorridas 24 (vinte e quatro) horas da
comunicacao do fato pelo pregoeiro aos participantes, no sitio eletrénico utilizado para divulgagéo.

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

6.18. N&o se aplica nesta licitagdo o tratamento favorecido estabelecido nos arts. 44 e 45 da Lei
Complementar n°® 123, de 2006, conforme definido em subdivisdo do item 3.5.

6.19. So6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances finais da
fase fechada do modo de disputa aberto e fechado (se adotado esse modo de disputa no inicio deste Edital
e no item 6.11).

6.19.1. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, os critérios de desempate serdo
aqueles previstos no caput do art. 60 da Lei n°® 14.133, de 2021, nesta ordem:

6.19.1.1. disputa final, hip6tese em que os licitantes empatados poderéo apresentar nova proposta em
ato continuo a classificacéo;

6.19.1.2. avaliacdo do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deverdo
preferencialmente ser utilizados registros cadastrais para efeito de atesto de cumprimento de
obrigacdes previstos na Lei n® 14.133, de 2021, conforme regulamento;

6.19.1.3. desenvolvimento pelo licitante de acdes de equidade entre homens e mulheres no ambiente
de trabalho, conforme regulamento;

6.19.1.4. desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme orientages dos 6rgdos
de controle.

6.19.2. Persistindo o empate, sera assegurada preferéncia, nos termos do § 1° do art. 60 da Lei n°
14.133, de 2021, sucessivamente, aos bens e servigos produzidos ou prestados por:

6.19.2.1. empresas estabelecidas no territério do Estado de S&o Paulo;

6.19.2.2. empresas brasileiras;

Pagina 9]107


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/LCP/Lcp123.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/LCP/Lcp123.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art60

PREV GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
SECRETARIA DE GESTAO E GOVERNO DIGITAL
SAO PAULO PREVIDENCIA

6.19.2.3. empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no Pais;

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

6.19.3. Caso persista 0 empate apds obedecido o disposto no caput e no § 1° do art. 60 da Lei n®
14.133, de 2021, o desempate ocorrera por sorteio, a ser realizado em local, data e horario que serdo
divulgados por meio de mensagem no sistema, sendo facultada a presenca a todos o0s interessados,
incluindo os demais licitantes.

6.19.4. Sera observado o disposto no § 2° do art. 60 da Lei n® 14.133, de 2021, e no inciso Il do art.
41 c/c oinciso | do art. 58 da Lei Complementar n° 225, de 2026, quando for o caso.

6.20. Encerrada a etapa de envio de lances da sessao publica, na hipétese de a proposta do primeiro
colocado permanecer acima do pregco maximo definido para a contratacdo, o pregoeiro podera negociar
condi¢cdes mais vantajosas, apo6s definido o resultado do julgamento.

6.20.1. A negociacdo poderd ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de classificacao
inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo apds a negociacgao, for desclassificado em
razéo de sua proposta permanecer acima do orcamento estimado definido pela Administragdo.

6.20.2. A negociacgéao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais
licitantes.
6.20.3. O resultado da negocia¢cdo serd divulgado a todos os licitantes e anexado aos autos do

processo licitatorio.

6.20.4. O pregoeiro solicitard ao licitante mais bem classificado que, no prazo de 2 (duas) horas,
envie a proposta adequada ao dltimo lance ofertado apds a negociacgao realizada, acompanhada, se for o
caso, de documentos complementares, quando necessarios a confirmacéo daqueles exigidos neste Edital
e ja apresentados.

6.20.5. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitagdo fundamentada
feita no chat pelo licitante antes de findo o prazo, ou de oficio, a critério do pregoeiro, quando constatado
gue o prazo estabelecido ndo é suficiente para o envio da documentagéo exigida.

6.21. Apdbs a negociagdo do prego, o0 pregoeiro iniciara a fase de aceitacdo e julgamento da proposta.

7. DA FASE DE JULGAMENTO

7.1. Encerrada a etapa de negociagéo, o pregoeiro verificara se o licitante provisoriamente classificado
em primeiro lugar atende as condi¢cbes de participagdo no certame, conforme previsto no art. 14 da Lei n®
14.133, de 2021, na legislag&o correlata, e no item 3.6 deste Edital, especialmente quanto & existéncia de
sancgdo que impega a participacdo no certame ou a futura contratacdo, mediante a consulta aos seguintes
cadastros:

7.1.1. Sicaf;

7.1.2. Cadastro Nacional de Empresas Iniddneas e Suspensas - CEIS, mantido pela Controladoria-
Geral da Uniéo (https://portaldatransparencia.gov.br/sancoes/consulta);

7.1.3. Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da Uniéo
(https://portaldatransparencia.gov.br/sancoes/consulta);

7.1.4. Cadastro Nacional de Condenacdes Civeis por Ato de Improbidade Administrativa e
Inelegibilidade - CNCIAI, do Conselho Nacional de Justica
(http://www.cnj.jus.br/improbidade _adm/consultar_requerido.php);
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7.1.5. Sistema Eletrdnico de Aplicacdo e Registro de Sancfes Administrativas — e-Sancdes
(http://www.esancoes.sp.gov.br);

7.1.6. Relacdo de apenados publicada pelo Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo
(https://www.tce.sp.gov.br/apenados); e

7.1.7. Cadastro Informativo de créditos ndo quitados do setor publico federal — Cadin, de que trata
a Lein®10.522, de 2002, no que concerne a medida prevista no inciso I, alineas “b” e “c”, do art. 13 da Lei
Complementar n° 225, de 2026.

7.2. Em relacéo a pessoa juridica licitante, a consulta ao cadastro CNCIAI sera realizada também quanto
a seu sécio majoritario, por forca do art. 12 da Lei n° 8.429, de 1992.

7.3. 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 Relatério de
Ocorréncias Impeditivas Indiretas (Instrucdo Normativa SEGES/MPDG n° 3, de 2018, art. 29, caput, c/c
Decreto estadual n° 67.608, de 2023).

7.3.1. A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societéarios, linhas de fornecimento
similares, dentre outros (Instrucdo Normativa SEGES/MPDG n° 3, de 2018, art. 29, 8§ 1°, c/c Decreto
estadual n° 67.608, de 2023).

7.3.2. O licitante sera convocado para manifestacéo previamente a uma eventual desclassificacdo
(Instrucdo Normativa SEGES/MPDG n° 3, de 2018, art. 29, § 2°, c/c Decreto estadual n°® 67.608, de 2023).

7.3.3. Constatada a existéncia de sanc¢édo, o licitante sera considerado inabilitado, por falta de
condicéo de participacao.

7.4. Caso atendidas as condi¢cdes de participagdo, prosseguird a analise da fase de julgamento da
proposta classificada em primeiro lugar.

7.5. Caso o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar tenha se utilizado de algum tratamento
favorecido a microempresas e empresas de pequeno porte, o pregoeiro verificara se faz jus ao beneficio, em
conformidade com os itens 3.5 e 4.4 deste Edital.

7.6. Verificadas as condi¢cdes de participagdo e de utilizacdo do tratamento favorecido, o pregoeiro
examinard a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequacgéo ao objeto e a compatibilidade do
preco em relacdo ao méaximo estipulado para contratacdo neste Edital e em seus Anexos.

7.6.1. Se a proposta vencedora for desclassificada, o pregoeiro examinara a proposta subsequente,
e, assim sucessivamente, na ordem de classificacéo.

7.6.2. Encerrada a fase de julgamento, caso se verifique a conformidade da proposta de que trata
o item 7.6, o0 pregoeiro passara a verificagdo da documentagdo de habilitacdo do licitante conforme
disposicdes do item 8.

7.7. Sera desclassificada a proposta vencedora que:
7.7.1. contiver vicios insanaveis;
7.7.2. nado obedecer as especificacdes técnicas pormenorizadas neste Edital ou em seus Anexos;
7.7.3. apresentar pre¢os inexequiveis ou permanecer acima do or¢amento estimado definido para
a contratacao;
7.7.4. nao tiver sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administracéo;
7.7.5. apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus Anexos,

desde que insanavel.
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7.8. Seréo considerados indicio de inexequibilidade das propostas valores inferiores a 50% (cinquenta por
cento) do valor or¢cado pela Administracao.

7.8.1. A inexequibilidade, na hipétese de que trata a subdivisdo acima, s6 sera considerada apés
diligéncia do pregoeiro, que comprove:

7.8.1.1. que o custo do licitante ultrapassa o valor da proposta; e
7.8.1.2. inexistirem custos de oportunidade capazes de justificar o vulto da oferta.

7.9. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas diligéncias, para que o licitante comprove a
exequibilidade da proposta.

7.10. Considerando que o custo global estimado do objeto licitado € decomposto em seus respectivos
custos unitarios por meio de planilha elaborada pela Administracdo conforme documentacédo anexada a este
Edital, o licitante classificado em primeiro lugar sera convocado para apresentar planilha por ele elaborada,
com os respectivos valores adequados ao valor final da sua proposta, sob pena de ndo aceita¢éo da proposta.

7.11. Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificagdo da proposta. A
planilna poder4 ser ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo sistema, desde que néo haja majoracio
do preco e que se comprove que este é o bastante para arcar com todos os custos da contratacao.

7.11.1. O ajuste de que trata a subdivisdo acima se limita ao saneamento de erros ou falhas que nédo
alterem a substancia das propostas.

7.11.2. Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de corre¢cdo a indicacdo de
recolhimento de impostos e contribui¢cdes na forma do Simples Nacional, quando ndo cabivel esse regime.

7.12. Para fins de analise da proposta quanto ao cumprimento das especificagées do objeto, podera ser
colhida a manifestacéo escrita do setor requisitante ou da area especializada no objeto.

8. DA FASE DE HABILITACAO

8.1. Os documentos que serdo exigidos para fins de habilitagdo estdo especificados no Anexo | deste
Edital, consistindo na documentagéo necesséria e suficiente para demonstrar a capacidade do licitante de
realizar o objeto da licitagéo, nos termos dos arts. 62 a 70 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.1.1. A documentacdo exigida para fins de habilitagcdo juridica, fiscal, social e trabalhista e
econdmico-financeira poderéa ser substituida pelo registro cadastral no SICAF.

8.1.2. Nesta licitacdo, ndo havera exigéncia de que o licitante ateste, sob pena de inabilitacdo, que
conhece o local e as condi¢gBes de realizacdo do objeto, ou que tem conhecimento pleno das condi¢des e
peculiaridades da contratacéo.

8.1.3. Se for permitida a participacdo de pessoas juridicas em consoércio em subdivisdo do item 3,
para efeito de habilitagdo técnica, caso exigida na documentagéo que integra este Edital como Anexo, sera
admitido o somatério dos quantitativos de cada consorciado e, para efeito de habilitagdo econémico-
financeira, caso exigida na documentacao que integra este Edital como Anexo, sera admitido o somatério
dos valores de cada consorciado.

8.1.3.1. Na hipotese de admisséo da participacdo de pessoas juridicas em consorcio e exigéncia de
requisito(s) de habilitacdo econdmico-financeira de que trata a subdivisdo acima, se o consércio ndo for
formado integralmente por microempresas ou empresas de pequeno porte, havera um acréscimo de 10%
(dez por cento) para o consércio em relagcdo ao valor exigido dos licitantes individuais para habilitacao
econdmico-financeira.
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8.1.4. Se o licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, e se o
licitante for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto para atestados de
capacidade técnica, caso exigidos, e no caso daqueles documentos que, pela prépria natureza,
comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz.

8.2. Os documentos exigidos para fins de habilitacdo poderéo ser apresentados em original ou por cépia.

8.3. Os documentos exigidos para fins de habilitacdo 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.

8.4. Sera verificado se o licitante apresentou declaragao de que atende aos requisitos de habilitacéo, e o
declarante respondera pela veracidade das informacdes prestadas, na forma da lei (art. 63, |, da Lei n® 14.133,
de 2021).

8.5. Sera verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitacdo, a declaracao 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.

8.6. O licitante deverd apresentar, sob pena de desclassificacdo, declaragdo de que sua proposta
econdbmica compreende a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados
na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convenc¢des coletivas de trabalho
e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data de entrega das propostas.

8.7. A habilitag&do sera verificada por meio do Sicaf, quanto aos documentos por ele abrangidos.

8.7.1. Somente havera a necessidade de comprovacdo do preenchimento de requisitos mediante
apresentacédo dos documentos originais nédo-digitais quando houver ddvida em relacéo a integridade do
documento digital ou quando a lei expressamente o exigir (Instrucdo Normativa SEGES/MPDG n° 3, de
2018, art. 4°, § 1°, e art. 6°, 8§ 4°, c/c Decreto estadual n° 67.608, de 2023).

8.8. E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no Sicaf e manté-los
atualizados junto aos drgdos responsaveis pela informacao, devendo proceder, imediatamente, a correcao
ou a alteracéo dos registros téo logo identifique incorrecdo ou aqueles se tornem desatualizados (Instrucao
Normativa SEGES/MPDG n° 3, de 2018, art. 7°, caput, c/c Decreto estadual n® 67.608, de 2023).

8.8.1. A ndo observancia do disposto na subdivisdo acima poderd ensejar desclassificacdo no
momento da habilitacdo (Instrucdo Normativa SEGES/MPDG n° 3, de 2018, art. 7°, paragrafo Unico, c/c
Decreto estadual n° 67.608, de 2023).

8.9. A verificacdo pelo pregoeiro, em sitios eletrénicos oficiais de érgdos e entidades emissores de
certiddes constitui meio legal de prova, para fins de habilitacéo.

8.9.1. Os documentos exigidos para habilitacdo que n&o estejam contemplados no Sicaf serdo
enviados por meio do sistema, em formato digital, no prazo de 2 (duas) horas, prorrogavel por igual
periodo, contado da solicitagdo do pregoeiro.

8.10. A verificagdo no Sicaf ou a exigéncia dos documentos nele ndo contidos somente seré feita em
relacdo ao licitante vencedor.

8.10.1. Os documentos relativos a regularidade fiscal especificados na documentacédo que integra
este Edital como Anexo somente serdo exigidos, em qualquer caso, em momento posterior ao julgamento
das propostas, e apenas do licitante mais bem classificado.

8.11. Apods a entrega dos documentos para habilitagdo, ndo sera permitida a substituicdo ou a apresentagao
de novos documentos, salvo em sede de diligéncia, para (Lei n® 14.133, de 2021, art. 64):
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8.11.1. complementacado de informac8es acerca dos documentos ja apresentados pelos licitantes e
desde que necessaria para apurar fatos existentes a época da abertura do certame; e

8.11.2. atualizacdo de documentos cuja validade tenha expirado apds a data de recebimento das
propostas.

8.12. Na analise dos documentos de habilitacdo, o pregoeiro podera sanar erros ou falhas que néo alterem
a substancia dos documentos e sua validade juridica, mediante decisdo fundamentada, registrada em ata e
acessivel a todos, atribuindo-/hes eficacia para fins de habilitagdo e classificagdo.

8.13. Na hipotese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitacdo, o pregoeiro examinara a
proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificagdo, até a apuracédo de uma proposta
gue atenda ao presente Edital, observado o prazo definido no item 8.9.1.

8.14. Somente seréo disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitagéo do licitante cuja
proposta atenda ao Edital de licitac@o, ap6s concluidos os procedimentos de que trata a subdivisdo anterior.

8.15. N&o se aplica nesta licitagdo o tratamento favorecido estabelecido nos arts. 42 e 43 da Lei
Complementar n°® 123, de 2006, conforme definido em subdivisdo do item 3.5.

8.16. A disciplina da adjudicacdo e da homologacéo encontra-se no item 14 deste Edital.

9. DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

9.1. A disciplina deste item 9 ndo se aplica no presente procedimento, por ndo se tratar de licitacdo para
registro de precos.

10. DA FORMACAO DO CADASTRO DE RESERVA

10.1. Adisciplina deste item 10 ndo se aplica no presente procedimento, por ndo se tratar de licitacdo para
registro de pregos.

11. DOS RECURSOS

11.1. A interposicdo de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitagdo ou inabilitacdo de
licitantes, a anulacdo ou revogacéao da licitagdo, observara o disposto no art. 165 da Lei n° 14.133, de 2021.

11.2. O prazo recursal € de 3 (trés) dias Uteis, contados da data de intimacao ou de lavratura da ata.

11.3. Quando o recurso apresentado impugnar o julgamento das propostas ou o ato de habilitacdo ou
inabilitacdo do licitante:

11.3.1. a intencgédo de recorrer devera ser manifestada imediatamente, sob pena de precluséo;
11.3.2. 0 prazo para a manifestagdo da intencao de recorrer ndo sera inferior a 10 (dez) minutos;
11.3.3. 0 prazo para apresentacdo das razfes recursais sera iniciado na data de intimacao ou de

lavratura da ata de habilitac@o ou inabilitacdo.
11.4. Os recursos deverdo ser encaminhados em campo proprio do sistema.

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

11.6. Os recursos interpostos fora do prazo ndo seréo conhecidos.
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11.7. O prazo para apresentacdo de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes sera de 3 (trés) dias
Uteis, contados da data da intimacéo pessoal ou da divulgacao da interposicao do recurso, assegurada a vista
imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.

11.8. O recurso tera efeito suspensivo do ato ou da decisao recorrida até que sobrevenha deciséo final da
autoridade competente.

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

11.10. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados pelo meio eletrénico
https://sei.sp.gov.br.

12. DAS INFRAGOES ADMINISTRATIVAS E SANGOES

12.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da lei, o licitante ou Contratado que, com dolo ou culpa:

12.1.1. der causa a inexecug¢édo parcial do contrato;

12.1.2. der causa a inexecucao parcial do contrato que cause grave dano & Administracdo ou ao
funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;

12.1.3. der causa a inexecucao total do contrato;

12.1.4. deixar de entregar a documentacéo exigida para o certame, inclusive ndo entregar qualquer

documento que tenha sido solicitado pelo pregoeiro durante o certame;

12.1.5. salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a proposta,
em especial quando:

12.1.5.1. ndo enviar a proposta adequada ao Ultimo lance ofertado ou apds a negociacao;
12.1.5.2. recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel,
12.1.5.3. pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva;

12.1.6. néo celebrar o contrato ou n&o entregar a documentacéo exigida para a contratacdo, quando
convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

12.1.6.1. recusar-se, sem justificativa, a formalizar a contratacdo no prazo e condi¢des estabelecidos
pela Administracéo;

12.1.7. ensejar o retardamento da execuc¢do ou da entrega do objeto da contratacdo sem motivo
justificado;
12.1.8. apresentar declaracdo ou documentacao falsa exigida para o certame ou prestar declaracao
falsa durante a licitacdo ou a execucédo do contrato;
12.1.9. fraudar a licitacdo ou praticar ato fraudulento na execucao do contrato;
12.1.10. comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial
quando:

12.1.10.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;

12.1.10.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;
12.1.11. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitacéo;

12.1.12. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n° 12.846, de 2013.
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Com fundamento na Lei n® 14.133, de 2021, a Administracdo podera, apds regular processo

administrativo, garantida a prévia defesa, aplicar aos licitantes, adjudicatarios e/ou Contratado as seguintes
sanc¢des, sem prejuizo das responsabilidades civil e criminal:

12.2.1. adverténcia;
12.2.2. multa;
12.2.3. impedimento de licitar e contratar; e
12.2.4. declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar.
12.3. Na aplicacdo das sanc¢des serdo considerados:
12.3.1. a natureza e a gravidade da infragdo cometida;
12.3.2. as peculiaridades do caso concreto;
12.3.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes;
12.3.4. os danos que dela provierem para a Administracdo Publica;
12.3.5. a implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e

orientacdes dos 6rgdos de controle.

12.4.

A sancédo de multa sera aplicada apds regular processo administrativo, e calculada com observéancia

dos seguintes parametros:

1)

(@)

®3)

(4)

()
(6)
()
(8)

Multa Moratéria de 0,5 % (cinco décimos por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da
parcela inadimplida, até o limite de 30 (trinta) dias;

Multa 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, suplementacéo ou reposi¢do da garantia;

a. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administracdo a promover a extingdo do

contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme dispde o
inciso | do caput do art. 137 da Lei n® 14.133, de 2021;

Multa Compensatdria, para as infrag8es descritas nos itens 12.1.8 a 12.1.12, de 10% a 30% do valor
do Contrato;

Multa Compensatéria, para a inexecucao total do contrato prevista no item 12.1.3, de 10% a 30% do
valor do Contrato;

Para infracdes descritas no item 12.1.2, a multa seréa de 10% a 30% do valor do Contrato;

Para infracdes descritas nos itens 12.1.4 a 12.1.6, a multa serd de 10% a 30% do valor do Contrato;
Para infragdes descritas no item 12.1.7, a multa sera de 10% a 30% do valor do Contrato;

Para infragdes descritas no item 12.1.1, a multa sera de 10% a 30% do valor do Contrato.

12.4.1. A sancdo de multa prevista no inciso Il do caput do art. 156 da Lei n°® 14.133, de 2021,
calculada na forma deste Edital, ndo podera ser inferior a 0,5% (cinco décimos por cento) nem superior a
30% (trinta por cento) do valor do contrato (8 3° do art. 156 da Lei n® 14.133, de 2021).

12.5.

As sancbes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaracdo de inidoneidade para

licitar ou contratar poderédo ser aplicadas cumulativamente com a penalidade de multa, garantido o exercicio
de prévia e ampla defesa.

12.6.

Antes da aplicacdo da sancao de multa, serd facultada a defesa do interessado no prazo de 15

(quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimacao.
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12.7. A sancédo de adverténcia sera aplicada, apds regular processo administrativo, ao responsavel em
decorréncia da infracdo administrativa relacionada no item 12.1.1, quando néo se justificar a imposicao de
penalidade mais grave.

12.8. A sancédo de impedimento de licitar e contratar sera aplicada, apds regular processo administrativo,
ao responsavel em decorréncia das infracdes administrativas relacionadas nos itens 12.1.2, 12.1.3, 12.1.4,
12.1.5, 12.1.6 e 12.1.7, quando nao se justificar a imposicdo de penalidade mais grave, e impedira o
responsavel de licitar ou contratar no ambito da Administragdo Publica direta e indireta do Estado de S&o
Paulo, pelo prazo méximo de 3 (trés) anos.

12.9. Asancao de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar sera aplicada, apos regular processo
administrativo, ao responsavel em decorréncia das infracdes administrativas relacionadas nos itens 12.1.8,
12.1.9,12.1.10,12.1.11 e 12.1.12, bem como das infragdes administrativas previstas nos itens 12.1.2, 12.1.3,
12.1.4, 12.1.5, 12.1.6 e 12.1.7 que justifiguem a imposicdo de penalidade mais grave que a sangéo de
impedimento de licitar e contratar, cuja extensédo e duracédo observara o disposto no art. 156, § 5°, da Lei n°®
14.133, de 2021.

12.10. A recusa injustificada do adjudicatario em formalizar a contratagdo no prazo e condi¢des
estabelecidos pela Administracdo, descrita no item 12.1.6.1, caracterizara o descumprimento total da
obrigacdo assumida e o sujeitara as penalidades legalmente estabelecidas (art. 90, § 5°, da Lei n® 14.133, de
2021).

12.11. A apuracdo de responsabilidade relacionada as san¢des de impedimento de licitar e contratar e de
declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauracdo de processo de
responsabilizacéo a ser conduzido por comissdo composta nos termos do art. 158 da Lei n°® 14.133, de 2021,
gue avaliara fatos e circunstancias conhecidos e intimara o licitante, o adjudicatario ou o Contratado para, no
prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimacgéo, apresentar defesa escrita e especificar as
provas que pretenda produzir.

12.12. As sancgdes sédo autbnomas e a aplicacdo de uma néo exclui a de outra.

12.13. Da aplicagdo das sang¢8es de adverténcia, multa e impedimento de licitar e contratar, cabera recurso
no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da intimag&o, observando-se o disposto no art. 166 da
Lei n®14.133, de 2021.

12.14. Da aplicagdo da sancdo de declaragcdo de inidoneidade para licitar ou contratar, cabera pedido de
reconsiderac&o no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da intimag&o, observando-se o disposto
no art. 167 da Lei n® 14.133, de 2021.

12.15. O recurso e o pedido de reconsideracéo terdo efeito suspensivo do ato ou da deciséo recorrida até
gue sobrevenha deciséo final da autoridade competente.

12.16. A aplicacdo das sancdes previstas neste Edital ndo exclui, em hipétese alguma, a obrigacdo de
reparacao integral dos danos causados a Administracéo Publica.

12.17. Se a multa aplicada e as indenizacdes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento
eventualmente devido pela Contratante ao Contratado, além da perda desse valor, a diferenca sera
descontada da garantia prestada, caso exigida na documentacdo que integra o Edital, ou, quando for o caso,
sera cobrada judicialmente (art. 156, § 8°, da Lei n°® 14.133, de 2021).

12.18. Os atos previstos como infragdes administrativas na lei de licitacGes e contratos da Administracao
Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei n® 12.846, de 2013, serdo apurados e julgados
conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito procedimental e a autoridade competente definidos na
referida Lei.
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12.19. A personalidade juridica podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso do direito para
facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos na Lei n°® 14.133, de 2021, ou para provocar
confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das sancdes aplicadas a pessoa juridica serdo
estendidos aos seus administradores e s6cios com poderes de administracdo, a pessoa juridica sucessora
ou a empresa do mesmo ramo com relacéo de coligacdo ou controle, de fato ou de direito, com o sancionado,
observados, em todos os casos, o contraditorio, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia,

nos termos do art. 160 do referido diploma legal.

12.20. A Contratante devera, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicacdo da
sancdo, informar e manter atualizados os dados relativos as sancfes 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 ambito do Poder Executivo federal (art. 161 da Lei n° 14.133, de
2021).

13. DA IMPUGNAGAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

13.1. Qualquer pessoa é parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade na aplicagcao da Lei n°
14.133, de 2021, ou para solicitar esclarecimento sobre os seus termos, devendo protocolar a impugnacgéo
ou o pedido de esclarecimento até 3 (trés) dias Uteis antes da data da abertura do certame.

13.2. A impugnacdo e o pedido de esclarecimento poderdo ser realizados por forma eletrdnica, pelo
seguinte correio eletrénico: spprev.dadm-gclc@sp.gov.br .

13.3. As impugnacdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem 0s prazos previstos no certame.

13.3.1. A concesséo de efeito suspensivo a impugnacéo é medida excepcional, e, caso ocorra, sera
motivada nos autos do processo de licitacao.

13.4. A decisdo da impugnacéo ou a resposta ao pedido de esclarecimento serdo divulgadas em sitio
eletrénico oficial conforme especificado na subdivisdo subsequente, no prazo de até 3 (trés) dias Uteis,
limitado ao ultimo dia util anterior & data da abertura do certame.

13.4.1. As decisbes das impugnacdes e as respostas aos pedidos de esclarecimento serdo juntadas
aos autos do processo licitatério, ficardo disponiveis para consulta por qualquer interessado, e serdo
publicadas no sistema e no sitio eletrénico na Internet https://www.gov.br/compras/pt-br, sem informar a
identidade do responsavel pela impugnacao ou pelo pedido de esclarecimento.

13.5. Acolhida a impugnacéo, sera definida e publicada nova data para a realiza¢cdo do certame, exceto
guando a alteracdo ndo comprometer a formulac@o das propostas.

13.6. A auséncia de impugnacao implicara na aceitacao tacita, pelo licitante, das condi¢cbes previstas neste
Edital e em seus Anexos.

13.7. A auséncia de pedido de esclarecimento implicara na presungéo de que os interessados nao tiveram
davidas a respeito da presente licitagdo, razdo pela qual ndo serdo admitidos questionamentos
extemporaneos.

14. DAS DISPOSICOES GERAIS

14.1. Exaurida a fase recursal, sera observado o disposto no art. 71 da Lei n® 14.133, de 2021.

14.1.1. Constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade superior adjudicara o objeto da
licitacdo ao licitante vencedor e homologara o procedimento licitatorio.

14.2. A disciplina da formalizac&o da contratac@o observara o disposto nas subdivisbes deste item 14.2.
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14.2.1. Apds a homologacdo da licitacdo, em sendo realizada a contratacdo, sua formalizacéo
ocorrera mediante a assinatura de Termo de Contrato, cuja minuta integra este Edital como Anexo.

14.2.1.1. Se, por ocasiao da formalizacao da contratacdo, algum dos documentos apresentados pelo
adjudicatéario para fins de comprovacao das condicdes de habilitacdo estiver com o prazo de validade
expirado, a Administracao verificara a situacéo por meio eletrénico habil de informaces e certificara a
regularidade nos autos do processo, anexando a ele os documentos comprobatérios, salvo
impossibilidade devidamente justificada.

14.2.1.2. Se néo for possivel atualizar os documentos referidos na subdivisdo acima por meio eletrdnico
habil de informac6es, o adjudicatario sera notificado para, no prazo de 02 (dois) dias Uteis, comprovar
a sua situacdo de regularidade mediante a apresentacdo das certidfes respectivas com prazos de
validade em plena vigéncia, sob pena de a contrata¢do néo se realizar.

14.2.1.3. Constitui condicdo para a celebragdo da contratagdo, bem como para a realizagdo dos
pagamentos dela decorrentes, a inexisténcia de registros em nome do adjudicatario no “Cadastro
Informativo dos Créditos ndo Quitados de Orgdos e Entidades Estaduais — Cadin estadual”, de que
trata a Lei estadual n® 12.799, de 2008. Esta condi¢do sera considerada cumprida se o devedor
comprovar que 0s respectivos registros se encontram suspensos, nos termos do art. 8°, 88 1° e 2°, da
Lei estadual n® 12.799, de 2008.

14.2.1.4. Com a finalidade de verificar se o licitante mantém as condi¢des de participacdo no certame,
serdo novamente consultados, previamente a celebracdo da contratagdo, os cadastros especificados
no item 7.1 deste Edital.

14.2.1.5. Constitui(em), igualmente, condi¢éo(des) para a celebracdo da contratacéo:

14.2.1.5.1. a apresentacdo do(s) documento(s) que deva(m) ser exibido(s) pelo adjudicatario
anteriormente ou por ocasido da celebracdo da contratacdo, caso exigida em disposicéo(6es) ou
declaragdo(bes) especifica(s) que esteja(m) prevista(s) neste instrumento ou na documentagao que
0 integra como Anexo;

14.2.1.5.2. aindicagdo de gestor encarregado de representar o adjudicatario com exclusividade
perante a Contratante, caso se trate de sociedade cooperativa (se admitida a participacdo de
cooperativa no item 3.10).

14.2.2. O adjudicatério terd o prazo de 05 (cinco) dias, contados a partir da data de sua convocacéo,
para assinar o Termo de Contrato, salvo nos casos em que optar pela prestagdo de garantia na
modalidade “seguro garantia”, hipotese em que tera até 30 (trinta) dias para assinatura do mesmo, sob
pena de decadéncia do direito, sem prejuizo das sancdes previstas na Lei n® 14.133, de 2021.

14.2.2.1. O contrato serd assinado com a utilizacdo de meio eletrénico, nos termos da legislagao
aplicavel.

14.2.2.2. O prazo para assinatura previsto na subdivisdo anterior podera ser prorrogado por igual
periodo, por solicitacdo justificada do interessado e aceita pela Administracao.

14.2.2.3. Seréa considerado celebrado o contrato, em caso de assinaturas por meio eletrénico em datas
diferentes, na data da Ultima assinatura eletrdnica das partes do termo contratual.

14.2.3. Na hipétese de o vencedor da licitagdo ndo comprovar manter as condi¢cdes de habilitacéo e
preencher as condi¢Bes de contratagdo consignadas neste Edital, ou ndo assinar o contrato, ou recusar a
contratacdo, a Administragdo, sem prejuizo da apuracdo do cabimento de aplicacdo de sancdes e das
demais cominag8es legais cabiveis a esse licitante, podera convocar os licitantes remanescentes,
respeitada a ordem de classificagc&o, para a celebragéo do contrato em conformidade com o procedimento
e as condi¢cdes estabelecidas no art. 90 da Lei n® 14.133, de 2021.
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14.2.4. Serd facultada a Administracdo a convocacdo dos demais licitantes classificados para a
contratacéo de remanescente em consequéncia de rescisédo de contrato celebrado com fundamento nesta
licitacéo, observados os critérios estabelecidos no § 7° do art. 90 da Lei n® 14.133, de 2021.

14.3. Sera divulgada ata da sesséo publica no sistema eletrénico.

14.4. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizacdo do
certame na data marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para o 1° (primeiro) dia (util
subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que ndo haja comunicagdo em contrario,
pelo pregoeiro.

14.5. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica observardo o horario
de Brasilia - DF.

14.6. A homologagéo do resultado desta licitagdo ndo implicara direito a contratagéo.

14.7.  As normas disciplinadoras da licitagéo seréo interpretadas em favor da ampliacdo da disputa entre os
interessados, desde que ndo comprometam o interesse publico, o principio da isonomia, a finalidade e a
seguranca da contratacgéo.

14.8. Os casos omissos serdo solucionados pelo pregoeiro.

14.9. Os licitantes assumem todos 0s custos de preparacdo e apresentacdo de suas propostas e a
Administracdo ndo serd, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da conducéo
ou do resultado do processo licitatério.

14.10. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-4 o dia do inicio e
incluir-se-a4 o do vencimento. S6 se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na Administracao.

14.11. No julgamento das propostas e da habilitacdo, o pregoeiro podera sanar erros ou falhas que néo
alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante deciséo
fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de
habilitacéo e classificacéo.

14.11.1. As falhas passiveis de saneamento na documentagdo apresentada pelo licitante séo aquelas
cujo conteddo retrate situagéo fatica ou juridica ja existente na data da abertura da sessao publica deste
Pregéo.

14.11.2. 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, nos termos do inciso Il do art. 12 da Lei n® 14.133, de 2021.

14.12. Em relagado a disciplina acerca de programas de integridade, serd observado o disposto no Decreto
estadual n°® 69.861, de 11 de setembro de 2025, e na Resolucdo CGE n° 4, de 27 de fevereiro de 2026,
guando for o caso.

14.13. Caso seja vencedor da licitagao, o licitante a ser contratado estara sujeito a assinatura de Termo de
Ciéncia e de Notificacdo, quando prevista a sua apresentacdo em ato normativo editado pelo Tribunal de
Contas do Estado de Sdo Paulo, conforme a disciplina aplicavel.

14.14. O Edital e seus anexos estdo disponiveis, na integra, no Portal Nacional de Contrata¢des Publicas
(PNCP) e no sitio eletrdnico www.spprev.sp.gov.br.

14.15. Paradirimir quaisquer questdes decorrentes da licitacdo, ndo resolvidas na esfera administrativa, sera
competente o foro da Comarca da Capital do Estado de Sao Paulo.

14.16. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes Anexos:
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Sao Paulo, 16 de junho de 2026.

MARINA BRITO BATTILANI
Presidente

FABRIZIO DE QUEIROZ ARAUJO
Analista em Gestao Previdenciaria
Subscritor do Edital
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ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA

1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

1.1. Contratacédo de servicos continuados de Central de Atendimento (Teleatendimento), sem dedicacéo exclusiva de mao de
obra, compreendendo a implantag&o, operacdo, gestdo e sustentacdo de solugdo integrada de atendimento ao cidadao, em
regime receptivo e ativo, nas modalidades humana e eletrdnica, destinada ao atendimento dos beneficiarios da Séo
Paulo Previdéncia — SPPREV, nos termos da tabela abaixo, conforme condi¢des e exigéncias estabelecidas neste Termo de
Referéncia, de acordo com as subdivisdes na forma de itens que compdem este instrumento.

Grupo Sub- Valor unitario || Valor total Médio por Item
0 ‘p Grupo Descrigdo do item CATSER [[Unidade de medida Quantidade
nico Médio (R$) (R$)
11 Atendimento eletrénico — URA 20605 Unidade 1.923.352 1,43 2.750.393,36
RECEPTIVO - Atendi t
12 Homang MO 20608 Unidade 1.282.189 9,44 12.103.864,16
1
1.3 || ATIVO - Atendimento Humano 20605 Unidade 8.000 10,75 86.000,00
14 WhatsApp Institucional 20605 Unidade 256.437 8,73 2.238.695,01
VALOR TOTAL PARA O PERIODO DE 30 MESES 17.178.952,53

1.1.1. Em caso de eventual divergéncia entre a descri¢cdo do item do catalogo do sistema Compras.gov.br e as disposicdes
deste Termo de Referéncia, prevalecem as disposi¢cfes deste Termo de Referéncia.

1.1.2. Este Termo de Referéncia foi elaborado em conformidade com o Decreto estadual n® 68.185, de 11 de dezembro de
2023.

1.1.3.0 objeto desta contratacdo ndo se enquadra como servigos de luxo, observando o disposto no Decreto estadual n°
67.985. de 27 de setembro de 2023.

1.2. Os servicos objeto desta contratacdo s&o caracterizados como servicos comuns de natureza continuada, conforme
justificativa constante do Estudo Técnico Preliminar, elaborado nos termos do Decreto estadual n°® 68.017, de 11 de outubro
de 2023.

1.3. O prazo de vigéncia da contratacédo € de 30 (trinta) meses, contados da data de sua assinatura, prorrogavel por até 10
anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de 2021.

1.4. O contrato estabelece a disciplina que sera aplicada em relagédo a vigéncia da contratagdo.

Subcontratacéo

1.5. O Contratado ndo podera subcontratar, ceder ou transferir, total ou parcialmente, o objeto contratual.
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2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

2.1 A fundamentacao da presente contratacdo, bem como a definicdo dos quantitativos necessarios a execucao do objeto,
encontra-se pormenorizada em tépico especifico dos Estudos Técnicos Preliminares — ETP, documento que integra o
processo administrativo e constitui apéndice deste Termo de Referéncia, elaborado nos termos da Lei n°® 14.133, de 1° de
abril de 2021, e da Instrucao Normativa SEGES/ME n° 58, de 2022.

2.2 O objeto da contratacéo esta previsto no Plano de Contratagdes Anual 2026, nos termos do Decreto estadual n°® 67.689,
de 3 de maio de 2023, conforme detalhamento a seguir:

) ID PCA no PNCP: 09041213000136-0-000001/2026;

1)} Data de publicacdo no PNCP: 12/06/2025;

)  Id doitem no PCA: 53;

IV)  Classe/Grupo: 843 - SERVICOS DE FORNECIMENTO DE INFORMACOES ON-LINE;
V) Identificador da Futura Contratacdo: 532302-01/2026.

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

3.1 A solugdo a ser contratada consiste na prestacdo de servicos continuados de central de atendimento ao
cidaddo, compreendendo a implantacdo e operagdo da solugdo integrada de atendimento multicanal, em regime
receptivo e ativo, nas modalidades humana e eletronica, destinada ao atendimento dos beneficiarios da Sdo Paulo
Previdéncia — SPPREV, devendo contemplar infraestrutura tecnolégica, recursos humanos especializados,
sistemas de gestdo de atendimento e mecanismos de monitoramento de desempenho, de modo a assegurar
a adequada prestagéo dos servigos de orientacdo, informacgéo e suporte aos Usuarios.

3.2 A solucéo devera ser executada de forma sistémica, integrada e orientada a resultados, abrangendo todos os
componentes operacionais e tecnolégicos necessarios a adequada prestacao dos servi¢cos de atendimento ao cidadao.
Nesse contexto, a contratada serd responséavel pela disponibilizacdo e gestdo dos recursos necessarios a execuc¢ao do
objeto, incluindo infraestrutura tecnolégica, sistemas de atendimento, equipe operacional, processos de gestdo e
mecanismos de controle de qualidade.

3.3 A contratagdo tem por objeto a entrega de uma solugdo completa de atendimento, cabendo a contratada a
responsabilidade pela adequada integracao dos elementos tecnoldgicos e operacionais necessarios ao funcionamento
da central de atendimento, observadas as especificacfes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

3.3.1. Todos os custos necessarios a execug¢do integral da solugdo contratada, incluindo implantacéo, transigéo,
integracdo, treinamento, infraestrutura tecnoldgica, licencas, suporte técnico, manutencdo, operacdo, gestdo,
monitoramento, encerramento contratual e transferéncia de conhecimento, deverdo estar contemplados nos pregos
unitarios ofertados, ndo sendo admitida cobranca adicional a qualquer titulo durante a execucédo do contrato.

3.4 Considerando o ciclo de vida do objeto contratado, a solu¢éo devera contemplar, no minimo, as seguintes fases:

I — implantacdo da solugdo, incluindo configuracdo de sistemas, preparacdo da infraestrutura e
capacitacdo inicial das equipes;

Il — estabilizagao da operagdo, com acompanhamento inicial do funcionamento dos servicos e ajustes necessarios;
Il — operacao regular, compreendendo a prestacao continua dos servigos de atendimento e a gestdo operacional
da central;

IV — encerramento ou transi¢cdo contratual, incluindo, quando aplicavel, a transferéncia de informagfes e
conhecimentos necessarios a continuidade dos servicos.
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3.4.1. A fase de implantacdo da solucdo deverd ser concluida em até 30 (trinta) dias corridos, contados da emisséo
da assinatura do contrato.

3.4.2. Concluida a implantacéo, serd iniciada a fase de operacgéo assistida (estabilizagdo), com duragéo de até 15
(quinze) dias corridos, periodo durante o qual serédo realizados testes operacionais, ajustes de configuracao, validagtes
de integracdo e acompanhamento intensivo da operacao.

3.4.3. Durante a fase de implantacao e operacao assistida ndo havera interrupcéo dos servicos atualmente prestados,
cabendo a CONTRATADA adotar todas as medidas necessérias para assegurar a continuidade do atendimento aos
USU&rios.

35 Natureza técnica e vinculante das especificagdes:

3.5.1. As especificacdes técnicas constantes deste Anexo constituem referéncia obrigatéria para a execucao do objeto
contratado, devendo ser observadas integralmente pela CONTRATADA.

3.5.2. As disposi¢Bes deste Anexo complementam o Termo de Referéncia e devem ser interpretadas de forma
sistematica com os demais anexos que integram o instrumento convocatorio.

3.5.3. Em caso de divergéncia entre descricdes resumidas constantes no corpo do Termo de Referéncia e o
detalhamento técnico apresentado neste Anexo, prevalecerdo as especificacfes técnicas aqui estabelecidas.

3.6 Descricéo Funcional e Operacional do Servigo
3.6.1. Objeto Funcional

3.6.1.1. A contratagdo tem por objeto a implantacdo, operacdo, gestdo e sustentacdo de uma Central de
Atendimento multicanal, em regime receptivo e ativo, nas modalidades humana e eletrbnica, destinada ao
atendimento de beneficiarios, pensionistas, servidores ativos e inativos da CONTRATANTE, compreendendo:

I — atendimento telefénico eletrénico, por meio de Portal de Voz / URA;
Il — atendimento telefénico humano (receptivo e ativo);

I — servicos de agendamento eletrbnico de atendimentos presenciais;
v — atendimento digital por meio de WhatsApp institucional corporativo;
\% — atendimento por correio eletrénico (e-mail), quando autorizado.

3.6.2. Abrangéncia Funcional do Atendimento
3.6.2.1. O atendimento compreende, de forma integrada e rastreavel:
a) acolhimento do usuario;
b) identificacao e classificacao da demanda;
c) prestacao de informacdes, orientacdes e suporte assistido;
d) registro, tratamento, acompanhamento e encerramento das demandas;
e) encaminhamento interno ou a CONTRATANTE, quando aplicavel;
f) controle, monitoramento e auditoria dos atendimentos realizados.

3.6.2.2. Todas as interacdes deverdo ser registradas em sistema tnico de gestao de contatos, com geragao de protocolo
individual, histérico completo e trilha de auditoria.

3.7 Controle de acesso e seguranca da informagéo

3.7.1. Considerando que a execucdo dos servicos envolve o acesso a sistemas corporativos que contém dados
pessoais e informag8es sensiveis, a CONTRATADA devera implementar controles rigorosos de acesso aos sistemas
da CONTRATANTE, incluindo o SIGEPREV ou sistemas equivalentes.
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3.7.2. O acesso devera observar, no minimo:

| - concesséo de acesso individualizado, com identificacao Unica do usuério, vedado o compartilhamento de
credenciais;

Il — controle de acesso baseado em perfis e niveis de permissao, restritos as atribuicdes do atendente (principio do
menor privilégio);

Il —utilizacdo de mecanismos de autenticacdo segura, conforme diretrizes da CONTRATANTE;

IV —registro e armazenamento de logs de acesso e operacdes realizadas, de forma auditavel;

V —bloqueio imediato de acessos em caso de desligamento, afastamento ou alteracdo de funcdo do colaborador;

VI —revisao periddica dos perfis de acesso.

3.7.3. A CONTRATADA devera manter politica formal de seguranca da informacédo e controle de acessos, devendo
apresenta-la a CONTRATANTE sempre que solicitado.

3.7.4. A CONTRATADA sera integralmente responsavel por acessos indevidos, uso inadequado de credenciais,
vazamento de informacdes ou incidentes de seguranca decorrentes de falha na gestéo de acessos.

3.7.5. A CONTRATANTE podera auditar, a qualquer tempo, os controles de acesso, registros de logs e mecanismos
de seguranca adotados.

3.8 Gestédo da grade de agendamentos

3.8.1. A solugdo devera permitir a gestdo dindmica da grade de agendamentos, possibilitando a CONTRATANTE
ajustar, a qualquer tempo, a disponibilidade de horarios ofertados aos usuarios.

3.8.2. Devera ser possivel, no minimo:

| —rrealizar abertura ou ampliacdo de vagas de atendimento;

Il - realizar bloqueio ou reduc¢éo de vagas;

Il —ajustar a distribuicdo de horarios por unidade, servi¢o ou perfil de atendimento;

IV —implementar alteracfes de forma tempestiva, sem necessidade de reconfiguracdo estrutural da solugéo.

3.8.2.1. A defini¢cdo da disponibilidade de vagas, horéarios, unidades de atendimento e servicos disponibilizados para
agendamento é de competéncia exclusiva da CONTRATANTE.

3.8.3.  ACONTRATADA devera executar as solicitages da CONTRATANTE no prazo maximo de até 4 (quatro) horas
Uteis para resposta e inicio da implementacéo das alteragdes solicitadas.

3.8.3.1. As solicitacdes de alteracéo da grade de agendamentos seréo formalizadas pela CONTRATANTE por meio de
correio eletrdnico institucional, sistema de chamados ou outro canal oficialmente definido entre as partes.

3.8.3.2. O prazo previsto no item 3.8.3 sera contado a partir do recebimento da solicitagdo formal pela CONTRATADA.
3.8.4. As alteracdes deverdo ser realizadas de forma segura, auditavel e sem prejuizo a continuidade dos servicos.

3.8.5. A CONTRATADA devera manter registro das solicitacdes realizadas e das alteragdes efetuadas, para fins de
controle e auditoria.

3.8.5.1. A CONTRATADA devera disponibilizar & CONTRATANTE registro auditdvel contendo a data e hora da
solicitacao recebida, da implementacéo realizada e da efetiva disponibilizacédo da alteracdo aos usuarios.

3.9 Integracdo e gestdo de agendamentos
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3.9.1.

3.9.2.

3.9.3.

A solucdo devera contemplar funcionalidades de agendamento e reagendamento de atendimentos
presenciais e outros servigos disponibilizados pela CONTRATANTE, de forma integrada aos fluxos de
atendimento.

As atividades de agendamento e reagendamento deverdo ser tratadas como parte integrante do atendimento
humano receptivo, ndo sendo consideradas servi¢cos autbnomos para fins de remuneracéo.

A solucdo devera permitir integracdo com os sistemas de agendamento da CONTRATANTE, garantindo
consisténcia das informacdes, rastreabilidade das operagdes e atualizagdo em tempo real, quando aplicavel.

3.9.3.1. A CONTRATANTE permanecera responsavel pela definicdo das regras de negdcio, critérios de elegibilidade,

3.9.4.

3.9.5.

3.9.6.

3.10
3.10.1.

3.10.2.

3.11

disponibilidade de vagas e parametros dos servigos passiveis de agendamento, cabendo a CONTRATADA
apenas a operacionalizacdo das funcionalidades disponibilizadas pelos sistemas utilizados.

Caso determinado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera operar exclusivamente por meio dos
sistemas corporativos disponibilizados, inclusive para fins de agendamento, reagendamento e cancelamento de
atendimentos.

A CONTRATADA devera assegurar a capacitacdo de seus operadores e a adequagdo de seus processos
operacionais para utilizacao dos sistemas da CONTRATANTE, sem prejuizo a continuidade dos servicos.

A eventual substituicdo ou descontinuidade do uso de sistemas préprios da CONTRATADA néo ensejara
reequilibrio econdmico-financeiro, desde que mantidas as condi¢des originalmente previstas para execu¢éo do
objeto.

Classifica¢éo das Demandas Atendidas

Os servicos deverdo contemplar, no minimo, as seguintes categorias funcionais de demanda, sem prejuizo de
ampliacéo ou ajuste durante a execucao contratual:

| — Penséo civil;

Il— Penséao militar;

Il — Aposentadoria civil;
IV — Inatividade militar;
V — Afastamentos;

VI — Servidor ativo.

A classificagdo das demandas constitui elemento estruturante da gestéo por indicadores, do roteamento por
habilidades (skills), da geracao de relatérios e da avaliacdo de desempenho.

Modalidades e Canais de Atendimento

3.11.1.Atendimento Eletrébnico — Portal de Voz / URA

3.11.1.1. O atendimento eletrénico deverd operar 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por
semana, com funcionalidades minimas de:

a)

reconhecimento automatico de voz (ASR), conversdo de texto em voz (TTS) e funcionalidades de

andlise de voz (“speech analytics”), ou tecnologias equivalentes quando disponiveis na solugédo tecnolégica adotada;
b) navegacéo ndo linear por menus;

¢) integracdo com atendimento humano;

d) funcionalidade de callback automético;

e) registro integral e auditavel das interacoes.

3.11.2. Atendimento Humano

3.11.2.1. O atendimento humano compreendera:
| — atendimento receptivo, decorrente de chamadas encaminhadas pela URA;
Il — atendimento ativo, mediante autorizag&o ou solicitagdo da CONTRATANTE.
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3.11.2.2. Objeto da contratacao — atendimento de 1° nivel (front office) e 2° nivel (retaguarda).

3.11.2.3. O atendimento humano devera observar fluxos, scripts e procedimentos aprovados pela
CONTRATANTE, sendo vedada qualquer orientacdo juridica, previdenciaria ou administrativa fora dos roteiros
autorizados.

3.11.3. Atendimento por WhatsApp Institucional

3.11.3.1. O atendimento por WhatsApp devera ocorrer exclusivamente por meio de plataforma
corporativa integrada a WhatsApp Business Platform (API oficial), assegurando:

a) uso exclusivo de ambiente institucional;

b) registro integral das interacdes;

c) identificacao do operador responsavel;

d) rastreabilidade e auditoria;

e) observancia integral a LGPD e as normas internas da CONTRATANTE.

3.11.3.2. E vedado o uso de aplicativos pessoais, dispositivos méveis individuais ou meios n&o institucionais.

3.12 Abrangéncia Geografica e Publico Atendido

3.12.1. Os servicos deverdo estar disponiveis a usuérios localizados em todo o territério nacional, sem restricao
geografica, observada a estimativa populacional de referéncia composta por aposentados, pensionistas civis e
militares e servidores ativos da CONTRATANTE.

3.13 Volumes Estimados e Premissas de Dimensionamento

3.13.1 Volumes Estimados (Horizonte Contratual de 30 meses)

a) Atendimento eletrénico — URA: até 2.000.000 de liga¢des;

b) Atendimento humano receptivo: até 1.300.000 de ligages;

c) Atendimento humano ativo: até 10.000 ligacdes;

d) Atendimento via WhatsApp institucional: até 250.000 interagfes.

3.13.2. As estimativas possuem carater referencial e ndo vinculante, ndo gerando direito a faturamento minimo.

3.14 Premissas Operacionais

| —variacdo sazonal da demanda;

II— crescimento progressivo do uso de WhatsApp institucional;

Il — necessidade de atendimento humanizado a publico vulneravel,
IV — manutencéo simultinea de canais tradicionais e digitais.

3.14.1. Compete exclusivamente a CONTRATADA o correto dimensionamento da operagéo, observados os
niveis de servico contratados.

3.15 Integracdes Sistémicas e Requisitos Técnicos

3.15.1. A solucdo devera assegurar integracao plena entre:

a) plataforma de telefonia (PABX-IP/DAC);

b) Portal de Voz / URA,;

C) sistemas de gravacéo de voz e tela;

d) sistemas de gestédo de atendimento;

e) sistemas corporativos da CONTRATANTE, quando autorizado.

3.15.2. As integracbes sistémicas deverdo observar padrdes abertos de interoperabilidade e seguranca da
informacéo, de modo a garantir a continuidade operacional da solucéo e evitar dependéncia tecnoldgica exclusiva da
CONTRATANTE em relacdo a CONTRATADA.
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3.15.3. A contratada sera integralmente responsavel pelos custos decorrentes da implantacdo, integracéo,
parametrizacdo, configuracdo, treinamento, suporte, manutencdo, atualizacdo tecnolégica e demais atividades
necessdarias ao pleno funcionamento da solucdo, os quais deverdo estar integralmente contemplados nos precos
ofertados.

3.16 Requisitos de Gestdo, Desempenho e Controle por Resultados

3.16.1. A execucdao do objeto sera orientada por:

| - indicadores de desempenho e niveis de servigo (SLA) - Anexo I.1;
Il - critérios objetivos de medicéo e faturamento;

[Il — monitoria continua da qualidade;

IV— gestéo de riscos operacionais, tecnolégicos e juridicos;

V- relatdrios gerenciais estruturados e auditaveis.

3.16.2 O cumprimento dos indicadores constitui obrigacdo contratual essencial, vinculada diretamente a
remuneracéo, glosas e sangoes.

3.17 Restricdes Legais, Regulatérias e Operacionais

3.17.1. A execucdo dos servicos devera observar, obrigatoriamente:
| — Lei n® 14.133/2021;

Il — Lei n°®13.709/2018 (LGPD);

Il — Lei n® 12.527/2011 (LAI);

IV — Anexo Il da Norma Regulamentadora n® 17 (NR-17);

V — normas internas de seguranca da informagdo da CONTRATANTE.

3.17.2. E vedada qualquer pratica que comprometa a confidencialidade, a integridade dos dados, a rastreabilidade
das interac¢des ou a continuidade do servigo publico.

3.18. Responsabilidade pelo Escopo

3.18.1. A CONTRATADA sera responsavel pela disponibilizagéo integral de:

a) infraestrutura fisica e tecnologica;

b) recursos humanos;

C) telecomunicacdes;

d) sistemas, aplicativos e licencas;

e) suporte técnico, operacao e manutengao.

3.18.2. Todos os custos necessarios a execucdo do objeto estardo incluidos nos valores contratados, ndo sendo
admitida cobranca adicional por itens inerentes ao escopo definido neste Termo.

4, REQUISITOS DA CONTRATACAO

4.1 Os requisitos funcionais, operacionais e tecnoldgicos da solucao de Central de Atendimento encontram-se detalhados no
item 3 deste termo. O presente item consolida apenas os requisitos gerais da contratacdo, devendo ser interpretado de forma
complementar as especificagfes técnicas constantes do referido item.

4.2 A solucdo contratada deverd assegurar a prestacao continuada de servicos de Central de Atendimento omnicanal,
compreendendo atendimento humano e eletrbnico, em conformidade com os requisitos funcionais, tecnoldégicos e
operacionais definidos neste Termo de Referéncia.

4.3 Para fins de execucao contratual, a CONTRATADA devera assegurar, no minimo:
| — capacidade de implantacdo, operacdo, gestdo e sustentacdo de solucdo integrada de atendimento ao cidadéo,
abrangendo os canais telefénico humano, atendimento eletrdnico por URA, atendimento digital via WhatsApp
institucional e demais canais previstos neste Termo de Referéncia;
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Il — infraestrutura tecnoldgica, sistemas e telecomunicacdes adequados ao volume e a criticidade dos servigos, garantindo
disponibilidade, rastreabilidade e auditabilidade das interagdes;

IIl — estrutura organizacional capaz de operar os servi¢cos de forma continua e escalavel, inclusive em situacdes de aumento
temporario de demanda;

IV — mecanismos de registro estruturado e histérico consolidado de todas as interacfes realizadas, independentemente do
canal de entrada;

V — capacidade de integragdo com sistemas corporativos da CONTRATANTE, conforme requisitos técnicos definidos neste
Termo de Referéncia. A execucao contratual deverd observar modelo de gestdo orientado a desempenho, baseado em
indicadores objetivos e niveis de servigo (SLAs), conforme definidos no ANEXO I.1 — Indicadores e Niveis de Servigo (SLA).

4.4 Em atendimento ao disposto na Lei n°® 12.305/2010 (Politica Nacional de Residuos Sélidos), na Instrucdo Normativa
SEGES/ME n° 73/2022 e nas diretrizes do Plano Diretor de Logistica Sustentavel da Administracdo Publica, a contratacdo
deverd observar critérios e praticas de sustentabilidade nas dimensdes econdmica, social e ambiental. Nesse sentido, a
CONTRATADA devera:

| — adotar praticas de uso eficiente de recursos tecnoldgicos e energéticos na operacao da central de atendimento;

Il — priorizar o uso de infraestrutura digital e solu¢des tecnoldgicas que reduzam consumo de papel e insumos fisicos;

Il — garantir destinagdo ambientalmente adequada de equipamentos eletrdnicos eventualmente substituidos
ou descartados durante a execucao do contrato, em conformidade com a legislag&o ambiental aplicavel;

IV — promover ambiente de trabalho adequado aos profissionais envolvidos na execuc¢éo do servigo, observando as normas
de saude e seguranca do trabalho, especialmente as disposi¢fes da NR-17 aplicaveis as atividades de teleatendimento;

V — observar, sempre que aplicavel, critérios de sustentabilidade nas aquisicbes de equipamentos, priorizando
bens reciclaveis, reutilizaveis ou energeticamente eficientes.

4.5 A comprovacao do atendimento aos critérios de sustentabilidade podera ser solicitada pela CONTRATANTE mediante
apresentagéo de documentos técnicos, relatdrios operacionais ou politicas institucionais adotadas pela CONTRATADA.

4.6 A contratacéo observara o principio da neutralidade tecnoldgica, de modo a evitar direcionamento indevido do certame.
4.7 Nao serd exigida a utilizacdo de marcas, fabricantes ou tecnologias especificas para a execucéo do objeto.

4.8 A solucgéo tecnoldgica proposta pela CONTRATADA devera:

| — permitir interoperabilidade com os sistemas corporativos da CONTRATANTE;

Il — utilizar padrdes abertos de comunicacgéo e integragéo sistémica;

Il — assegurar possibilidade de evolugéo tecnolégica durante a vigéncia contratual;

IV — evitar dependéncia tecnolégica exclusiva da CONTRATANTE em relagdo a CONTRATADA.

4.9 Considerando a natureza da contratacdo, ndo se mostra necessaria a indicacdo de marcas ou modelos especificos para
0s bens ou tecnologias eventualmente utilizados na execucéo dos servigos.

4.10 Caso a CONTRATADA utilize solug8es tecnoldgicas especificas, estas deverdo atender integralmente aos requisitos
funcionais, operacionais e de seguranca definidos neste Termo de Referéncia.

4.11 Nos casos em que seja necessaria a referéncia a tecnologias ou padrées de mercado para fins de descricdo técnica
da solucéo, tal referéncia serd considerada meramente exemplificativa, admitindo-se solu¢des equivalentes ou superiores.

4.12 N&o ha, no ambito desta contratacéo, vedacgdo prévia a utilizagdo de marcas ou produtos especificos. Todavia, caso seja
constatado, durante a execugdo contratual ou em processo administrativo proprio, que determinado produto, software ou
solucdo tecnoldgica apresenta desempenho incompativel com os requisitos técnicos indispensaveis ao cumprimento do
objeto, a CONTRATANTE podera determinar sua substituicdo, sem 6nus adicional para a Administracao.

4.13 A CONTRATADA devera assegurar controle rigoroso de acesso aos sistemas da CONTRATANTE, incluindo
o SIGEPREV, observando principios de seguranca da informacdao, rastreabilidade, individualizacdo de acessos e protecao de
dados pessoais, nos termos da legislacéo aplicavel e das diretrizes estabelecidas nos anexos técnicos.

4.14. A CONTRATADA devera observar integralmente a Lei n°® 13.709, de 2018 (LGPD), adotando medidas técnicas e
administrativas aptas a proteger os dados pessoais tratados no ambito da execucao contratual.
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4.15 O acesso a dados pessoais devera ser restrito aos profissionais estritamente necessarios a execucdo dos servicos,
mediante controle de acesso individualizado e observancia do principio do menor privilégio.

4.16 A CONTRATADA devera assegurar que seus empregados, prepostos e colaboradores mantenham sigilo absoluto sobre
as informacgdes acessadas, devendo firmar termos de confidencialidade.

4.17 E vedada a utilizag&o das informacdes para finalidade diversa da execugdo contratual, sob pena de responsabilizacéo
nos termos da legislagdo aplicavel.

4.18 As disposicdes detalhadas sobre prote¢céo de dados pessoais constam do Anexo 1.4 — LGPD, que integra este Termo de
Referéncia.

Garantia da contratacao

4.19 Ser4 exigida a garantia da contratacdo de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei n°® 14.133, de 2021, no percentual e
condic¢des descritas nas clausulas do contrato.

4.20 O valor da garantia correspondera a 5% (cinco por cento) do valor anual do contrato.

4.21 No prazo de convocacao para formalizacdo da contratacdo, e anteriormente a celebracéo da contratacdo, o fornecedor
devera prestar garantia, podendo optar por uma das seguintes modalidades:

| - Caugéo em dinheiro. A garantia em dinheiro devera ser efetuada mediante depoésito bancério em favor do Contratante no
Banco do Brasil, em conta que contemple a correcdo monetaria do valor depositado;

Il - Caucéo em titulos da divida publica. Serdo admitidos apenas titulos da divida publica emitidos sob a forma escritural,
mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custédia autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliados
pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo Ministério competente;

lll - Fianca bancaria. Feita a opgédo pela fianca bancéria, no instrumento devera constar a rendncia expressa do fiador aos
beneficios do artigo 827 do Cddigo Civil. Serd admitida fianca bancéaria emitida por banco ou instituicdo financeira
devidamente autorizada a operar no Pais pelo Banco Central do Brasil;

IV - Seguro-garantia. A apolice de seguro-garantia somente serd aceita se contemplar todos os eventos indicados
em conformidade com a subdivisdo posterior, observada a legislacdo que rege a matéria. Caso tal cobertura nao
conste expressamente da apolice, o fornecedor vencedor podera apresentar declaracdo firmada pela seguradora emitente
afrmando que o seguro-garantia apresentado é suficiente para a cobertura de todos os eventos indicados em
conformidade com a subdivisdo posterior, observada a legislacdo que rege a matéria,;

V - Titulo de capitalizagdo. Serdo admitidos apenas titulos de capitalizacdo conforme a modalidade instrumento de garantia
custeados por pagamento Unico, com resgate pelo valor total, emitidos com observancia da legislagdo que rege a matéria.

4.22 A garantia tem por finalidade assegurar:

| — o fiel cumprimento das obriga¢fes contratuais;

Il — o ressarcimento de prejuizos decorrentes da inexecucdo do contrato;
Il — o pagamento de multas aplicadas pela Administracéo.

4.23 A ndo prestacdo da garantia equivale a recusa injustificada de formalizacdo da contratacdo, caracterizando
descumprimento total da obrigagdo assumida e sujeitando o fornecedor vencedor as sangbes previstas nas normas
pertinentes.

4.24 O contrato estabelece a disciplina que seréa aplicada em relagao a garantia da contratagao.
Vistoria

4.25 Ndo ha necessidade de realizacdo de avaliacdo prévia do local de execugdo dos servicos, tendo em vista que a
prestacdo ocorrerq preponderantemente em ambiente do contratado, com base em especificacdes técnicas suficientes
constantes deste Termo de Referéncia.
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Sustentabilidade

4.26 A contratada devera observar praticas de sustentabilidade ambiental compativeis com o objeto.

5. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO

5.1 A execucao do objeto seguira a seguinte dinamica;

5.1.1 O inicio da operacao assistida devera ocorrer em até 30 (trinta) dias corridos, contados da assinatura do contrato,
conforme definido no instrumento convocatorio.

5.1.2 Em nenhuma hip6tese o inicio da operacdo assistida podera ultrapassar o prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos,
periodo dentro do qual deverao estar concluidas as etapas de implantacao da solugao tecnolégica, integragdo com os sistemas
da CONTRATANTE, capacitacdo das equipes operacionais e realiza¢do dos testes necessarios ao funcionamento da central
de atendimento.

5.1.3 O cronograma de implantagdo poderd ser ajustado mediante concordancia entre as partes, desde que respeitado o
prazo maximo estabelecido.

5.2 O periodo compreendido entre a assinatura do contrato e o inicio da operacéo plena sera destinado as atividades de
planejamento, implantagdo da solucao tecnoldgica, integracdo com os sistemas da CONTRATANTE, capacitacdo das equipes
e realizagcéo de testes operacionais.

5.2.1 O cronograma detalhado das etapas de implantacdo devera ser apresentado pela CONTRATADA a CONTRATANTE
no prazo definido no contrato, contendo, no minimo:

| — planejamento operacional da solucéo;

Il —instalagéo ou disponibilizacéo da infraestrutura tecnoldgica;

[Il — integrag@o com sistemas institucionais;

IV — parametrizacdo da URA e dos canais digitais;

V — capacitacao das equipes;

VI - realizacéo de testes integrados;

VIl —inicio da operagéo assistida;

VIII —inicio da operagéo plena.

5.3 Descricdo dos métodos, rotinas, etapas, tecnologias e procedimentos de execugao:

5.3.1 A execucdo dos servigos observara modelo operacional estruturado, baseado em processos definidos, utilizacao de
tecnologias especializadas de teleatendimento e gestao orientada a desempenho.

5.3.2 O modelo de execuc¢éo devera assegurar a prestacao continua, integrada e rastreavel dos servigos de atendimento ao
cidaddo, compreendendo, no minimo:

| — atendimento eletrdnico automatizado por meio de Unidade de Resposta Audivel (URA);

Il — atendimento humano telefénico em regime receptivo e ativo;

IIl — atendimento digital por meio de WhatsApp institucional corporativo;

IV — atendimento por correio eletrdnico, quando autorizado pela CONTRATANTE;

V —registro estruturado e auditavel de todas as interagfes realizadas.

5.3.3 A solucdo devera operar sob arquitetura tecnoldgica integrada e interoperavel, baseada em padrées de mercado,
assegurando rastreabilidade das interacdes e auditabilidade das operacdes, incluindo:

| — gestdo automética de filas de atendimento;

Il — roteamento inteligente por competéncias (skills) dos atendentes;

[l — registro unificado das interacdes;

IV — integracdo com sistemas corporativos da CONTRATANTE;

V — geragdo de relatérios gerenciais e operacionais;

VI — gravagdo de chamadas e registros para fins de auditoria e controle de qualidade.
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5.3.4 A execucdo contratual observara fluxo operacional estruturado, compreendendo, no minimo, as seguintes etapas:
| — recepcdo da demanda por meio dos canais de atendimento;

Il — identificacdo e triagem da demanda,;

Il — atendimento e tentativa de resolucdo no primeiro contato;

IV — encaminhamento qualificado para instancias competentes, quando necessario;

V —acompanhamento e registro da demanda;

VI — encerramento formal da interacdo com registro auditavel.

5.35 A prestacdo dos servicos deverd observar o modelo de gestdo orientada a resultados, com
monitoramento permanente de indicadores de desempenho e niveis de servico definidos neste Termo de Referéncia.

5.3.6 Indicadores de desempenho e niveis de servi¢o (SLA):

5.3.6.1 A execucgédo dos servicos serd monitorada por meio de indicadores objetivos de desempenho e niveis minimos de
servigo (Service Level Agreement — SLA), destinados a aferir a qualidade, a disponibilidade e a eficiéncia operacional da
solucéo de atendimento.

5.3.6.2 Os indicadores, metas de desempenho, métodos de calculo, periodicidade de afericdo e eventuais consequéncias
decorrentes do descumprimento dos niveis minimos de servico encontram-se definidos no ANEXO .1 — Matriz de Indicadores
e Niveis de Servico (SLA), que integra este Termo de Referéncia.

5.4 Local e horério da prestacéo dos servigcos
5.4.1 Local de execugéo

5.4.1.1. Os servicos serdo executados nas instalacdes operacionais da CONTRATADA ou em infraestrutura tecnolégica
por ela disponibilizada, desde que atendidos integralmente os requisitos técnicos, de seguranca da informacgéo e protecao
de dados definidos neste Termo de Referéncia.

5.4.2 A solugéo devera operar de forma integrada aos sistemas corporativos da CONTRATANTE.

5.4.3 Quando necessério, poderdo ocorrer atividades de integracao técnica ou alinhamento operacional com as
equipes da CONTRATANTE.

5.5 Horario de funcionamento dos servigos

5.5.1 Os servigos deverdo observar os seguintes horarios minimos de funcionamento:
| — Atendimento eletrénico por URA

Funcionamento continuo, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana.
Il — Atendimento humano telefénico e atendimento por canais digitais

de segunda a sexta-feira: das 8h as 21h;

aos sabados: das 8h as 16h;
sem atendimento humano aos domingos e feriados nacionais.

5.5.2 Fora do horario de atendimento humano, o canal eletrénico devera permanecer disponivel para prestacao
de informac¢Bes automatizadas e registro de interacées.

5.6 A execucdo contratual devera observar rotinas operacionais estruturadas que assegurem a continuidade, qualidade e
rastreabilidade do atendimento. Entre as principais rotinas operacionais incluem-se:

5.6.1 Rotinas de atendimento

| —recepcao e triagem das demandas recebidas;

Il — prestacéo de informag6es padronizadas aos usuarios;
Il — orientacdo assistida sobre servicos digitais;

Pagina 32]|107



GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
' - SECRETARIA DE GESTAO E GOVERNO DIGITAL
DR EV SAO PAULO PREVIDENCIA

IV —registro completo das intera¢des no sistema de atendimento;
V — encaminhamento qualificado de demandas ndo resolvidas no primeiro contato.

5.6.2 Rotinas de gestao operacional

| — monitoramento continuo do volume de atendimentos;

Il — dimensionamento dindmico das equipes de atendimento;

Il — monitoramento dos niveis de servico (SLA);

IV — gestao de filas de atendimento;

V —adocado de medidas corretivas em caso de desvios de desempenho.

5.6.3 Gestéo da grade de agendamentos

5.6.3.1. A CONTRATADA devera assegurar flexibilidade operacional para adequacdo da grade de agendamentos
dos servicos, incluindo a realizacdo de bloqueios, liberacbes, ampliacées ou reducdes de oferta, conforme demanda da
CONTRATANTE.

5.6.3.2. As solicitacdbes da CONTRATANTE deverdo ser atendidas no prazo maximo de até 4 (quatro) horas Uteis para
resposta e inicio da implementacéo das providéncias solicitadas.

5.6.4 Rotinas de monitoria e controle de qualidade

| — realizac&o de monitoria peridédica da qualidade do atendimento;

Il — andlise amostral de gravac¢des de voz e registros de atendimento;
Il — verificag@o da aderéncia aos scripts e fluxos institucionais;

IV — elaboracéo de relatérios de qualidade e desempenho.

5.6.5 Rotinas de geracédo de relatorios

5.6.5.1 A CONTRATADA devera disponibilizar relatérios periédicos contendo, no minimo:
| — volume de atendimentos por canal;

Il — indicadores de desempenho operacional;

[Il — niveis de servico alcancados;

IV — resultados de monitoria de qualidade;

V — ocorréncias operacionais relevantes.

5.7 Agendamento e integracdo com sistemas da CONTRATANTE

5.7.1 Os servicos de agendamento e reagendamento de atendimentos presenciais, bem como aqueles relacionados
a Ouvidoria ou outros servigos disponibilizados pela CONTRATANTE, ndo serdo remunerados de formaindependente,
sendo considerados parte integrante do atendimento humano receptivo.

5.7.2 Para fins de medicdo e pagamento, as interacdes relacionadas a agendamento e reagendamento serdo
contabilizadas como unidades de atendimento humano receptivo, ndo sendo admitida cobranca adicional por tais
atividades.

5.7.3 A solucao devera operar de forma integrada aos sistemas da CONTRATANTE, especialmente no que se refere aos
servicos de agendamento eletrénico.

5.7.4 A CONTRATANTE poderd, a qualquer tempo, determinar que a CONTRATADA utilize exclusivamente os sistemas
corporativos da CONTRATANTE para realizagdo de agendamentos, devendo a CONTRATADA promover as adequacdes
necessarias, sem onus adicional.

5.8 A CONTRATADA devera disponibilizar infraestrutura tecnoldgica adequada a execugao do servico, contemplando, no
minimo:

| — sistemas de atendimento telefénico com distribuicdo automatica de chamadas (DAC);

Il — plataforma de URA com funcionalidades de autoatendimento;

lIl — integracdo CTI (Computer Telephony Integration);

IV — sistemas de registro e gestéo de interagdes com usuarios;

V — gravacéo de chamadas e registros operacionais;
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VI — geragao de relatdrios operacionais e gerenciais.

5.8.1 Os sistemas utilizados deverdo permitir integracdo com o0s sistemas corporativos da CONTRATANTE, observando
padrdes de seguranca da informacao e protecdo de dados.

5.8.2 As tecnologias mencionadas neste item representam funcionalidades minimas esperadas da solugdo de atendimento,
podendo ser implementadas por meio de diferentes arquiteturas tecnologicas ou plataformas equivalentes disponiveis no
mercado.

5.9 A CONTRATADA sera responsavel por disponibilizar todos os recursos necessarios a execugéao do objeto, incluindo:
| — infraestrutura fisica e tecnoldgica;

Il — equipamentos de informéatica e telecomunicacdes;

[l — sistemas e licengas de software necessarios a operacao;

IV — plataformas de atendimento e gestédo de interages;

V — recursos humanos necessarios a execugao dos servigos;

VI — treinamentos e capacita¢cdes das equipes operacionais.

5.9.1 Todos os custos relacionados aos recursos necessarios a execuc¢do do contrato deverdo estar contemplados
na proposta da CONTRATADA.

5.10 A solugéo devera permitir integracdo com os sistemas corporativos da CONTRATANTE, incluindo, quando aplicavel:
| — sistemas de cadastro de beneficiarios;

Il — sistemas previdenciarios e funcionais;

Il — sistemas de agendamento de atendimento presencial;

IV — sistemas de gestdo documental;

V — sistemas de gestdo de manifestacdes e demandas.

5.10.1 A integracdo deverd ocorrer por meio de interfaces seguras e auditaveis, garantindo consisténcia das informacdes e
rastreabilidade das operacdes.

5.11 Ao término da vigéncia contratual ou em caso de substituicio da empresa contratada, a CONTRATADA
deverd realizar processo estruturado de transicdo, garantindo:

| — transferéncia integral das bases de dados e registros operacionais;

Il — entrega dos scripts de atendimento e parametriza¢ges da solugéo;

[l —transferéncia de conhecimento técnico necessario a continuidade da operagéo;

IV — suporte & migragéo para nova solucéo ou novo fornecedor.

5.11.1 A transi¢d@o devera ocorrer sem interrupgao ou prejuizo a continuidade dos servigos prestados ao cidadao.

5.12. Rotinas Operacionais da Execucéo
5.12.1. Fluxo Operacional Bésico
5.12.1.1.0 fluxo minimo de execugao dos servigos compreende:

Recepcéo da interacéo pelo canal disponibilizado;

Identificacdo do usuério e classificacdo da demanda;

Tratamento da demanda conforme scripts e fluxos aprovados;
Encaminhamento interno ou 8 CONTRATANTE, quando aplicavel;
Registro completo da interagdo em sistema nico;

Encerramento com protocolo valido;

Disponibilizag&o dos dados para monitoramento, medicao e auditoria.

No g~ E

5.12.1.2. Atualizagdo de Conteudo e Fluxos

5.12.1.2.1. A CONTRATADA devera manter estrutura operacional apta a;
| — atualizar manuais operacionais, scripts de atendimento e orientac¢des institucionais;
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Il — implementar ajustes operacionais solicitados pela CONTRATANTE;
Il — registrar todas as alteracdes realizadas, com trilha de auditoria.

5.12.1.2.2. A CONTRATANTE podera solicitar atualizacbes sempre que houver alteracdo normativa, procedimental ou
sistémica que impacte o atendimento aos usuarios.

5.12.1.2.3. A CONTRATADA devera implementar as atualizacbes e implementar ajustes em prazo compativel com
a complexidade da alteracdo. Sempre que possivel, as atualizacdes deverdo ser implementadas em até 3 (trés) dias (teis,
podendo ser adotado prazo diverso mediante justificativa técnica.

5.12.1.3. Solicitacdo de Realinhamento Operacional

5.12.1.3.1. A CONTRATADA podera solicitar a CONTRATANTE realinhamentos operacionais relacionados a fluxos
de atendimento, scripts, parametrizacdes da URA, integra¢cBes sistémicas ou demais aspectos necesséarios & adequada
execucao do servico.

5.12.1.3.2. A CONTRATANTE deverd manifestar-se sobre tais solicitacdes no prazo maximo de até 5 (cinco) dias uteis,
contados do recebimento da solicitagdo formal.

5.12.1.3.3. Nos casos em que o realinhamento demandar andlise técnica mais aprofundada ou envolva alterages estruturais
na operacao, o prazo podera ser ampliado mediante justificativa.

5.12.1.3.4. Continuidade Operacional e Plano de Contingéncia

5.12.1.3.4.1. A execucao do contrato observara o principio da continuidade do servigo publico e da alocacao eficiente de riscos,
cabendo & CONTRATADA adotar todas as medidas operacionais, técnicas e gerenciais necessarias para assegurar a
manutengéo regular da Central de Atendimento durante toda a vigéncia contratual.

5.12.1.3.4.2. Compete a CONTRATADA assumir os riscos ordinarios inerentes a operacao da central de atendimento,
incluindo, entre outros:

| — dimensionamento adequado da equipe operacional,

Il — gestdo de escalas, substituicdes e rotatividade de pessoal,

[l — manutencao e atualizag¢éo da infraestrutura tecnolégica utilizada na prestagéo dos servigos;

IV — adaptacéo da operacgéo a variagbes operacionais dentro dos limites estimados de demanda.

5.12.1.3.4.3. Tais eventos constituem riscos ordinarios da atividade empresarial e ndo geram direito a reequilibrio econdmico-
financeiro do contrato, desde que mantidas as condi¢des operacionais e premissas de dimensionamento previstas no Termo
de Referéncia.

5.12.1.3.4.4. Para assegurar a continuidade do atendimento, a CONTRATADA devera manter Plano de Continuidade
Operacional e Contingéncia, contemplando, no minimo:

| — procedimentos para contingéncia em caso de indisponibilidade de sistemas de telefonia, plataformas digitais
ou integragdes sistémicas;

Il — mecanismos de redundancia tecnoldgica que permitam a manutengdo ou rapida restauracao da operacao;

IIl — procedimentos de recuperacdo da operacao em caso de falhas criticas ou interrupcdes do servico;

IV — estratégias de substituicdo emergencial de recursos humanos essenciais a operagéo.

5.12.1.3.4.5. O plano de continuidade e contingéncia devera ser mantido atualizado durante toda a vigéncia contratual e
podera ser solicitado pela fiscalizacdo da CONTRATANTE sempre que necessario para fins de verificacdo da capacidade de
resiliéncia operacional da solugdo adotada.

6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

6.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avencadas e as normas da Lei n°
14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecucao total ou parcial.
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6.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspensdo do contrato, o cronograma de execucdo sera
prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

6.3. As comunicagfes entre o Contratante e o Contratado devem ser realizadas por escrito sempre que o0 ato exigir tal
formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrénica para esse fim.

6.4. O Contratante podera convocar representante do Contratado para adogéo de providéncias que devam ser cumpridas de
imediato.

6.5. Apés a celebracédo da contratacdo, o Contratante podera convocar o representante do Contratado para reunido inicial
para apresentacéo do plano de fiscalizacao, que contera informacg8es acerca das obrigacdes contratuais, dos mecanismos de
fiscalizacdo, das estratégias para execucao do objeto, do plano complementar de execucdo do Contratado, quando houver,
do método de afericdo dos resultados e das sanc¢ées aplicaveis, dentre outros.

Preposto

6.6. O Contratado designara formalmente o seu preposto, antes do inicio da prestacéo dos servigos, indicando no instrumento
os poderes e deveres em relacdo a execucdo do objeto contratado.

6.6.1 O instrumento de designacgdo deverd indicar claramente:
I —o0s poderes e responsabilidades do preposto;

Il— os canais de comunicacdo com a CONTRATANTE;

Il os limites de atuacdo na gestéo operacional do contrato.

6.7. Considerando a natureza dos servicos contratados, ndo serd exigida a presenca permanente do preposto
nas dependéncias da CONTRATANTE, devendo o preposto permanecer acessivel durante o periodo de funcionamento dos
servigos, para atendimento as demandas da fiscalizagdo contratual.

6.8 A CONTRATANTE poderd recusar, mediante justificativa fundamentada, a indicacdo ou manutencdo do
preposto, hipétese em que a CONTRATADA devera indicar outro profissional para exercer a funcao.

Fiscalizagcéo

6.9. A execucdo do contrato deverd ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou pelo(s) respectivo(s)
substituto(s) (Lei n® 14.133, de 2021, art. 117, caput).

Fiscalizagdo Técnica

6.10. O fiscal técnico do contrato acompanhard a execuc¢do do contrato, para que sejam cumpridas todas as condi¢des
estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administracdo (Decreto estadual n° 68.220,
de 2023, art. 17).

6.11. O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias relacionadas a
execucao do contrato, com a descrigdo do que for necessario para a regularizacéo das faltas ou dos defeitos observados (Lei
n® 14.133, de 2021, art. 117, § 1° e Decreto estadual n° 68.220, de 2023, art. 17, inciso II).

6.12. O fiscal técnico realizara, em conformidade com cronograma fisico-financeiro, as medi¢cfes dos servigos executados e
aprovara a planilha de medi¢cdo emitida pelo Contratado (Decreto estadual n° 68.220, de 2023, art. 17, inciso IlI).

6.13. O fiscal técnico adotara medidas preventivas de controle de contratos, manifestando-se quanto a necessidade de
suspenséo da execucao do objeto (Decreto estadual n® 68.220, de 2023, art. 17, inciso V).

6.14. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habil, a situacéo que demandar decisdo ou adogao
de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se for o caso (Lei
federal n® 14.133, de 2021, art. 117, § 2°).
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6.15. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execuc¢édo do contrato nas datas aprazadas, o fiscal técnico do contrato
comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato (Decreto estadual n°® 68.220, de 2023, art. 17, inciso II).

Fiscalizagdo Administrativa

6.16. O fiscal administrativo do contrato verificara a manutencao das condi¢des de habilitacdo do Contratado, acompanhara o
empenho, 0 pagamento, as garantias, as glosas e a formalizacdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer
documentos comprobatérios pertinentes, caso necessario (Decreto estadual n® 68.220, de 2023, art. 18, incisos Il e IlI).

6.17. Caso ocorra descumprimento das obrigacdes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara tempestivamente na
solucao do problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua
competéncia (Decreto estadual n°® 68.220, de 2023, art. 18, inciso 1V).

6.18. Sempre que solicitado pelo Contratante, o Contratado devera comprovar o cumprimento da 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 em outras normas especificas, com a indicagdo dos empregados que preencherem as referidas vagas, nos termos
do paragrafo Unico do art. 116 da Lei n°® 14.133, de 2021.

6.19 Além do disposto acima, a fiscaliza¢@o contratual obedecera as seguintes rotinas:

| — acompanhamento continuo da execugdo dos servigos, mediante andlise dos relatérios operacionais e gerenciais
disponibilizados pela Contratada, bem como dos registros dos sistemas de atendimento utilizados na prestacdo do servigo
através de acesso remoto de consulta (“read-only”) aos sistemas utilizados na operacédo da Central de Atendimento, incluindo
a plataforma de gestdo de atendimento, sistemas de registro de interacdes, relatdrios operacionais e demais ferramentas
utilizadas para monitoramento da operacgéo;

Il — verificacdo periodica do cumprimento dos niveis minimos de servi¢o, indicadores de desempenho e demais

parametros de qualidade estabelecidos neste Termo de Referéncia e no contrato;

lIl — validacdo das medicBes mensais apresentadas pela Contratada, com base nos registros sistémicos da solugédo de
atendimento, relatdrios operacionais e as devidas evidéncias que comprovem a efetiva prestacdo dos servigos;

IV — registro formal de ocorréncias, falhas operacionais, indisponibilidades sistémicas ou descumprimento contratual em
sistema de gestdo contratual ou instrumento equivalente, para fins de acompanhamento e eventual aplicacdo de glosas,
sancdes ou determinacdes de correcao;

V —realizacdo de reunides periédicas de acompanhamento da execuc¢do contratual, com representantes da Contratada, para
avaliagdo dos resultados operacionais, andlise de indicadores de desempenho, identificagdo de riscos e definicdo de agdes
de melhoria;

VI — solicitagcdo de esclarecimentos, relatérios complementares ou evidéncias técnicas sempre que necessario para
comprovacao da regular execucédo dos servicos;

VIl — comunicacdo tempestiva ao gestor do contrato sobre irregularidades ou situacdes que possam comprometer
a continuidade, a qualidade ou a eficiéncia da prestagéo dos servicos;

VIII — todos os relatérios, demonstrativos e demais documentos utilizados para afericdo dos niveis minimos de servico,
indicadores de desempenho ou critérios de medi¢do contratualmente estabelecidos deverdo ser gerados a partir de dados
passiveis de consulta e extracéo direta pelo CONTRATANTE, por meio dos sistemas, plataformas ou ferramentas utilizadas
pela CONTRATADA na execucdo dos servicos, assegurando-se a transparéncia, a rastreabilidade e a possibilidade de
validacéo independente das informacdes apresentadas.

Gestor do Contrato

6.20. O gestor do contrato exercera a atividade de coordenacdo dos atos de fiscalizagdo técnica, administrativa e setorial e
dos atos preparatorios a instrugao processual visando, entre outros, a prorrogacao, a alteragao, ao reequilibrio, ao pagamento,
a eventual aplicacdo de sances e extingcdo do contrato (Decreto estadual n® 68.220, de 2023, inciso Il do art. 2°).

6.21. O gestor do contrato acompanhara a manutencédo das condi¢cdes de habilitagdo do Contratado, para fins de empenho
de despesa e pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidagcao e do pagamento da despesa no
relatério de riscos eventuais (Decreto estadual n°® 68.220, de 2023, art. 16, inciso 1X).
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6.22. O gestor do contrato emitira documento comprobatorio da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e
setorial, quando houver, quanto ao cumprimento de obrigacdes assumidas pelo Contratado, com menc¢éo ao seu desempenho
na execucao contratual, baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas,
devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes (Decreto estadual n° 68.220, de 2023, art. 16, inciso
VI).

6.23. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizagdo de processo administrativo de responsabilizacao para fins
de aplicacdo de sancdes, a ser conduzido pela comisséo de que trata o art. 158 da Lei n® 14.133, de 2021, ou pelo agente ou
pelo setor com competéncia para tal, conforme o caso (Decreto estadual n® 68.220, de 2023, art. 16, inciso VIII).

6.24. O gestor do contrato devera elaborar relatério final com informag8es sobre a consecucdo dos objetivos que tenham
justificado a contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administracao
(Decreto estadual n°® 68.220, de 2023, art. 16, inciso VIl e paragrafo unico).

6.25. O gestor do contrato deverd enviar a documentacdo pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos
procedimentos de liquidacéo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagéo e gestdo nos termos do contrato.

7. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

7.1 A medicdo dos servigos prestados serd realizada com base nas unidades de atendimento efetivamente registradas nos
sistemas operacionais da solucdo de atendimento utilizada na execug¢éo do contrato.

7.1.1 Para fins de afericdo da execucdo contratual, serdo considerados validos os registros sistémicos auditveis
das interacdes realizadas com os usuarios, independentemente do canal de atendimento utilizado.

7.1.2 As regras detalhadas de contabilizagdo das unidades de atendimento, os critérios de apuragdo dos indicadores de
desempenho e a forma de verificagdo do cumprimento dos niveis minimos de servigo encontram-se estabelecidos no ANEXO
1.2 — CRITERIOS DE MEDICAO, FATURAMENTO, PAGAMENTO E GLOSAS, que integra este Termo de Referéncia.

7.1.3 A validacdo das medi¢Ges serd realizada pela fiscalizacdo contratual, com base nos relatdrios operacionais
disponibilizados pela CONTRATADA e nos registros sistémicos da solucdo de atendimento.

7.2 A medicdo dos servicos prestados e o pagamento da CONTRATADA observardo critérios objetivos de desempenho,
mensuracgdo de resultados e verificacdo da execucao efetiva do objeto, conforme disposto neste Termo de Referéncia.

7.2.1 A sistemética de medicdo e pagamento adotara modelo compativel com as diretrizes da Instrugdo Normativa SEGES
/MP n° 05/2017, aplicavel por for¢a da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 98/2022, com base na mensuracao de resultados
obtidos na execuc¢do do contrato.

7.2.2 A execucao contratual sera acompanhada por meio de instrumentos de controle que permitam verificar a qualidade, a
regularidade e a eficiéncia dos servigos prestados.

7.3 A avaliagdo da execucdo contratual serd realizada por meio de Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR),
representado pela Matriz de Indicadores e Niveis de Servigo (SLA) definida neste Termo de Referéncia.

7.3.1 O IMR constitui mecanismo de monitoramento da qualidade e da pontualidade na prestacdo dos servigos, permitindo
adequar o valor devido 28 CONTRATADA aos resultados efetivamente alcangados.

7.3.2 O IMR estabelece, de forma objetiva:

| — os indicadores de desempenho aplicaveis a execugéo do contrato;

Il — os niveis minimos de servigo exigidos;

Il — os critérios de afericdo e evidéncias utilizadas para verificacdo do desempenho;

IV — as consequéncias financeiras decorrentes do descumprimento dos niveis de servico.

7.3.3 Os indicadores de desempenho e os critérios de avaliagdo deverao ser interpretados de forma sistémica e integrada,
considerando o conjunto da operagéo e os parametros definidos nos anexos técnicos.
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7.4 A medicao dos servicos sera realizada mensalmente, considerando o conjunto de servigos efetivamente executados no
periodo de referéncia.

7.41 A unidade de medigdo observara os grupos de servico definidos neste Termo de Referéncia,
compreendendo, especialmente:

| — atendimento humano telefénico receptivo;

Il — atendimento humano telefénico ativo;

[l — atendimento eletrénico automatizado por URA,

IV — atendimento digital por WhatsApp institucional ou outros canais digitais previstos.

7.5 Regras de contabilizacao das unidades de atendimento:

7.5.1 Para fins de medicdo e faturamento dos servigos, cada unidade de servico corresponderd a uma interacao
efetivamente registrada e encerrada nos sistemas operacionais da solucdo de atendimento, observadas as definigcBes
constantes do Glossario e dos anexos técnicos deste Termo de Referéncia.

7.5.2 Na apuracao das unidades de atendimento, deverdo ser observadas as seguintes regras:

| — transferéncias internas entre atendentes ou entre filas de atendimento, ocorridas no curso da mesma interagéo iniciada
pelo usuario, ndo serdo consideradas novas unidades de atendimento humano;

Il — somente serdo considerados atendimentos humanos validos aqueles cuja interagdo com o atendente possua duracéo
minima de 5 (cinco) segundos apos o inicio efetivo do atendimento, conforme registros sistémicos auditaveis;

Il — cada chamada ingressada na Unidade de Resposta Audivel (URA) sera considerada uma Unica unidade de
atendimento eletrénico, independentemente da quantidade de menus, submenus ou fluxos de navegacado percorridos
pelo usuério.

7.5.3 Para fins de afericdo da execuc¢do contratual e calculo das unidades de servico, serdo considerados como fonte oficial
de dados operacionais os registros sistémicos da plataforma de atendimento utilizada na operacéo, incluindo registros de
chamadas, logs de interacdo e relatérios extraidos da solucéo tecnoldgica.

7.6 A avaliac@o do desempenho da CONTRATADA sera realizada com base nos indicadores de desempenho definidos neste
Termo de Referéncia e em seus anexos.

7.6.1 A apuracao considerara, entre outros elementos:

| — niveis de servigo alcancados no periodo de medigao;

Il — indicadores de qualidade do atendimento;

[Il — disponibilidade dos canais de atendimento;

IV — eficiéncia operacional e demais indicadores definidos nos anexos;
V — conformidade com normas legais e regulatorias.

7.6.2 Os indicadores de desempenho deverdo ser apurados com base em dados auditaveis provenientes dos sistemas
operacionais da solucéo contratada.

7.6.3 A CONTRATANTE podera realizar auditorias técnicas nos registros operacionais da solucéo de atendimento, inclusive
mediante acesso a relatdrios sistémicos, logs de operacdo e bases de dados necessarias a verificacdo da consisténcia das
medicdes realizadas.

7.7 O valor mensal devido a CONTRATADA correspondera ao valor apurado com base na execugao efetiva dos servigos,
podendo sofrer ajustes decorrentes do desempenho observado no periodo de medicao.

7.7.1 Os ajustes financeiros poderéo ocorrer nas seguintes hipéteses:

| —aplicacdo de glosas decorrentes do descumprimento de indicadores de desempenho;
Il — aplicacéo de penalidades administrativas, quando configurada infracdo contratual;

[l — correcBes decorrentes de inconsisténcias verificadas no processo de medicéo.
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7.7.2 As glosas constituem mecanismo de ajuste financeiro proporcional ao desempenho obtido, ndo se confundindo com
penalidades administrativas.

7.8 Ao final de cada periodo de medicdo, a CONTRATADA devera apresentar relatério consolidado contendo os resultados
operacionais referentes ao periodo, devendo conter, no minimo:

| — volume de atendimentos realizados por canal;

Il — indicadores de desempenho apurados;

[Il — niveis de servico alcancados;

IV — eventuais ocorréncias operacionais relevantes.

7.8.1 A fiscalizacdo da CONTRATANTE analisara as informacdes apresentadas, verificara a conformidade dos dados e
validara a medicao dos servicos.

7.8.2 Caso sejam identificadas inconsisténcias, a CONTRATADA sera notificada para prestar esclarecimentos ou realizar
0S ajustes necessarios.

Do recebimento

7.9 Os servicos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 5 (cinco) dias, pelo(s) fiscal(is) técnico e administrativo,
mediante termo(s) detalhado(s), quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico e administrativo
(Art. 140, I, ‘a’, da Lei n® 14.133, de 2021 e arts. 17, X, e 18, VI, do Decreto estadual n® 68.220, de 2023).

7.10 O prazo da disposicao acima sera contado do recebimento de comunicacéo de cobranca oriunda do Contratado
com a comprovacao da prestacdo dos servicos a que se refere a parcela a ser paga.

7.11 O fiscal técnico do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado que
comprove o cumprimento das exigéncias de carater técnico (Art. 17, X, Decreto estadual n® 68.220, de 2023).

7.12 O fiscal administrativo do contrato realizard o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado
gue comprove o cumprimento das exigéncias de carater administrativo (Art. 18, VI, Decreto estadual n° 68.220, de 2023).

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

7.14 Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo de faturamento, que observara a periodicidade mensal, o
fiscal técnico do contrato deverd apurar o resultado das avaliagBes da execucdo do objeto e, se for o caso, a andlise do
desempenho e qualidade da prestacdo dos servigos realizados em consonéncia com os indicadores previstos no ato
convocatério, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos ao Contratado, registrando em relatério
a ser encaminhado ao gestor do contrato.

7.14.1 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.

7.14.2 O Contratado 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 execugdo ou materiais empregados,
cabendo a fiscalizacdo ndo atestar a Ultima e/ou Unica medicdo de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais
pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisério.

7.14.3 A fiscalizagdo 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 Provisério (Art. 119 c/c art. 140 da Lei n°® 14.133, de
2021).

7.14.4 Os servigcos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificacfes
constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades cabiveis.
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7.15 Quando a fiscalizacao for exercida por um Unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a analise e a
conclusdo acerca das ocorréncias na execucdo 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.

7.16 Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de 30 (trinta) dias, contados do recebimento provisério, por
servidor ou comisséo designada pela autoridade competente, apds a verificacdo da qualidade e quantidade do servico e
consequente aceitagdo mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes procedimentos:

7.16.1 Emitir documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial,
guando houver, no cumprimento de obrigacbes assumidas pelo Contratado, com mencdo ao seu desempenho na
execucao contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas,
devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes, conforme regulamento (Decreto estadual n° 68.220,
de 2023, art. 16, inciso VI);

7.16.2 Realizar a andlise 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 ao Contratado, por escrito, as respectivas corre¢des;

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

7.16.4 Comunicar ao Contratado para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pela
fiscalizacéo; e

7.16.5 Enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos procedimentos de liquidacdo e
pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizacéo e gestéo.

7.17 No caso de controvérsia sobre a execugdo do objeto, quanto a dimenséo, qualidade e quantidade, se houver parcela
incontroversa, deverd ser observado o teor do art. 143 da Lei n° 14.133, de 2021, com a comunica¢do ao Contratado para
emissdo de Nota Fiscal no que pertine & parcela incontroversa, para efeito de liquidagdo e pagamento.

7.18 Nenhum prazo de recebimento ocorrerd enquanto pendente a solucéo, pelo Contratado, de inconsisténcias verificadas
na execucdo do objeto ou no instrumento de cobrancga.

7.19 O recebimento provisorio ou definitivo ndo excluird a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranca do servico nem
a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execucéo do contrato.

Liguidacéo

7.20 Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobrancga equivalente, correra o prazo de 10 (dez) dias Uteis para fins de
liguidacdo, a contar de seu recebimento pela Administracdo, na forma desta secdo, prorrogaveis por igual periodo,
justificadamente, quando houver necessidade de diligéncias para a afericdo do atendimento das exigéncias
contratuais (art. 7°, I, e 88 2° e 39, da Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 77, de 4 de novembro de 2022, c/c o Decreto
estadual n° 67.608, de 2023).

7.21 Para fins de liquidacdo, o setor competente deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura apresentada expressa
os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como, caso aplicaveis:

a) o prazo de validade;

b) a data da emisséo;

c) os dados do contrato e do 6rgao contratante;

d) o periodo respectivo de execucao do contrato;

e) o valor a pagar; e

f) eventual destaque do valor de retencdes tributarias cabiveis.
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7.22 Havendo erro na apresentacéo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidacao da despesa, esta ficara
sobrestada até que o Contratado providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o0 prazo ap0s a comprovacao da
regularizacéo da situacao, sem 6nus ao Contratante.

7.23 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
eletrénicos oficiais ou a documentacdo mencionada no art. 68 da Lei n® 14.133, de 2021.

7.24 A Administracdo devera realizar consulta ao Sicaf para: a) verificar a manutencdo das condicSes de
habilitacdo exigidas no edital; b) identificar possivel razdo que impeca a participacdo em licitacdo, no ambito do érgéo
ou entidade, tais como proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas (Instrugao
Normativa SEGES/MPDG n° 3, de 26 de abril de 2018 c/c Decreto estadual n® 67.608, de 2023).

7.25 Constatando-se, junto ao Sicaf, a situacéo de irregularidade do Contratado, sera providenciada sua notificagdo, por
escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situacéo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo
podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do Contratante.

7.26 Nao havendo regulariza¢édo ou sendo a defesa considerada improcedente, o Contratante deverd comunicar aos 6rgaos
responséveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do Contratado, 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.

7.27 Persistindo a irregularidade, o Contratante devera adotar as medidas necessérias a extin¢gdo contratual nos autos do
processo administrativo correspondente, assegurada ao Contratado a ampla defesa.

7.28 Havendo a efetiva execucado do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela extingdo
do contrato, caso o Contratado néo regularize sua situacdo junto ao Sicaf.

Prazo de pagamento

7.29 O pagamento sera efetuado no prazo de 30 (trinta) dias, contados da apresentagcdo da nota fiscal ou documento de
cobranca equivalente, desde que tenha sido finalizada a liquidacdo da despesa, conforme se¢do anterior, nos termos do art.
29, inciso 11, do Decreto estadual n® 67.608, de 2023.

7.30 No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao Contratado serdo atualizados monetariamente na forma da
legislagdo aplicavel (art. 2°, inciso lll, do Decreto estadual n°® 67.608, de 2023, c/c o art. 1° do Decreto estadual n® 32.117, de
1990), bem como incidirdo juros moratérios, a razdo de 0,5% (meio por cento) ao més, calculados pro rata temporis, em
relacéo ao atraso verificado.

Forma de pagamento

7.31 O pagamento serd realizado por meio de ordem bancaria, para depdsito em conta corrente bancaria em nome do
Contratado no Banco do Brasil S/A.

7.31.1 Constitui condicdo para a realizagdo dos pagamentos a inexisténcia de registros em nome do Contratado
no “Cadastro Informativo dos Créditos ndo Quitados de Orgdos e Entidades Estaduais— CADIN ESTADUAL”, o qual devera
ser consultado por ocasido da realizacdo de cada pagamento. O cumprimento desta condicdo poderd se dar pela
comprovacao, pelo Contratado, de que 0s registros estao suspensos, hos termos do art. 8° da Lei estadual n® 12.799, de 2008.

7.32 Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancéria para pagamento.

7.33 O Contratante poderd, por ocasiao do pagamento, efetuar a retencéo de tributos determinada por lei, ainda que ndo haja
indicacdo de retencdo na nota fiscal apresentada ou que se refira a retengdes néo realizadas em meses anteriores.

7.33.1 Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, seréo retidos na fonte,
guando da realizagéo do pagamento, 0S percentuais estabelecidos na legislacao vigente.
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8. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR E REGIME DE EXECUCAO

Formade selegao e critério de julgamento da proposta

8.1 O fornecedor sera selecionado por meio da realizacdo de procedimento de LICITACAO, na modalidade PREGAO,
sob a forma ELETRONICA, com adocéo do critério de julgamento pelo MENOR PRECO.

Regime de execucéo

8.2 O regime de execucdo do contrato sera empreitada por preco unitario.
Exigéncias de habilitacéo

8.3 Para fins de habilitagdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos das sec¢fes subsequentes deste item 8,
gue serdo exigidos conforme sua natureza juridica:

Habilitac&o juridica

8.4. Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva
sede.

8.5. Sociedade empreséria: 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 comprobatério de seus
administradores.

8.6. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizagao 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 ser& considerada como sua sede, conforme Instrucdo Normativa DREI/ME n° 77, de 18 de marc¢o de 2020.

8.7. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua sede,
acompanhada de documento comprobatério de seus administradores.

8.8. 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 averbacao no Registro onde tem sede a matriz.

8.9. Sociedade cooperativa: ata de fundagdo e estatuto social, com a ata da assembleia que o aprovou, devidamente
arquivado na Junta Comercial, devendo o estatuto estar adequado a Lei n® 12.690, de 2012; documentos de elei¢cdo ou
designacgdo dos atuais administradores; e registro perante a entidade estadual da Organizacdo das Cooperativas Brasileiras
de que trata o art. 107 da Lei n®5.764, de 16 de dezembro 1971.

8.10. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragcbes ou da consolidacao
respectiva.

Habilitagéo fiscal, social e trabalhista

8.11 Prova de inscri¢cdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas;

8.12 Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacéo de certiddo expedida conjuntamente
pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente aos
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 Secretério da Receita Federal do Brasil e
da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional;

8.13 Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);
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8.14 Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacao de certidao
negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidagdo das Leis do Trabalho, aprovada pelo
Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio de 1943;

8.15 Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes Estadual/Distrital e/ou Municipal/Distrital relativo ao domicilio ou sede do
fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

8.16 Prova de regularidade com a Fazenda, nos termos da Lei Complementar n° 214, de 2025, quanto ao Imposto sobre Bens
e Servigos — IBS, e/ou de regularidade com a Fazenda Municipal/Distrital quanto ao Imposto sobre Servicos de Qualquer
Natureza - ISSQN, do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

8.17 Caso o fornecedor se considere isento ou imune de tributos relacionados ao objeto contratual, em relacao aos quais seja
exigida regularidade fiscal neste instrumento, devera comprovar tal condicdo mediante a apresentacdo de declaracdo da
Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

Qualificacdo Econémico-Financeira

8.18 Certiddo negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do licitante, caso se trate de
sociedade simples;

8.19 Certiddo negativa de faléncia, expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor, caso se trate de empresario individual
ou sociedade empresaria;

8.20 Balanco patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais demonstra¢cfes contabeis dos 2 (dois) ultimos
exercicios sociais, comprovando:
a) indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC) e Solvéncia Geral (SG) iguais ou superiores a 1 (um).

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

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

8.20.3 Os documentos referidos acima deverédo ser exigidos com base no limite definido pela Receita Federal do Brasil para
transmisséo da Escrituracdo Contabil Digital - ECD ao Sped, quando for o caso, ou outro limite estabelecido pela legislacédo
aplicavel.

8.21 O atendimento dos indices econdmicos previstos nesta secdo devera ser atestado mediante declaracdo assinada por
profissional habilitado da &rea contabil, apresentada pelo fornecedor.
Qualificagéo Técnica

8.22 Comprovacéo de capacidade operacional para execugdo de servigo similar de complexidade tecnoldgica e operacional
equivalente ou superior ao objeto desta contratacdo, ou ao item pertinente, por meio da apresentacédo de certiddo(8es) ou
atestado(s), fornecido(s) por pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou regularmente emitido(s) pelo conselho
profissional competente, quando for o caso.

8.22.1 Para fins da comprovacgéo de que trata a subdivisao acima, o(s) atestado(s) ou certiddo(des) devera(ado) dizer respeito
a contrato(s) executado(s) com a(s) seguinte(s) caracteristica(s) minima(s):

8.22.1.1 Prestacao de servicos de URA - 961.000 unidades;
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8.22.1.2 Prestacao de servicos de Receptivo Atendimento Humano - 641.000 unidades;
8.22.1.3 Prestagéo de servigos de WhatsApp Institucional - 128.000 unidades.

8.22.2 Serdo admitidos, para fins de comprovagédo de quantitativo minimo de servigo similar, a apresentacao e o somatério
de diferentes certiddes ou atestados de servicos executados de forma concomitante.

8.22.3 Os atestados de capacidade técnica poderéo ser apresentados em nome da matriz ou da filial do licitante.

8.22.4 O licitante disponibilizara todas as informacdes necessarias a comprovacao da legitimidade do(s) atestado
(s), apresentando, quando solicitado pela Administracdo, cOpia do contrato que deu suporte a contratacdo, endereco atual do
contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre outros documentos.

Outras comprovagdes

8.23 Declaracéo subscrita por representante legal do licitante, atestando que:

a) cumpre as normas relativas a salde e seguranc¢a no trabalho, nos termos do art. 117, paragrafo Unico, da Constituicao
Estadual;

b) atenderd, na data da contratacéo, ao disposto no art. 5°-C e se compromete a ndo disponibilizar empregado que incorra na
vedacao prevista no art. 5°-D, ambos da Lei n® 6.019, de 1974, com redacéo dada pela Lei n° 13.467, de 2017, quando o caso;

8.24 Tratando-se de consaorcio:

8.24.1 Apresentacao do compromisso publico ou particular de constituicdo do consorcio, subscrito pelos

consorciados, o qual devera incluir, pelo menos, os seguintes elementos:

a) Designacéo do consdrcio e sua composi¢ao;

b) Finalidade do consércio;

¢) Prazo de duracéo do consorcio, que deve coincidir, no minimo, com o prazo de vigéncia contratual;

d) Endereco do consércio e o foro competente para dirimir eventuais demandas entre os consorciados;

e) Definicdo das obrigac6es e responsabilidades de cada consorciado e das prestacdes especificas;

f) Previsdo de responsabilidade solidaria de todos os consorciados pelos atos praticados pelo consércio, tanto na fase de
licitac@o quanto na de execugéo do contrato, abrangendo também os encargos fiscais, trabalhistas e administrativos referentes
ao objeto da contratacéo;

g) Indicacé@o da empresa lider do consdrcio e seu respectivo representante legal, que devera ter poderes para receber citagdo,
interpor e desistir de recursos, firmar a contratagdo e praticar todos 0os demais atos necessarios a participagdo na licitacdo e
execucao do objeto contratado, sendo responsavel pela representacdo do consércio perante a Administracao;

h) Compromisso subscrito pelas consorciadas de que o consoércio ndo ter4 a sua composi¢cdo modificada sem a prévia e
expressa anuéncia do Contratante até o integral cumprimento do objeto da contratagdo, observado o prazo de duragédo do

consorcio, definido na alinea “c” desta subdivisao;

8.24.2 O fornecedor vencedor é obrigado a promover, antes da celebracao da contratagdo, a constituicdo e o registro do
consorcio, nos termos de seu compromisso de constituic&o.

8.24.3 Cada consorciado, individualmente, devera atender as exigéncias relativas a habilitag&o juridica e habilitacéo fiscal,
social e trabalhista, e a certiddo negativa de faléncia/insolvéncia. Para efeito de habilitacdo econdmico-financeira e de
habilitacdo técnica, quando exigida, sera observado o disposto no inciso Ill do caput do art. 15 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.24.4 Ainabilitagdo de qualquer consorciado acarretara a automatica inabilitagdo do consorcio.

8.25 Tratando-se de cooperativa, sera exigida a seguinte documentagdo complementar, para evidenciar a observancia do
disposto no art. 16 da Lei n°® 14.133, de 2021:
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8.25.1 A relacdo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratacdo e que executardo o
contrato, com as respectivas atas de inscri¢do, respeitado o disposto nos arts. 4°, inciso Xl, 21, inciso | e 42, 882°a 6° da Lei
n° 5.764, de 1971.

8.25.2 A declaracdo de regularidade de situacdo do contribuinte individual — DRSCI, para cada um dos cooperados
indicados.

8.25.3 Regimento dos fundos instituidos pelos cooperados, com a ata da assembleia.

8.25.4 Edital de convocacado e ata da Ultima assembleia geral, e registro de presenca dos cooperados presentes nessa
assembleia.

8.25.5 Ata da reunido em que os cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da licitag&o.

8.25.6 A ultima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme disp6e o art. 112 da Lei n® 5.764, de 1971, ou uma
declaracédo, sob as penas da lei, de que tal auditoria n&o foi exigida pelo 6rgéo fiscalizador.

8.25.7 Documentacgédo que seja demonstrativa de atuacdo em regime cooperado, com reparticdo de receitas e despesas entre
0s cooperados, caso essa circunstancia ndo esteja evidenciada na documentacdo a ser apresentada para atendimento as
subdivisbes anteriores.

9. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

9.1 O valor estimado total da contratacdo é de R$ 17.178.952,53 (dezessete milhdes, cento e setenta e oito mil,
novecentos e cinquenta e dois reais e cinquenta e trés centavos), conforme custos unitarios apostos na tabela abaixo. O valor
estimado da contratagdo foi definido com observancia do disposto no Decreto estadual n°® 67.888, de 17 de agosto de 2023.

Gruno Sub- Valor unitério || Valor total Médio por Item
0 ‘p Grupo Descri¢&o do item CATSER [|Unidade de medida Quantidade
nico Médio (R$) (R$)
11 Atendimento eletrdnico - URA 20605 Unidade 1.923.352 1,43 2.750.393,36

RECEPTIVO - Atendimento

12 Humano 20605 Unidade 1.282.189 9,44 12.103.864,16
1
1.3 |[[ATIVO - Atendimento Humano 20605 Unidade 8.000 10,75 86.000,00
14 WhatsApp Institucional 20605 Unidade 256.437 8,73 2.238.695,01
VALOR TOTAL PARA O PERIODO DE 30 MESES 17.178.952,53
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10. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

10.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos
especificos consignados no Orgamento do Estado.

10.2. No presente exercicio, a contratacédo sera atendida pela seguinte dotacao:

I) Gestédo/Unidade: 53057 / 532302;

II) Fonte de Recursos: 180281001 / 180240001,

[Il) Programa de Trabalho:535710 — 09122530357520000 - Administracdo SPPREV..;

IV) Elemento de Despesa: 339039 — OUTROS SERVICOS DE TERCEIROS - PESSOA
JURIDICA;

V) Plano Interno: 000.000.0100 ;
10.3 Quando a execucao do contrato ultrapassar o presente exercicio, a dotacéo relativa ao(s)

exercicio(s) financeiro (s) subsequente(s) serd indicada apés aprovacdo da Lei Orcamentaria
respectiva e liberagdo dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

11. Responsaveis

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

KARINA OLIVEIRA LEME
Requisitante

tf Assinou eletronicamente em 16/06/2026 as 10:31:19.

CELSO MOREIRA PEVERARI
Requisitante

tf Assinou eletronicamente em 16/06/2026 as 10:30:28.

CHRISTIANNE DOS SANTOS SILVA PINTO

Requisitante

1Y
tf Assinou eletronicamente em 16/06/2026 as 10:29:21.
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ROBERTA UBIDA SANCHES
Requisitante

E” Assinou eletronicamente em 16/06/2026 as 10:30:36.

DANIELA BERTEQUINI NAGATA ASSUNCAO
Requisitante

LY
&’ Assinou eletronicamente em 16/06/2026 as 10:42:26.
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ANEXO I.1

MATRIZ DE INDICADORES E NiVEIS DE SERVICO (SLA)
1. Finalidade

Os indicadores, critérios de medicéo, impactos financeiros e riscos contratuais previstos neste
Anexo integram modelo Unico, sistémico e indissociavel de contratacdo por desempenho,
devendo ser interpretados de forma conjunta com o Termo de Referéncia e com os demais
Anexos.

Este Anexo tem por finalidade consolidar, em formato operacional, objetivo e auditavel, todos os
indicadores de desempenho, niveis minimos de servi¢o (SLA), critérios de apuracao, evidéncias,

impactos financeiros, glosas e correlacdes com riscos contratuais, aplicaveis a execucao do
contrato de Central de Atendimento.

A Matriz constitui instrumento vinculante de fiscalizacdo, pagamento, glosa e
responsabilizacdo, integrando-se ao Anexo .2 — Critérios de Medi¢do, Faturamento,
Pagamento e Glosas.

2. Principios Gerais dos Indicadores e Niveis de Servigo

2.1 Natureza dos Indicadores

Os indicadores definidos neste Anexo:

| — sdo objetivos, mensuraveis e auditaveis;

Il - refletem resultado efetivamente entregue, e ndo esforco operacional.
2.2 Consequénciado Descumprimento

O descumprimento de indicadores:

| — caracteriza falha objetiva na execucado contratual,

Il — enseja glosa financeira, quando aplicavel;

Il — pode caracterizar risco contratual relevante ou ensejar sangdo administrativa, conforme o
caso.

2.3 Vedagao de Justificativas Operacionais
N&o sera admitida, como justificativa para o nao atingimento dos niveis de servigo e indicadores
de desempenho, a alegacao de insuficiéncia de pessoal, falhas de escala, rotatividade de

empregados, problemas administrativos internos, dificuldades de gestdo operacional ou
quaisquer outros fatores inerentes a organizagao interna da CONTRATADA.

Tais ocorréncias constituem riscos ordinarios da execucao contratual, sendo de responsabilidade
exclusiva da CONTRATADA o adequado dimensionamento, gestao e continuidade da operacao.
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Excepcionalmente, poderéo ser consideradas justificativas técnicas quando o descumprimento
decorrer, de forma comprovada e documentada, de indisponibilidade sistémica da
CONTRATANTE, falha de integracdo tecnolégica sob sua responsabilidade, determinagdo
administrativa que impacte diretamente a operacdo ou evento de forca maior, desde que tais
circunstancias ndo sejam imputaveis a CONTRATADA.

2.4 Vinculacéo Obrigat6ria entre Indicadores e Impacto Financeiro

Todos os indicadores definidos neste Anexo deverdo conter, de forma expressa, a indicagédo
quanto a existéncia ou ndo de impacto financeiro associado, por meio do campo “Impacto
Financeiro Associado (Sim/Nao)”, bem como a respectiva referéncia ao dispositivo especifico do
Anexo |.2.

Somente os indicadores assinalados com “Sim” caracterizam-se como niveis de servigo (SLA)
contratualmente exigiveis, aptos a ensejar glosa financeira ou outras consequéncias contratuais.
Os indicadores assinalados com “N&o” possuem carater exclusivamente gerencial ou informativo,
ndo podendo fundamentar glosa, sancdo, rejeicdo de servicos ou qualquer consequéncia
contratual.

E vedada a existéncia de SLA contratual sem impacto financeiro formalmente definido no Anexo
1.2.

2.5 Vedagdo a Glosa Indireta ou Disfar¢cada

E expressamente vedada a aplicacdo de glosa financeira, ajuste de faturamento, retencdo de
pagamento ou qualquer efeito financeiro equivalente com fundamento em indicador, requisito,
critério ou ocorréncia que nao possua ‘Impacto Financeiro Associado: Sim”, conforme
expressamente indicado neste Anexo.

Os indicadores assinalados com “Impacto Financeiro Associado: Nao”, ainda que possam
ensejar san¢do administrativa, plano de acdo corretivo ou outra medida de natureza n&o
financeira, ndo poderdo, direta ou indiretamente, fundamentar glosa financeira, compensagéo
econdmica, reducdo de faturamento, retencéo de valores ou qualquer mecanismo que produza
efeito financeiro equivalente.

E igualmente vedada a utilizacdo de indicadores n&o financeiros como elemento acessorio,
indireto ou cumulativo para majorar glosa aplicada com base em SLA distinto, bem como a
criacdo de mecanismos compensatorios ou redutores de pagamento ndo expressamente
previstos neste Anexo e no Anexo |.2 — Critérios de Medicdo, Faturamento, Pagamento e
Glosas.

3. Matriz de Indicadores — Atendimento Humano

3.1 Indicadores Operacionais do Atendimento Humano

Fonte de Impacto Financeiro
Indicador Meta contratual Férmula de Calculo A Periodicidade Associado
Evidéncia
Disponibilidade Percentual minimo de (Tempo disponivel + Logs e
Operacional do 99% do tempo mensal p p ' relatérios Mensal Sim
. = Tempo total) x 100 o
Atendimento Humano de operagao sistémicos
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Tempo Médio de Tempo médio maximo || Soma dos tempos + Relatérios
Espera (TME) de 40 segundos (120s [chamadas atendidas DAC/ACD Mensal Sim
para whatsapp)
> 80% das chamadas || Chamadas < 40s ou Sistema de
Nivel de Servico [atendidas em até 40s| 120s + Chamadas telefonia Mensal Sim
(120s para whatsapp) atendidas
Tempo Médio de Valor de referéncia ate Somadaduragédo + | Sistemae N&o (apenas se
Atendimento (TMA) 5203.’ veda~d a atendimentos gravagoes Mensal h.o uver
manipulagéo manipulagao)
Fonte de Impacto Financeiro
Indicador Meta contratual Férmula de Calculo A Periodicidade Associado
Evidéncia
Percentual maximo de Chamadas Relatérios
Taxa de Abandono 7% abandonadas + DAC/URA Mensal Sim
° recebidas
Percentual maximo de Demandas Sistema de
Taxa de Retrabalho 15% reincidentes + estio Mensal Sim
° encerradas 9

3.2 Regra Especifica do Indicador Tempo Médio de Atendimento (TMA)

O Tempo Médio de Atendimento (TMA) possui carater predominantemente gerencial, sendo
utilizado como referéncia para anélise de eficiéncia operacional, ndo constituindo, por si sé, nivel
de servigco contratual sujeito a glosa, san¢éo ou rejeicdo de servicos.

A responsabilizag&o contratual somente poderé ocorrer quando houver comprovacgao objetiva de
manipulagdo deliberada dos registros de atendimento ou de préaticas destinadas a distorcer
artificialmente o indicador.

A inclusdo do indicador TMA no Grupo C — Eficiéncia Operacional, conforme disciplinado no
Anexo 1.2 — Critérios de Medicdo, Faturamento, Pagamento e Glosas, tem finalidade
exclusivamente analitica e de monitoramento sistémico da eficiéncia operacional, ndo
caracterizando, isoladamente, descumprimento de nivel de servi¢o contratual.

3.3 Regra da Taxa de Retrabalho

Para fins de apuracdo da Taxa de Retrabalho, considera-se retrabalho a ocorréncia de novo
contato do usuario, dentro do periodo de até 5 (cinco) dias, desde que identificado 0 mesmo
assunto, protocolo ou registro correlato no sistema de atendimento.

N&o seréo considerados retrabalho os novos contatos decorrentes de:

| — prazos legais ou administrativos de andlise de demandas;

Il — indisponibilidade ou instabilidade de sistemas institucionais;

[l — exigéncia posterior de documentos ou informagdes adicionais;

IV — alteracdes normativas ou procedimentais supervenientes;

V - orientag@es institucionais da CONTRATANTE que impliguem novo contato do usuario.

A caracterizacdo do retrabalho deverd basear-se em registros auditaveis do sistema de
atendimento.
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4. MATRIZ DE INDICADORES — ATENDIMENTO ELETRONICO (URA)

4.1 Indicadores Técnicos e Operacionais da URA

definidos neste Anexo

Fonte de Impacto
Indicador Meta contratual Férmula de Calculo A Periodicidade Financeiro
Evidéncia :
Associado
Disponibilidade da Percentual minimo de (Tempo ativo + Logs Mensal sim
URA 99,3% Tempo total) x 100 || técnicos
Fonte de Impacto
Indicador Meta contratual Férmula de Calculo Evidéncia Periodicidade Financeiro
Associado
Tempo dg _Resposta Tempo médio maximo de Média dos tempos Lpgs do Mensal Sim
Inicial 4s sistema
. Chamadas .
0,
TaxaNc;?/ Suaceésso de ||Percentual minimo de 93% concluidas + ReIL?ItRO/SOS Mensal sim
93¢ iniciadas
Transferéncia Transferéncias Relatérios
. . o .
Indevida URA — Percentual maximo de 7% indevidas = total URA/DAC Mensal Sim
Humano
Inoperéncia Funcional crit@gzigﬂ?o‘rjrigil:?;ios Indicador binario Registros Mensal Sim
daURA técnicos

Consideram-se falhas criticas caracterizadoras de inoperancia funcional da URA, de forma

taxativa:

| — impossibilidade de recepcdo de chamadas;

Il — indisponibilidade total de navegacdo por periodo superior a 5 (cinco) minutos

consecutivos;

lIl — impossibilidade de fornecimento de qualquer informacéo valida ao usuario;

IV — falha sistémica que impeca a conclusédo do fluxo eletronico.

5. Matriz de Indicadores — Qualidade, Conformidade e LGPD

5.1 Indicadores de Qualidade e Conformidade
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Fonte de Impacto
Indicador Meta contratual N Periodicidade| Financeiro
Evidéncia .
Associado
Conformlfjade aos > 88% de conformidade Momtpngs Mensal Sim
Scripts auditaveis
Indice Qlobal de > 90% de avaliacbes satisfatorias Relat.onos Mensal Sim
Qualidade consolidados
Auséncia de incidentes de
Conformidade com seguranca da informagao Auditorias e Mensal Sim
a LGPD decorrentes de falha atribuivel a registros
CONTRATADA.
Sigilo e Conduta Auséncia de falhas (100%) Registros Mensal N&o (gera
disciplinares sancgao)
Disponibilidade de Atendimento de 100% das Registros .
A S . Mensal Sim
Evidéncias solicitagdes formais

A ocorréncia de incidente de prote¢cdo de dados pessoais ensejard a aplicacdo de glosa
financeira quando houver impacto mensuravel na prestacdo do servico, sem prejuizo da
instauracao de procedimento administrativo especifico para apuracdo de responsabilidade e
eventual aplicacdo de san¢éo administrativa, observados o contraditorio e a ampla defesa.

5.2 Metodologia de avaliac&o do IGQ

Para fins de apuracéo do indice Global de Qualidade (IGQ), cada atendimento avaliado recebera
pontuagdo em escala de 1 (um) a 5 (cinco), conforme os critérios abaixo:

5 — Muito satisfatério: atendimento completo, correto e conforme os procedimentos
estabelecidos.

4 — Satisfatorio: atendimento correto e adequado, sem falhas relevantes.

3 — Parcialmente satisfatério: atendimento realizado, porém com pequenas falhas que nédo
comprometeram a orientacdo prestada ao usuario.

2 — Insatisfatério: atendimento com falhas relevantes que comprometeram a qualidade da
orientacao.

1 — Muito insatisfatério: atendimento incorreto ou em desacordo com o0s procedimentos
definidos.

Para fins de calculo do indicador, serdo consideradas avaliagcdes satisfatorias aquelas
classificadas com nota 4 (quatro) ou 5 (cinco).

O indice Global de Qualidade correspondera ao percentual de avaliagdes classificadas como
satisfatorias em relacé@o ao total de atendimentos avaliados no periodo.

6. Regras Gerais de Apuragéao

6.1 Cada indicador podera gerar uma Unica glosa por periodo de apuracdo, vedada a
cumulatividade indevida.
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6.2 A mesma base de dados sustentara indicador, glosa e eventual sancédo, observado o
principio da proporcionalidade.

6.3 A apuracao dos indicadores sera realizada com base em registros sistémicos auditaveis,
priorizando-se dados provenientes de fontes automatizadas da solugédo de atendimento.

7. Sancdes Administrativas

O descumprimento injustificado de SLAs contratualmente exigiveis sujeitard a CONTRATADA as
sancBes previstas na Lei n° 14.133/2021, observados o contraditério, a ampla defesa e a
distincdo entre glosa financeira e penalidade administrativa, conforme disciplinado no Termo de
Referéncia, no Anexo 1.2.

8. Disposicdes Gerais sobre Consequéncias Contratuais dos Indicadores

O eventual descumprimento isolado de indicador individual previsto nesta Matriz, quando n&o
caracterizadas as condi¢bes cumulativas estabelecidas no Anexo 1.2 — Critérios de Medicao,
Faturamento, Pagamento e Glosas, ndo enseja, por si sO, aplicacdo de glosa financeira,
penalidade administrativa ou qualquer ajuste econdmico.

Nessas hipoteses, o indicador sera tratado exclusivamente como instrumento de monitoramento,
gestéo operacional e identificagdo de tendéncias de risco, devendo subsidiar, quando cabivel, a
exigéncia de plano de agéo corretivo, nos termos do modelo de governanga por resultados
adotado.

A aplicacao de glosa financeira observara, de forma estrita, 0 modelo de avaliagcao por grupo

sistémico de SLA, conforme disciplinado no Anexo 1.2 — Critérios de Medicdo, Faturamento,
Pagamento e Glosas.
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ANEXO 1.2
CRITERIOS DE MEDICAO, FATURAMENTO, PAGAMENTO E GLOSAS
Somente serdo considerados passiveis de glosa financeira os indicadores expressamente
previstos no ANEXO |.1 — Matriz de Indicadores e Niveis de Servigo (SLA), observadas as

respectivas fontes de evidéncia, periodicidade de apuracao e limites maximos estabelecidos
neste Anexo.

1. Finalidade do Anexo

O presente Anexo estabelece, de forma exclusiva, objetiva e vinculante, os critérios de
medicdo dos servicos efetivamente prestados, apuracdo do faturamento mensal,
condicionamento do pagamento ao desempenho e aplicacdo de glosas financeiras
decorrentes do ndo atingimento dos niveis de servico (SLA).

Este Anexo integra o Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR) da contratacao.
2. Principios Gerais da Medicédo e do Pagamento

2.1. O pagamento da CONTRATADA estara estritamente condicionado a execucao efetiva
dos servicos, ao registro auditavel das interacfes, ao cumprimento dos indicadores e metas
definidos no ANEXO I.1 e a validacao formal da medigc&o pela fiscalizacao.

2.2. E vedado qualquer pagamento por estimativa de volume, disponibilidade n&o
comprovada, servico nao registrado e execucao dissociada de resultado mensuravel.

2.3. A glosa possui natureza de ajuste financeiro proporcional ao desempenho, ndo se
confundindo com penalidade administrativa.

2.4 A aplicacdo de glosa ndo impede a aplicacdo de penalidade administrativa quando
caracterizado inadimplemento relevante.

3. Unidade de Medida e Base de Faturamento

3.1. O faturamento mensal sera apurado com base nas unidades de medida efetivamente
executadas, registradas e validadas, observadas as seguintes categorias:

| — Atendimento humano telefénico;
Il — Atendimento eletrdnico (URA);
[Il — Atendimento por WhatsApp institucional.

3.2. Cada unidade de medida devera estar associada a registro sistémico individualizado,
protocolo identificavel, data, horario e canal e possibilidade de auditoria posterior.

3.3. Atendimentos realizados em decorréncia de falha da URA nado poderdo ser
remunerados como atendimento humano, observadas as regras de glosa previstas neste
Anexo.
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3.4 Para fins de medicdo e faturamento, considera-se como unidade de atendimento por
WhatsApp cada interagdo iniciada pelo usuario ou pela CONTRATANTE e devidamente
registrada e encerrada no sistema de gestdo de atendimento utilizado na operacéo.

A interacdo corresponde ao conjunto de mensagens trocadas entre o usuario e o atendente
ou sistema automatizado, relacionadas a uma mesma demanda, identificada por protocolo
ou registro equivalente no sistema.

Independentemente da quantidade de mensagens trocadas durante a interacdo, sera
contabilizada apenas uma unidade de atendimento, desde que a demanda seja registrada e
encerrada no sistema de atendimento com identificagdo do canal, data, horério e historico
das mensagens.

Interacdes reabertas em raz&o de continuidade da mesma demanda, dentro do periodo de
atendimento e sob o mesmo protocolo, ndo serdo contabilizadas como nova unidade de
atendimento.

Mensagens automaticas de confirmacdo, notificacdes sistémicas ou comunicacbes
unilaterais que ndo envolvam interacdo do usudario ndo serdo consideradas unidade de
atendimento para fins de medicao.

4. Procedimento de medicdo mensal
4.1. A medigdo sera realizada mensalmente, considerando o periodo de competéncia.

4.2. Cabera a CONTRATADA apresentar relatério consolidado contendo, no minimo o
guantitativo de atendimentos por canal, a apuracao dos indicadores de SLA, a meméria de
calculo das metas atingidas ou néo e a indicacdo das ocorréncias relevantes.

4.3. A CONTRATANTE, por meio do fiscal do contrato, procederd a verificagdo dos dados
apresentados, a conferéncia das evidéncias e a validagao ou retificacdo da medicao.

4.4. Para fins de apuragdo dos volumes de atendimento, célculo dos indicadores de
desempenho (SLA), medicdo dos servicos prestados e eventual aplicacdo de glosas
financeiras, serdo considerados prioritariamente 0s registros operacionais provenientes dos
sistemas oficiais utilizados na operacao do atendimento.

Consideram-se sistemas oficiais, para fins deste contrato:

| — plataformas de atendimento telefénico (ACD - Distribuidor Automético de Chamadas ou
sistema equivalente), discador, URA ou sistemas equivalentes;

Il — sistemas de gestdo de relacionamento com o usuario (CRM ou plataforma de
atendimento);

lll — plataformas de atendimento digital utilizadas nos canais eletrénicos (whatsapp, email,
chat e portais de servicos);

IV — outros registros sistémicos auditaveis homologados para a operagéo do servico.
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Em caso de divergéncia entre os relatdrios operacionais apresentados pela CONTRATADA
e os dados extraidos dos sistemas oficiais da operacéo, prevalecerdo, para fins de medicao
e faturamento, os registros sistémicos auditaveis, salvo comprovacao técnica inequivoca de
inconsisténcia sistémica.

Identificada divergéncia relevante de dados, a fiscalizagdo podera determinar a realizagédo
de auditoria técnica dos registros operacionais, bem como a apresentacéo de logs, trilhas
de auditoria, relatdrios de sistema ou outros elementos técnicos necessarios a validacao da
medicao.

5. Condicionamento do pagamento

5.1. O pagamento mensal ficard condicionado, cumulativamente:
| —a conformidade da execugédo com o Termo de Referéncia;

Il —ao cumprimento minimo dos indicadores do ANEXO I.1;

Ill — & aplicacéo das glosas eventualmente incidentes;

IV — a validacdo formal da medicao pela fiscalizagao.

5.2. O valor bruto apurado sera ajustado pelas glosas financeiras aplicaveis, resultando no
valor liquido a pagar.

6. Grupos sistémicos de SLA

Para fins de avaliacdo de desempenho e aplicacéo de glosas financeiras, os indicadores de
desempenho definidos no ANEXO I.1 — Matriz de Indicadores e Niveis de Servico (SLA) sdo
organizados em grupos sistémicos.

O desempenho sera avaliado por grupo sistémico, e nao por indicador isolado.

6.1 Grupo A - Disponibilidade do servi¢co

e Disponibilidade da URA
e Tempo de resposta da URA
e Disponibilidade operacional do atendimento humano

6.2 Grupo B — Acessibilidade do atendimento

¢ Nivel de servi¢o do atendimento humano
e Tempo médio de espera (TME)
e Taxa de abandono

6.3 Grupo C - Eficiéncia operacional

e Tempo médio de atendimento (TMA)
e Taxa de sucesso de navegacao
e Transferéncia indevida da URA para atendimento humano
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6.4 Grupo D — Qualidade e conformidade

indice global de qualidade
Conformidade técnica aos scripts
Integridade dos registros
Rastreabilidade e auditabilidade
Aderéncia a LGPD e ao sigilo

Observacao quanto ao indicador Tempo Médio de Atendimento (TMA)

A inclusédo do indicador Tempo Médio de Atendimento (TMA) no Grupo C — Eficiéncia
Operacional ndo o caracteriza, por si s6, como nivel de servico contratual sujeito & glosa
financeira.

A eventual incidéncia de consequéncias contratuais relacionadas ao TMA somente podera
ocorrer quando houver comprovacgéo objetiva de manipulacéo deliberada dos registros de
atendimento ou de praticas destinadas a distorcer artificialmente o indicador, situacao que
devera ser devidamente demonstrada por meio de evidéncias auditaveis.

Nessas hipbteses excepcionais, a ocorréncia podera ser considerada para fins de
caracterizacao de falha relevante de desempenho no ambito do Grupo C, sem prejuizo das
demais medidas contratuais cabiveis.

6.5 Conceitos estruturais para aplicacéo das glosas

Para fins de interpretacdo e aplicacdo das regras de desempenho e glosas previstas neste
Termo de Referéncia, adotam-se as seguintes definicdes estruturais:

| — Grupo de servigo corresponde ao conjunto de atividades operacionais objeto de
faturamento no contrato, tais como atendimento humano telefénico, atendimento eletrénico
por URA e atendimento por WhatsApp institucional.

Il = Grupo sistémico de indicadores corresponde ao conjunto de métricas utilizadas para
afericdo da qualidade, desempenho e regularidade da prestacdo dos servicos.

Il = Os indicadores de desempenho sao avaliados por grupo sistémico, enquanto a
incidéncia financeira da glosa ocorrera exclusivamente sobre o valor faturado do grupo de
servico diretamente afetado pelo indicador descumprido, observados os limites definidos no
Item 8 deste Anexo.

6.6 Justificativa técnica da avaliacdo por grupo sistémico de indicadores

A organizacdo dos indicadores de desempenho em grupos sistémicos tem por objetivo
assegurar que a avaliacdo do desempenho da CONTRATADA reflita o funcionamento global
da operacdo de atendimento, evitando a aplicacdo de glosas decorrentes de oscilacdes
estatisticas isoladas inerentes a operacdes de grande volume.

Diversos indicadores de desempenho apresentam relacdo operacional direta entre si,
refletindo conjuntamente dimensdes especificas da prestacdo do servigo, tais como
disponibilidade, acessibilidade, eficiéncia operacional e qualidade do atendimento. Assim, a
avaliacdo por grupo sistémico permite analise mais consistente do desempenho efetivo da
operacao.
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A exigéncia de descumprimento de dois ou mais indicadores pertencentes ao mesmo grupo
sistémico tem por finalidade caracterizar degradacgéo operacional relevante em determinada
dimensdao do servi¢o, assegurando proporcionalidade e estabilidade na aplicacdo das glosas
contratuais.

O modelo adotado n&o impede a responsabilizacdo da contratada em situagdes de falhas
relevantes, as quais poderdo ensejar aplicacdo de glosa ou penalidade administrativa nos
termos deste Termo de Referéncia.

6.7 Reincidénciarelevante de descumprimento de grupo sistémico de SLA

Sem prejuizo do acompanhamento progressivo previsto no Item 9 deste Anexo, a ocorréncia
de descumprimento de indicadores pertencentes a determinado grupo sistémico de SLA por
3 (trés) meses consecutivos ou por 5 (cinco) meses alternados no periodo de 12 (doze)
meses caracterizard reincidéncia relevante de falha de desempenho da prestacdo do
servico.

Nessas hipoteses, a CONTRATANTE podera determinar a apresentacao de plano de acéo
corretivo pela CONTRATADA e, quando caracterizada degradacéo relevante da execucao

contratual, instaurar procedimento administrativo para apuracdo de responsabilidade e
eventual aplicacédo de penalidade administrativa.

A aplicacdo de penalidade administrativa observara o devido processo legal, assegurados o
contraditério e a ampla defesa, e ndo prejudica a aplicacdo das glosas financeiras
eventualmente incidentes nos periodos de apuragéo correspondentes.

7. Critérios para aplicagao de glosa

7.1 A glosa financeira serd aplicada quando verificado, no periodo de apuracédo, o
descumprimento de dois ou mais indicadores pertencentes ao mesmo grupo sistémico de
SLA, caracterizando degradacdo operacional relevante na respectiva dimenséo do servico.

7.2 O descumprimento isolado de indicador individual ndo ensejara, por si so, aplicacéo de
glosa financeira.

7.3 Excepcionalmente, poderd haver aplicagdo de glosa financeira pelo descumprimento
isolado de indicador critico quando tal descumprimento resultar em indisponibilidade do
servico ou impedir o0 acesso do usuario ao atendimento.

7.4 Para fins deste Termo de Referéncia, consideram-se indicadores criticos:

| — Disponibilidade da URA;

Il — Disponibilidade operacional do atendimento humano;

lIl — Inoperancia funcional da URA.

7.5 A aplicacéo da glosa nesses casos observara os critérios e limites definidos neste Anexo.

8 Percentuais e limites de glosa
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8.1 As glosas decorrentes do descumprimento dos niveis minimos de servi¢o (SLA) incidirdo
exclusivamente sobre o valor mensal faturado do grupo de servico diretamente afetado,
observados os seguintes limites:

a) até 2% (dois por cento) do valor mensal do respectivo grupo de servi¢o para cada grupo
sistémico de indicadores de desempenho que apresentar descumprimento no periodo de
medicao;

b) limite maximo acumulado de 6% (seis por cento) do valor mensal do respectivo grupo de
servico no periodo de apuracdo, ainda que haja descumprimento de mais de um grupo
sistémico de indicadores;

¢) limite global de 10% (dez por cento) do valor total da fatura mensal do contrato,
considerada a soma das glosas aplicadas aos diferentes grupos de servico.

8.2 Para fins de aplicacdo das glosas, considerar-se-4 o desempenho apurado no periodo
mensal de medi¢do, conforme metodologia de calculo estabelecida neste Termo de
Referéncia.

9. Tratamento da recorréncia de descumprimentos

9.1. O descumprimento reiterado de indicadores de desempenho que tenham ensejado
aplicacdo de glosa financeira, nos termos deste Anexo, sera objeto de acompanhamento
progressivo pela fiscalizagcdo contratual.

9.2 O tratamento da recorréncia observara o seguinte escalonamento:

Situacao Medida aplicavel
Primeira ocorréncia com Exigéncia de apresentacao de plano de acao corretivo pela
aplicacéo de glosa CONTRATADA
Ocorréncia em dois periodos Monitoramento operacional intensificado e acompanhamento técnico
consecutivos de medicao da execucao
Ocorrénciareiterada de Aplicacdo do limite maximo de glosa previsto para o grupo sistémico e
descumprimento eventual instauragdo de processo administrativo sancionador

9.3 O escalonamento por recorréncia ndo poderd ultrapassar os limites financeiros
estabelecidos no Item 8 deste Anexo.

9.4 A caracterizacdo de recorréncia serd considerada quando houver descumprimento de
indicadores pertencentes ao mesmo grupo sistémico de SLA em periodos sucessivos de
medicao.

10 Metodologia de célculo das glosas financeiras
10.1 Regra de incidéncia da glosa por grupo de servico

Quando os indicadores de um grupo sistémico de SLA forem aplicaveis a mais de um canal
de atendimento, a glosa financeira sera aplicada separadamente sobre o valor faturado de
cada grupo de servigo efetivamente impactado, tais como: atendimento eletrdnico por URA,
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atendimento humano telefénico e atendimento por WhatsApp institucional.

A incidéncia da glosa observard sempre a proporcionalidade do fator de desempenho
apurado para o grupo sistémico correspondente, aplicando-se o percentual calculado
exclusivamente sobre o faturamento do servico efetivamente afetado pelo indicador
descumprido.

Caracterizado o descumprimento do grupo sistémico, o impacto financeiro sera calculado
conforme a metodologia definida neste item.

O fator de desempenho sera obtido pela relacédo entre os indicadores descumpridos e o total
de indicadores do grupo.

Fator de Desempenho: Soma dos Indicadores Descumpridos + Soma dos Indicadores
Totais do Grupo Sistémico

Fator de Desempenho Normalizado: (Soma dos Indicadores Descumpridos + Soma dos
Indicadores Totais do Grupo Sistémico) x Limite Maximo de Glosa do Grupo

Valor da Glosa: Glosa do Grupo = Valor Mensal Faturado do Servico x Fator de
Desempenho Normalizado

Primeiro Exemplo Numérico de Aplicacédo da Metodologia de Glosa

Exemplo — Grupo Sistémico B (Acessibilidade do Atendimento)

Indicadores do grupo (séo 03):

Indicador

Nivel de Servigo
Tempo Médio de Espera (TME)
Taxa de Abandono

Resultado da apuracao no periodo

Indicador Situacdo
Nivel de Servico Descumprido
Tempo Médio de Espera (TME) Descumprido
Taxa de Abandono Conforme

NUmero de indicadores descumpridos: 02 indicadores
Célculo do Fator de Desempenho
Formula:

Fator de Desempenho = Indicadores Descumpridos + Total de Indicadores do Grupo
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Aplicacgéo:

2+3=0,6667

Aplicacao do Limite Maximo do Grupo

Limite maximo de glosa por grupo sistémico: 2% do valor mensal do servico afetado
Fator de Desempenho Normalizado: 0,6667 x 2% = 1,3334%

Célculo do Valor da Glosa

Valor mensal faturado do servico afetado: R$ 300.000,00

Formula: Glosa do Grupo = Valor Mensal x Fator de Desempenho Normalizado
Aplicacdo: Glosa = 300.000 x 1,3334%

Resultado: Glosa = R$ 4.000,00

Resultado Final

Elemento Valor
Valor mensal do servi¢co de Atendimento Humano R$ 300.000
Indicadores descumpridos 2
Elemento Valor
Total de indicadores do grupo 3
Fator de desempenho normalizado 1,3334%
Valor da glosa aplicada R$ 4.000,00

Observacéao:

O exemplo apresentado possui carater meramente ilustrativo e destina-se exclusivamente a
demonstrar a metodologia de calculo das glosas financeiras, ndo substituindo as regras
estabelecidas neste Termo de Referéncia e em seus anexos.

Segundo Exemplo Numérico de Aplicagcdo da Metodologia de Glosa

Exemplo — Grupo Sistémico D (Qualidade e Conformidade)

Indicadores do grupo (sédo 05):
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Indicador

indice global de qualidade
Conformidade técnica aos scripts
Integridade dos registros

Rastreabilidade e auditabilidade

Aderéncia a LGPD e ao sigilo

Situacao apurada no periodo

Indicador Situacao
indice global de qualidade Descumprido
Conformidade técnica aos scripts Descumprido
Integridade dos registros Conforme
Rastreabilidade e auditabilidade Conforme
Aderéncia a LGPD e ao sigilo Conforme

Numero de indicadores descumpridos: 02 Calculo do fator de

desempenho Férmula:

Fator de Desempenho = Indicadores Descumpridos + Total de Indicadores do Grupo Aplicacéo:
2 +5=0,4000

Aplicacao do limite maximo de glosa

Limite maximo por grupo sistémico (Anexo 1.2): 2%

Fator de Desempenho: 0,4000 x 2% = 0,8000%

Valores faturados no més

Grupo de servico Valor mensal
URA R$ 60.000
Atendimento humano R$ 300.000
WhatsApp institucional R$ 70.000

Aplicagcdo da glosa por servigo afetado
Suponha que a auditoria identifique impacto apenas em atendimento humano e WhatsApp institucional.
Atendimento humano
300.000 x 0,8000%

Glosa = R$ 2.400,00
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WhatsApp Institucional

70.000 x 0,8000%
Glosa = R$ 560,00

Resultado consolidado

Servico Valor do servigo Glosa
URA R$ 60.000 R$0
Atendimento humano R$ 300.000 R$ 2.400,00
WhatsApp Institucional R$ 70.000 R$ 560,00

Total de glosa aplicada: R$ 2.960,00

11 Limites financeiros

Serdo observados os limites estabelecidos no Anexo 1.2 — Critérios de Medig&o, Faturamento, Pagamento e Glosas.
12 Vedacdo a subjetividade

E vedada aplicacido de glosa sem indicador correspondente e sem evidéncia auditavel validada pela fiscalizac&o
contratual.

13 Natureza vinculante

Este Anexo constitui referéncia exclusiva para medicéo, faturamento, pagamento e aplicacdo de glosas.
14 Procedimento de apuracéao

14.1 A CONTRATANTE notificara formalmente a CONTRATADA quanto a apuracdo de glosa ou penalidade,
apontando os indicadores afetados, o grupo sistémico correspondente, as evidéncias técnicas e o valor estimado da
glosa, quando aplicavel.

14.2 Sera assegurado prazo minimo de 05 (cinco) dias Uteis para apresentacdo de manifestacéo técnica e
documental.
14.3 A decisdo devera ser motivada, formalizada por despacho do gestor do contrato e registrada no processo

administrativo correspondente.

MATRIZ DE VINCULACAO — INDICADORES, GRUPOS SISTEMICOS E SERVICOS AFETADOS

Grupo Sistémico Indicador URA AHtendlm. WhatsApp || Observacédo de Impacto
umano
Grupo A - . . Impacta diretamente o
Disponibilidade do Dlsponi?lglgade da v funcionamento do
Servigo autosservico
Afeta fluidez do
Tempo de resposta X
da URA v atendlm_ento
automatizado
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Atendim.

Grupo Sistémico Indicador URA H WhatsApp || Observagéo de Impacto
umano
Disponibilidade Afeta disponibilidade da
operacional do v .
) fila humana
atendimento humano
Grupo B - Mede tempo de acesso ao
Acessibilidade do | Nivel de servico v v o et
Atendimento
Tempo médio de v v Mede tempo de fila do
espera (TME) usuario
Reflete capacidade de
Taxa de abandono v v absorcao da demanda
(é][}JPP C._ Tempo médio de Avalia produtividade
iciencia atendimento (TMA) v operacional
Operacional P
Taxa de sucesso de v Mede eficiéncia do
navegacao autosservico
Transferéncia
indevida da URA v v Indica falha de roteamento
para atendimento
humano
Grupo D- indice global de Avaliacdo geral da
Qualidade e ualidade v v interacao
Conformidade q ¢
Conformidade técnica v v Aderéncia aos
aos scripts procedimentos
Integridade dos v v v Registro correto das
registros interactes
Rastreabilidade e . L
auditabilidade v v v Capacidade de auditoria
Aderénciaa LGPD e v v v Protecédo de dados e sigilo
ao sigilo

v = indicador aplicavel ao servico
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ANEXO 1.3
GLOSSARIO DE TERMOS TECNICOS E OPERACIONAIS

Para fins de interpretacao, fiscalizagao, medigédo, aplicacédo de glosas e sangdes, os termos técnicos utilizados neste Termo de
Referéncia e em seus Anexos possuem os significados definidos neste Glossario, prevalecendo tais definicdes sobre qualquer
outra interpretacéo.

DEFINICOES ESSENCIAIS

Atendimento Concluido: interacdo registrada e encerrada com protocolo valido, apds atendimento humano ou concluséo do
fluxo eletrénico.

Atendimento Ofertado: chamadas direcionadas ao sistema de atendimento humano, incluindo atendidas e abandonadas apés
0 tempo minimo de espera.

Atendimento Validado: interacdo registrada no sistema de atendimento que atende aos critérios minimos de registro,
rastreabilidade e duracéo definidos neste Termo de Referéncia, sendo considerada unidade valida para fins de medicdo e
faturamento.

Chamada Atendida: interagdo telefonica efetivamente atendida por agente humano, registrada no sistema de atendimento, com
inicio de interac¢do entre usudrio e operador e duracdo minima nao inferior a 5 segundos.

Chamada Abandonada: interacdo encerrada pelo usuério antes do atendimento humano, apds ingresso na fila, excluidas as
desisténcias ocorridas até 05 segundos.

Disponibilidade operacional do atendimento humano: percentual do tempo em que o servigo de atendimento humano esteve
funcional e acessivel ao usuario, dentro do horario oficial de funcionamento, excluidas manutencdes programadas, eventos de
forca maior e falhas alheias a atuacdo da CONTRATADA.

Evidéncia Operacional: registro técnico ou documental que comprova a ocorréncia de determinado evento operacional,
incluindo logs de sistemas, gravagfes de chamadas, relatérios de atendimento, trilhas de auditoria ou registros extraidos das
plataformas utilizadas na execucéo do servigo.

Grupo Sistémico de Indicadores: conjunto de indicadores de desempenho relacionados a uma mesma dimenséo operacional
do servico (disponibilidade, acessibilidade, eficiéncia ou qualidade), cuja avaliagdo conjunta é utilizada para fins de andlise de
desempenho e aplicacdo de glosas financeiras.

Grupo de Servigo: conjunto de atividades operacionais objeto de faturamento no contrato, tais como atendimento humano
telefonico, atendimento eletrdnico por URA e atendimento digital por WhatsApp institucional.

indice Global de Qualidade (IGQ): indicador que mede a qualidade do atendimento humano com base nas avaliacdes realizadas
por meio de monitorias de qualidade e/ou pesquisas de satisfagdo do usuario, considerando como satisfatérias as avaliagdes
classificadas como notas 4 ou 5 em escalade 1 a 5.

Inoperancia Funcional da URA: a ocorréncia de falha técnica ou légica que impeca o funcionamento regular do sistema de
atendimento automatizado, comprometendo a navegacao, a execucdo dos fluxos previstos ou o encaminhamento correto das
chamadas, independentemente da existéncia de infraestrutura disponivel.

Nivel de Servico (SLA): percentual de chamadas atendidas dentro do tempo méximo definido, conforme férmula estabelecida
no ANEXO I.

Taxa de Abandono: percentual de chamadas encerradas pelo usuéario apds ingresso na fila de atendimento humano,

consideradas aquelas abandonadas apés 5 (cinco) segundos de espera, em relagdo ao total de chamadas ofertadas ao
atendimento humano.
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Taxa de retrabalho: percentual de atendimentos em que o mesmo usuario realiza novo contato, dentro de até 5 dias, apos
encerramento do atendimento anterior, sem resolucao definitiva no primeiro contato e desde que identificado 0 mesmo assunto,
protocolo ou registro correlato no sistema de atendimento.

Taxa de Sucesso de Navegacao: percentual de chamadas que, ao ingressarem na URA/fluxo inicial, concluem corretamente a
navegacao, alcancando o destino previsto (autoatendimento concluido ou encaminhamento a fila adequada), sem ocorréncia de
erro de menu, loop de navegacdo ou encerramento indevido do fluxo.

Tempo de Resposta Inicial da URA: corresponde ao intervalo de tempo decorrido entre o estabelecimento da chamada
telefénica e a apresentacao da primeira mensagem audivel e inteligivel ao usuario, indicando que o sistema de atendimento
automatizado esta ativo e disponivel.

Tempo Médio de Atendimento (TMA): tempo médio total de duracdo do atendimento humano, compreendendo o periodo de
interacdo com o usuario e o eventual tempo de registro ou finalizacdo do atendimento no sistema.

Tempo Médio de Espera (TME): tempo médio decorrido entre o ingresso do usuério na fila e o inicio do atendimento humano.
Transferéncia indevida da URA para atendimento humano: percentual de chamadas em que houve encaminhamento ao
atendente humano em desacordo com o fluxo esperado, quando existia autoatendimento aplicavel e disponivel, sem solicitacéo

explicita do usuario e sem ocorréncia de excecdo prevista, sendo excluidas solicitagbes explicitas do usuario, excecdes
normativas e indisponibilidades temporarias do autoatendimento.
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ANEXO 1.4

REQUISITOS DE SEGURANGCA DA INFORMACAO E PROTEGCAO DE DADOS PESSOAIS (LGPD)

1. Finalidade, Alcance e Fundamentacéo

1.1. O presente Anexo estabelece os requisitos minimos, obrigatorios e verificaveis de segurancga da informacéo, protecéo de
dados pessoais e governanca do tratamento de dados, aplicaveis a execucao do objeto contratual, especialmente considerando:

| — a natureza continuada do servico;

Il — o elevado volume de dados tratados;

lIl — o caréter sensivel das informac¢des previdenciarias e funcionais;

IV — 0 uso intensivo de canais digitais, telefonia, gravacdes e integracdes sistémicas.
1.2. Este Anexo fundamenta-se, especialmente:

| —na Lein® 13.709/2018 — Lei Geral de Prote¢céo de Dados Pessoais (LGPD);

Il — na Lei n®14.133/2021, em especial nos arts. 11, 117, 140 e 156;

[l — na Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéo);

IV — nas normas e politicas internas de seguranca da informacdo da CONTRATANTE;
V — nos principios da governanga publica, do controle por resultados e da accountability.

1.3. As disposicdes deste Anexo integram o objeto contratual, constituindo obrigacbes essenciais, cujo descumprimento
caracteriza falha grave na execucdo, sujeita as sancdes cabiveis.

2. Papéis e Responsabilidade no Tratamento de Dados
2.1. Para fins da LGPD:
| —a CONTRATANTE atuara como Controladora, definindo as finalidades e os meios do tratamento;

Il —a CONTRATADA atuard como Operadora, tratando dados pessoais exclusivamente conforme instru¢ées documentadas da
CONTRATANTE.

2.2. A CONTRATADA néo podera, em nenhuma hipoétese:

| — utilizar os dados para finalidades proprias;

Il — compartilhar, ceder, licenciar ou reaproveitar dados;

Il — realizar tratamento diverso do necessério a execucao do contrato.

2.3. A CONTRATADA respondera integralmente por atos ou omissdes de seus empregados, prepostos, subcontratados ou
terceiros sob sua responsabilidade.

3. Principios Operacionais Obrigatérios
3.1. O tratamento de dados devera observar, de forma continua e comprovavel, os principios da LGPD, especialmente:

| — finalidade especifica e legitima;
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Il — adequacao ao objeto contratual;

[l — minimizac&o de dados;

IV — seguranca, prevencao e responsabilizacéo;

V — prestacdo de contas (accountability).

3.2. O modelo adotado devera privilegiar controle por resultados, com métricas, evidéncias e registros auditaveis.
4. Classificacéo e Natureza dos Dados Tratados

4.1. Para fins contratuais, consideram-se tratados, no minimo:

| — dados pessoais comuns;

Il — dados pessoais sensiveis, inclusive previdenciarios, funcionais e financeiros;

Il — metadados operacionais (logs, gravacdes, histéricos);

IV — dados de comunicacao (voz, mensagens, registros de atendimento).

4.2. Todos 0s dados séo considerados informagfes  institucionais  protegidas, independentemente de sua
classificagdo legal especifica.

5. Requisitos Técnicos de Seguranca da Informacao

A CONTRATADA devera implementar, manter e comprovar, durante toda a vigéncia contratual:
5.1 Controle de Acesso

| — controle de acesso baseado em perfis e fungdes;

Il — autenticagdo individual e intransferivel;

Il — vedacg&o ao compartilhamento de credenciais;

IV — revogacdo imediata de acessos em desligamentos ou mudancas de funcao.
5.2 Registro, Logs e Rastreabilidade

| — registro integral e imutavel de acessos e operacoes;

Il — logs com data, hora, usuario, acao e sistema;

[Il — retengdo minima conforme orientagdo da CONTRATANTE;

IV — disponibilidade dos registros para auditoria.

5.3 Criptografia e Protecao de Dados

| — criptografia de dados em repouso e em transito;

Il — protecéo de gravacdes de voz e tela;

IIl — segregacéo légica de bases de dados;

IV — vedacéo ao armazenamento local ndo autorizado.
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5.4 Continuidade e Resiliéncia

| — politicas de backup periddico;

Il — planos de contingéncia e recuperacao;

[ll — garantia de continuidade do servigo;

IV — testes periodicos documentados.

6. Governanca, Gestéo e Controle por Resultados

6.1. A CONTRATADA devera operar sob modelo de governanca de seguranca da informacgéo, assegurando:
| — responsavel formal por seguranca e LGPD;

Il — politicas internas documentadas;

IIl — capacitacdo periddica das equipes;

IV — indicadores de conformidade e risco.

6.2. A CONTRATANTE podera definir indicadores especificos de desempenho em seguranca da informacgéo, vinculados a
aceitacdo do objeto e & remuneragéo.

7. Subcontratacéo e Terceiros

7.1. E vedada a subcontratacdo que envolva tratamento de dados pessoais sem autorizacdo prévia e formal da
CONTRATANTE.

7.2. Eventuais subcontratados deverdo assumir obrigacdes idénticas, mediante instrumentos formais.
8. Incidentes de Seguranca e Violacdes de dados

8.1. A CONTRATADA devera comunicar imediatamente, em prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer incidente de
seguranca que possa acarretar risco ou dano relevante.

8.2. A comunicac¢do devera conter, no minimo:

| — descricao do incidente;

Il — dados afetados;

[l — medidas adotadas;

IV — impactos potenciais;

V — plano de mitigagéo.

8.3. A CONTRATADA devera cooperar integralmente com a CONTRATANTE, ANPD e demais 6rgdos competentes.
9. Auditoria, Fiscalizac&o e Evidéncias

9.1. ACONTRATANTE poderd, a qualquer tempo:
| — auditar os controles de seguranga;

Il — requisitar relatorios e evidéncias;

[l — realizar inspecdes técnicas;
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IV — determinar correcdes.

9.2. A auséncia de evidéncias caracteriza ndo conformidade, independentemente da inexisténcia de dano concreto.
10. Encerramento Contratual e Destinac&o dos Dados

10.1. Encerrado o contrato, a CONTRATADA devera:

| — cessar imediatamente todo tratamento;

Il — devolver integralmente os dados;

[l — eliminar cépias e backups, conforme instrucdo da CONTRATANTE;

IV — apresentar declaracdo formal de eliminagéo.

11. Responsabilizacéo, Sancdes e Efeitos Contratuais

11.1. O descumprimento deste Anexo caracteriza inadimplemento contratual grave, sujeitando a CONTRATADA a:
| — glosas;

Il — rejeicdo do objeto;

[l — san¢Bes administrativas;

IV — rescisdo contratual;

V — responsabilizac¢éo civil, administrativa e legal.

11.2. A aceitacdo do objeto ndo afasta a responsabilidade por falhas de seguranca ou violagbes de dados apuradas
posteriormente.

12. Disposic¢des Finais
12.1. E vedada a interpretacéo extensiva ou permissiva que fragilize a protecéo de dados.
12.2. O siléncio da CONTRATANTE n&o implica anuéncia.

12.3. Este Anexo prevalece sobre quaisquer politicas internas da CONTRATADA que sejam menos restritivas.
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ANEXO 1.5

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

1. Informagdes Bésicas

Numero do processo: 152.00021805/2025-74

2. Descricao da necessidade

A Séo Paulo Previdéncia — SPPREYV é a entidade gestora do Regime Proprio de Previdéncia Social do Estado de Sédo Paulo
(RPPS/SP), responsével pela administracdo e pagamento de beneficios previdenciarios a aposentados, pensionistas civis e
militares, bem como pelo atendimento institucional a servidores ativos e demais usuarios dos servigos previdenciarios.

O universo de beneficiarios atendidos pela Autarquia ultrapassa centenas de milhares de usuarios distribuidos em todo o
territério nacional, o que exige a disponibilizacéo de canais estruturados de comunicacéo e atendimento capazes de garantir
acesso continuo, seguro e eficiente as informagdes e servigos previdenciarios.

Nesse contexto, a Central de Atendimento constitui instrumento essencial de relacionamento institucional com os beneficiarios,
permitindo:

* orientagdo sobre direitos previdenciarios;

* acesso a informacdes sobre pagamentos e beneficios;

* suporte ao uso dos servigos digitais disponibilizados pela Autarquia;
* registro, acompanhamento e tratamento de demandas dos usuarios;
* encaminhamento de solicitagbes administrativas.

A auséncia ou interrupcdo de tais servicos comprometeria significativamente o atendimento aos beneficiarios, impactando a
prestacdo do servigo publico previdenciario.

Diante desse cenario, torna-se necessaria a contratacdo de servigos especializados de central de atendimento multicanal,
capazes de operar em regime continuo e integrado, com atendimento humano e eletrdnico, utilizando tecnologias adequadas
de teleatendimento e canais digitais institucionais.

A solucéo devera permitir atendimento por diferentes canais, incluindo atendimento telefénico humano, atendimento eletrénico
automatizado por URA e atendimento digital via WhatsApp institucional, com registro estruturado e auditavel de todas as
interacdes realizadas com os usuarios.

A contratacdo visa, portanto, assegurar:

* continuidade da prestacao do servi¢o publico;

* ampliagdo da acessibilidade aos servigos previdenciarios;

* melhoria da qualidade e da rastreabilidade do atendimento ao usuario;

* adocao de modelo de gestdo por desempenho, baseado em indicadores e niveis de servico (SLA).

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel
DTR-CRE Celso Moreira Peverari
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4. Descricdo dos Requisitos da Contratacéo

A solucdo a ser contratada devera atender a requisitos funcionais, operacionais, tecnolégicos e legais que assegurem a
adequada prestacado dos servicos de atendimento ao cidadéo.

Entre os principais requisitos da contratacdo destacam-se:
4.1 Requisitos funcionais
A solucao devera contemplar, no minimo:

¢ atendimento telefénico eletrdnico por meio de Unidade de Resposta Audivel (URA);
* atendimento telefdnico humano em regime receptivo e ativo;

* atendimento digital via WhatsApp institucional corporativo;

* atendimento por correio eletrénico quando autorizado;

® servicos de agendamento eletrdnico de atendimento presencial.

Todas as interacdes deverdo ser registradas em sistema estruturado de gestéo de atendimento, com geragéo de protocolo e
histérico auditavel.

4.2 Requisitos tecnologicos
A solucao devera dispor de infraestrutura tecnoldgica capaz de assegurar:

* distribuicdo automética de chamadas (ACD);

* roteamento inteligente por habilidades dos atendentes;
* gravacéo de chamadas e registros operacionais;

* integrac@o com sistemas corporativos da SPPREV;

* geracéo de relat6rios gerenciais e operacionais.

A solugdo tecnoldgica devera utilizar padrdes abertos de interoperabilidade e permitir evolu¢do tecnol6gica durante a
vigéncia contratual.

4.3 Requisitos operacionais
A prestacao dos servigos devera ocorrer de forma continua, observando:

* funcionamento da URA 24 horas por dia, 7 dias por semana;

* atendimento humano e digital em horarios definidos pela CONTRATANTE;
* estrutura operacional capaz de absorver variagfes de demanda;

* mecanismos de monitoramento de desempenho e qualidade.

4.4 Requisitos de desempenho

A execucdo do contrato devera observar indicadores e niveis minimos de servigco (SLA), relacionados, entre outros
aspectos, a:

* disponibilidade do servi¢o;

* nivel de servi¢o do atendimento;

* tempo médio de espera;

* taxa de abandono;

* qualidade do atendimento.

O cumprimento desses indicadores constitui elemento essencial do modelo de gestdo por desempenho da contratacéo.
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4.5 Requisitos legais e regulatérios
A execucao dos servigcos devera observar:

®* Lein®14.133/2021;
* Lein®13.709/2018 — LGPD;
® Lein®12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacéo;
* normas de seguranca da informacao da SPPREV;
* normas de saude e ergonomia aplicaveis ao teleatendimento (NR-17).

5. Levantamento de Mercado

O levantamento de mercado demonstrou a existéncia de diversas empresas especializadas na prestacdo de servicos de
central de atendimento, incluindo fornecedores com experiéncia em atendimento a érgaos publicos.

O mercado apresenta solu¢des tecnoldgicas consolidadas para operacéo de centrais de atendimento multicanal, incluindo:

* plataformas de teleatendimento com distribui¢éo automética de chamadas;

* solugdes de autoatendimento por URA;

¢ plataformas de atendimento digital integradas a WhatsApp Business Platform;
* sistemas de gestdo de relacionamento com o usuario (CRM).

Foram identificados, no mercado, trés modelos principais de contratacao:

a) Contratagéo por postos de trabalho

Modelo baseado na disponibilizagdo de atendentes dedicados a operagédo da central de atendimento.

Limitacdes:

* baixa vinculagdo entre pagamento e desempenho;
®* menor incentivo a eficiéncia operacional.

b) Contratacdo por plataforma tecnoldgica

Modelo baseado no fornecimento de tecnologia de atendimento, ficando a operacéo sob responsabilidade da

Administracao.
Limitacdes:

* necessidade de estrutura interna especializada;
* aumento de complexidade operacional.

) Contratagado por solugio integrada de atendimento
Modelo que contempla simultaneamente:

* tecnologia;

* infraestrutura;

* recursos humanos;

* gestdo operacional;

* indicadores de desempenho.

Este modelo é amplamente adotado por 6rgaos publicos e se mostrou o mais adequado para a necessidade da SPPREV.

Pagina 74]|107



GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
' - SECRETARIA DE GESTAO E GOVERNO DIGITAL

PREV SAO PAULO PREVIDENCIA

6. Descricdo da solugdo como um todo
6.1. Justificativa do Modelo de Contratacao

Foram avaliadas diferentes alternativas de contratacdo para atendimento das necessidades da Séo Paulo Previdéncia —
SPPREV quanto a prestacdo de servicos de central de atendimento ao cidadao.

As principais alternativas identificadas no levantamento de mercado foram:

1. Contratac&o por postos de trabalho

Nesse modelo, a Administracdo contrata quantitativos fixos de atendentes e supervisores, assumindo parcela relevante da
gestao operacional.

Limitag@es identificadas:

baixa vinculagdo entre pagamento e desempenho;

dificuldade de adaptacé@o da operacao as variagdes de demanda;
maior risco de ineficiéncia operacional;

necessidade de maior estrutura interna de gestéo.

2. Contratacéo de plataforma tecnoldgica

Nesse modelo, a Administragdo contrata apenas a solucdo tecnoldgica de atendimento, mantendo a operacao sob sua
responsabilidade.

LimitagBes identificadas:

* necessidade de estrutura interna especializada em operagéo de call center;
* necessidade de contratacdo adicional de recursos humanos;
* aumento da complexidade de gestéao.

3. Contratagio de solugéo integrada de atendimento (modelo escolhido)

Nesse modelo, a contratada € responsavel pela implantagdo, operacdo, gestdo e sustentacdo da solugdo de atendimento,
incluindo infraestrutura tecnolégica, recursos humanos e gestédo operacional.

Vantagens identificadas:

maior eficiéncia operacional,

responsabilizacao Unica pela qualidade do servico;
melhor adaptacéo a variacdes de demanda;
modelo de gestéo orientado a desempenho.

Além disso, 0 modelo permite vincular a remuneragcdo ao cumprimento de indicadores de desempenho e niveis de servigco
(SLA), incentivando a melhoria continua da qualidade do atendimento.

6.2 Descricédo da Solucéo

Diante dessas caracteristicas, concluiu-se que a contratacdo de solucao integrada de central de atendimento multicanal é a
alternativa mais adequada para atender as necessidades institucionais da SPPREV.

A solucéo a ser contratada consiste na prestacéo de servigos continuados de central de atendimento multicanal, compreendendo
a implantacédo, operacédo, gestéo e sustentacdo da solucéo.
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A solugéo devera integrar:
6.3 Componentes tecnolégicos

¢ plataforma de telefonia e distribuicdo automatica de chamadas;

* solucdo de URA com funcionalidades de autoatendimento;

* sistemas de gestdo de atendimento e registro de interacdes;

* sistemas de gravagdo de chamadas e monitoramento de qualidade.

6.4 Componentes operacionais

* equipe operacional especializada em atendimento ao usuario;
* gestdo operacional da central,

* monitoramento da qualidade do atendimento;

® geracédo de relatérios gerenciais.

6.5 Integragfes sistémicas
A solugdo deverd permitir integragdo com:

sistemas de cadastro de beneficiarios;

sistemas previdenciarios da SPPREV;

sistemas de agendamento de atendimento;
sistemas de gestdo documental e manifestacdes.

6.6 Ciclo de vida da solucéo
A solugédo devera contemplar as seguintes fases:

implantagdo da solucéo tecnoldgica;
integracdo com sistemas institucionais;
capacitacdo das equipes operacionais;

. inicio da operacgéo assistida;

. operacéo regular do servico;

. transigdo contratual ao término do contrato.

oo s WP

7. Estimativa das Quantidades a serem Contratadas

Com base no histérico de atendimento da SPPREV e nas projecdes de demanda para o horizonte contratual de 30 meses,
foram estimados os seguintes volumes referenciais de atendimento:

Modalidade de Atendimento Quantidade Estimada
Atendimento eletrénico — URA até 2.000.000 ligacdes
Atendimento humano receptivo até 1.300.000 ligacdes

Atendimento humano ativo até 10.000 ligacoes
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Atendimento via WhatsApp institucional

até 250.000 interacdes

As estimativas possuem carater referencial e visam orientar o dimensionamento da solu¢éo, nao gerando direito a faturamento

minimo.

8. Estimativa do Valor da Contratagdo

Valor (R$): 17.178.952,53

Com base nas pesquisas de precos realizadas, bem como nas estimativas de volume de atendimento e nos custos operacionais

associados a prestacéo atual do servigo, o valor estimado para a contratacédo € de aproximadamente:

R$ 17.178.952,53 (dezessete milhdes, cento e setenta e oito mil, novecentos e cinquenta e dois reais e cinquenta e trés

centavos) para o periodo contratual considerado, sendo:

Grupo | sub Valor Valor total Médio
U .p it Descricéo do item Unidade de |[Quantidade o
nico | item medida unitario por ltem
Médio (R$)
11 Atendimento eletrénico - Unidade 1.923.352 R$ 1,43 R$ 2.750.393,36
URA
1.2 ||[RECEPTIVO - Atendimento Unidade 1.282.189 R$ 9,44 R$ 12.103.864,16
Humano
1
1.3 ATIVO - Atendimento Unidade 8.000 R$ 10,75 R$ 86.000,00
Humano
14 WhatsApp Institucional Unidade 256.437 R$ 8,73 R$ 2.238.695,01

VALOR TOTAL PARA O PERIODO DE 30 MESES

R$ 17.178.952,53
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A estimativa considera:

* custos de infraestrutura tecnolégica;

® custos operacionais da central de atendimento;

¢ custos de telecomunicacdes;

* custos de recursos humanos e gestdo operacional;
¢ custos de manutencéo e suporte da solucao.

O detalhamento da composicéo de precos encontra-se registrado no processo administrativo correspondente.

9. Justificativa para o Parcelamento ou ndo da Solugéo
N&o se mostra tecnicamente nem gerencialmente viavel o parcelamento do objeto, pelas razbes a seguir expostas.
9.1 Natureza integrada e sistémica do objeto

Trata-se de solugdo indivisivel sob o ponto de vista funcional, operacional e de controle por resultados, cuja eficiéncia depende
da integrac@o plena e continua entre canais de atendimento, plataformas tecnolégicas, sistemas de telefonia e CTI, gestéo de
recursos humanos, monitoramento de qualidade, apuracdo de Indicadores e Niveis de Servi¢o (SLA) e modelo de remuneracao
atrelado a desempenho.

O fracionamento do objeto por canais, tecnologias ou atividades acarretaria fragmentacéo operacional, com elevado risco de
incompatibilidades técnicas, sobreposicdo de responsabilidades, lacunas de controle e dificuldade de responsabilizagdo
contratual.

9.2 Riscos do parcelamento para a governanca e o controle por resultados

O parcelamento da contratacdo comprometeria a governanca do servigo, ao implicar a atuagdo simultanea de mudltiplos
fornecedores sobre um mesmo fluxo de atendimento, prejudicando o registro Gnico e o histérico consolidado das interagdes, a
apuracao confiavel dos indicadores de desempenho, a aplicacdo do Modelo de Medi¢do e Pagamento (MMP), bem como a
rastreabilidade, a auditabilidade e a adequada responsabilizacédo por falhas.

Adicionalmente, a interdependéncia dos resultados do atendimento dificultaria a aplicacéo de sanc¢des proporcionais e eficazes,
uma vez que nao seria possivel isolar, com precisdo, a contribuigcdo individual de cada fornecedor para o desempenho global
do servigo.

9.3 Impacto negativo sobre a eficiéncia administrativa e a continuidade do servico

A contratacao fracionada demandaria multiplos processos de gestao contratual, fiscalizacdo, integracao técnica, alinhamento
de fluxos, negociacdo de mudancas e tratamento de incidentes, gerando aumento do custo administrativo indireto, maior
complexidade de coordenacdo, risco de descontinuidade do servico em situacdes criticas e dependéncia de acordos
operacionais entre terceiros, alheios ao controle direto da CONTRATANTE.

Considerando a natureza essencial do servico, o elevado volume de atendimentos e o publico atendido (de quase meio milhdo
de beneficiarios previdenciarios), tais riscos sédo incompativeis com o dever de eficiéncia, continuidade e seguranca do servi¢co
publico.

9.4 Competitividade e economicidade

A opcéo pela contratacdo integrada ndo restringe indevidamente a competitividade, uma vez que o mercado disp8e de empresas
comprovadamente aptas, com capacidade técnica, operacional e econdmico-financeira para executar o objeto de forma
completa, conforme demonstrado por contratacdes similares no setor publico.
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Adicionalmente, a contratacdo unificada evita duplicacdo de estruturas, equipes e sistemas, reduz custos de integracao e
retrabalho, permite ganho de escala operacional e favorece a economicidade global da contratacéo.

Assim, justifica-se a contratacdo do objeto de forma integrada e indivisivel, nos termos do art. 23, §1°, da Lei n°® 14.133/2021,
por se tratar de solucdo cuja fragmentacdo comprometeria sua viabilidade técnica, a eficiéncia administrativa e o modelo de
gestao orientado a resultados adotado pela CONTRATANTE.

10. Contratacgdes Correlatas e/ou Interdependentes

A presente contratagdo possui relagéo funcional com outros servigos e sistemas institucionais utilizados pela SPPREV, tais
como:

* sistemas previdenciarios corporativos;

* sistemas de cadastro de beneficiarios;

* sistemas de agendamento de atendimento presencial;
* sistemas de gestdo documental;

* plataformas de autenticacdo e servicos digitais.

Todavia, tais sistemas séo estruturantes da atividade institucional da Autarquia e ndo constituem dependéncia contratual direta
gue impeca a execuc¢do da solucéo de atendimento.

11. Alinhamento entre a Contratacao e o Planejamento

A contratacdo estd alinhada ao planejamento institucional da SPPREV, especialmente as iniciativas voltadas a:

* melhoria da qualidade do atendimento aos beneficiarios;

* ampliacéo da oferta de canais digitais de relacionamento;

* modernizagdo da gestdo do atendimento ao cidadao;

¢ fortalecimento da transparéncia e rastreabilidade das interagdes com 0s usuarios.

A contratacao também esta aderente as diretrizes de transformacao digital da Administracdo Publica e as boas praticas de
governanga em servi¢os de atendimento ao cidadao.

12. Beneficios a serem alcancados com a contratacdo
A contratacdo da solugdo de central de atendimento permitir4 alcancar diversos beneficios institucionais, entre o0s quais:

* melhoria da qualidade e da padronizac¢édo do atendimento ao usuario;

* ampliagdo da acessibilidade aos servigos previdenciarios;

* maior rastreabilidade e auditabilidade das interacdes;

* reducédo do tempo de resposta as demandas dos beneficiarios;

* fortalecimento da transparéncia e da governanca dos servi¢os prestados;
* melhoria do monitoramento da qualidade por meio de indicadores e SLAs.

13. Providéncias a serem Adotadas

Para viabilizar a implantacdo da solucdo contratada, dever&o ser adotadas as seguintes providéncias:

* disponibilizagdo das informacdes institucionais necessarias ao atendimento;
* disponibilizacdo de manuais operacionais relacionados aos procedimentos da Autarquia.
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14. Possiveis Impactos Ambientais

Os impactos ambientais associados a contratacdo sado considerados reduzidos, tendo em vista a natureza
predominantemente digital da solucgéo.

Ainda assim, deverédo ser observadas praticas de sustentabilidade, tais como:

® priorizacao de infraestrutura tecnoldgica eficiente em consumo energético;

* reducédo do uso de papel por meio da digitalizacdo dos processos de atendimento;

¢ destinacdo ambientalmente adequada de equipamentos eletrénicos eventualmente substituidos;
* adocao de boas praticas de sustentabilidade na operagédo da central de atendimento.

15. Declaracgéo de Viabilidade
Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratac¢éo.
15.1. Justificativa da Viabilidade

Com base nas andlises realizadas, conclui-se que a contratacdo de servicos continuados de central de atendimento multicanal,
compreendendo implantacdo, operacdo, gestdo e sustenta¢do da solugédo de atendimento ao cidaddo, constitui a alternativa
mais adequada para atender as necessidades institucionais da Séo Paulo Previdéncia — SPPREV.

A solucao proposta apresenta viabilidade técnica e econémica, estando alinhada as boas praticas de governancga e as diretrizes
de modernizagdo da Administra¢éo Publica.

Dessa forma, recomenda-se 0 prosseguimento do processo de contratacdo, mediante elaboracdo do Termo de Referéncia e
realizacé@o do procedimento licitatdrio correspondente.

16. Responsaveis

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

CELSO MOREIRA PEVERARI
Requisitante

1
tf Assinou eletronicamente em 12/06/2026 as 16:39:37.

KARINA OLIVEIRA LEME
Requisitante

L
tf Assinou eletronicamente em 12/06/2026 as 15:54:22.

DANIELA BERTEQUINI NAGATA ASSUNCAO

Requisitante

tf Assinou eletronicamente em 12/06/2026 as 16:40:02.
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CHRISTIANNE DOS SANTOS SILVA PINTO
Requisitante

k Assinou eletronicamente em 12/06/2026 as 16:49:57.

ROBERTA UBIDA SANCHES
Requisitante

E" Assinou eletronicamente em 12/06/2026 as 15:55:43.
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ANEXO Il

MINUTA DE TERMO DE CONTRATO

SAO PAULO PREVIDENCIA - SPPREV

(Processo Administrativo SEI n° 152.00021805/2025-74)

CONTRATO ADMINISTRATIVO N° ........ 12026, CELEBRADO
ENTRE A SAO PAULO PREVIDENCIA — SPPREV - E

A S&o Paulo Previdéncia — SPPREV — autarquia em regime especial, com sede na AVENIDA
RANGEL PESTANA, N° 300, 13° ANDAR, SE, na cidade de S&o Paulo/Estado de S&o Paulo, inscrita no
CNPJ sob 0 n°® 09.041.213/0001-36, neste ato representada pela Senhora Presidente, Marina Brito Battilani,
nomeada pelo Decreto de 22 de janeiro de 2025, publicado no DOE de 23 de janeiro de 2025, portadora da
identificacao funcional matricula n® 30.000, e por seu Diretor de Tecnologia e Relacionamento, Senhor Diego
Fernando Ferreira de Oliveira, nomeado pela Portaria SPPREV-PRES N° 289, de 08 de abril de 2025,
portador da identificagdo funcional matricula n°® 30048, no uso da competéncia conferida pela legislacéo
aplicavel, doravante denominada CONTRATANTE, € 0(@) ...cvvvvevivvieeeeiiiieeenn, , inscrito(a) no CNPJ/MF sob o
P , sediado(a) Na ...cccccveeeeveeee e , doravante designado(a) CONTRATADO, neste
ato representado(a) POr ......cccccvvvieeeeeiiiieeennnns (nome e fungdo no Contratado), inscrito(a) no CPF sob o
no.......... , conforme atos constitutivos da fornecedora OU procuracdo apresentada nos autos, tendo em vista
0 que consta no Processo Administrativo SEI n° 152.00021805/2025-74 e em observéancia as disposi¢des da
Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021, e demais normas da legislagdo aplicavel, resolvem celebrar o presente
Termo de Contrato, decorrente do Pregéo Eletronico SPPREV n°90010/2026, mediante as condi¢bes a seguir
enunciadas, de acordo com as subdivisbes subsequentes na forma de clausulas e respectivos itens que
compdem este instrumento.

1. CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO (art. 92, l e ll)

1.1. O objeto do presente instrumento é a contratacdo de PRESTACAO DE SERVICOS CONTINUADOS
DE CENTRAL DE ATENDIMENTO (TELEATENDIMENTO), SEM DEDICAQAO EXCLUSIVA DE MAO DE
OBRA, COMPREENDENDO A IMPLANTACAO, OPERACAO, GESTAO E SUSTENTACAO DE SOLUCAO
INTEGRADA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO, EM REGIME RECEPTIVO E ATIVO, NAS
MODALIDADES HUMANA E ELETRONICA, DESTINADA AO ATENDIMENTO DOS BENEFICIARIOS DA
SAO PAULO PREVIDENCIA, conforme detalhamento e especificacdes técnicas deste instrumento, do Termo
de Referéncia, da proposta do Contratado e demais documentos da contratacdo constantes do processo
administrativo em epigrafe.

1.2. Objeto da contratacéo:
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Item Descrigao Ur::iad?jade Quantidade u:\liat I;:O \t,:::;
1 Atendimento eletrénico - URA Unidade 1.923.352 RS 0,00 RS 0,00
2 RECEPTIVO - Atendimento Unidade 1.282.189 RS 0,00 RS 0,00

Humano
3 ATIVO - Atendimento Humano Unidade 8.000 RS 0,00 RS 0,00
4 WhatsApp Institucional Unidade 256.437 RS 0,00 RS 0,00
VALOR TOTAL PARA O PERIODO DE 30 (TRINTA) MESES RS 0,00

1.3. O presente Termo de Contrato vincula-se a seguinte documentacdo, que se considera parte
integrante deste instrumento, independentemente de transcri¢éo:

1.3.1. O Termo de Referéncia;

1.3.2. O Edital da Licitacéo;

1.3.3. A Proposta do Contratado; e

1.3.4. Eventuais anexos dos documentos supracitados.

1.4. O regime de execucao deste contrato € o de empreitada por preco unitario.

2. CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA E PRORROGACAO

2.1. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 30 (trinta) meses, contados da assinatura do contrato,
prorrogavel por até 10 (dez) anos, a critério da Contratante, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133,
de 2021.

2.1.1. O Contratado podera se opor a prorrogacéo de que trata a subdivisdo acima, desde que o
faga mediante documento escrito, recepcionado pela Contratante em até 90 (noventa) dias antes do
vencimento do contrato ou de cada uma das prorrogacdes do prazo de vigéncia.

2.1.2. Dentre outras exigéncias, a prorrogacao de que trata a subdivisdo acima é condicionada ao
ateste, pela autoridade competente, de que as condi¢Bes e 0s precos permanecem vantajosos para a
Administracdo e em harmonia com os pre¢os do mercado, conforme pesquisa a ser realizada a época do
aditamento pretendido, permitida a negociacdo com o Contratado, observando-se, ainda, os seguintes
requisitos:

a) Estar formalmente demonstrado no processo que a forma de prestacdo dos servigos tem natureza
continuada;

b) Sejajuntado relatério que discorra sobre a execugdo do contrato, com informacdes de que 0s servigos
tenham sido prestados regularmente;

c) Seja juntada justificativa, por escrito, de que a Administracdo mantém interesse na realizacdo do
Servico;

d) Haja manifestacao expressa do Contratado informando o interesse na prorrogacao;
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e) Seja comprovado que o Contratado mantém as condic¢ées iniciais de habilitacéo.

2.1.3. O Contratado nao tem direito subjetivo a prorrogacéo contratual, e ndo podera pleitear
qgualquer espécie de indenizacdo em razao da nao prorrogacdo do prazo de vigéncia contratual por
conveniéncia da Contratante.

2.1.4. Eventuais prorrogacdes de contrato ser8o formalizadas mediante celebracdo de termo
aditivo, respeitadas as condi¢des prescritas na Lei n® 14.133, de 2021.

2.1.5. Nas eventuais prorrogacdes contratuais, custos ndo renovaveis ja pagos ou amortizados no
ambito da contratacdo, quando houver, deverao ser eliminados como condi¢édo para a prorrogacao.

2.1.6. O contrato ndo podera ser prorrogado quando o Contratado tiver sido penalizado com as
sancbes de declaracdo de inidoneidade ou impedimento de licitar e contratar com poder publico,
observadas as abrangéncias de aplicacéo.

2.1.7. N&o obstante o prazo estipulado nesta clausula, a vigéncia nos exercicios subsequentes ao
da celebracdo do contrato estara sujeita a condi¢des resolutivas consubstanciadas:

| - na inexisténcia de recursos aprovados nas respectivas Leis Orcamentérias de cada exercicio
para atender as respectivas despesas, acarretando a extingdo do contrato a partir de sua ocorréncia;
ou

Il - na auséncia de vantagem para a Contratante na manutencdo do contrato, desde que a
Contratante comunique ao Contratado a op¢ao pela extingdo do contrato com ao menos 2 (dois)
meses de antecedéncia em relacdo a préxima data de aniversério do contrato, acarretando a
extingdo do contrato a partir da referida data de aniverséario contratual.

2.1.8. Ocorrendo a resolucéo do contrato, com base em uma das condi¢des resolutivas estipuladas
na subdivisdo acima desta clausula, o Contratado nédo tera direito a qualquer espécie de indenizagéo.

3. CLAUSULA TERCEIRA — MODELOS DE EXECUCAO E GESTAO CONTRATUAIS (art. 92, 1V, Vil e
XVl

3.1. O regime de execucdo contratual, os modelos de gestdo e de execucdo, assim como 0s prazos e
condic¢des de inicio, conclusao, entrega, observacgéo e recebimento do objeto, e critérios de medi¢ao, constam
no Termo de Referéncia, que constitui parte integrante deste Contrato.

4. CLAUSULA QUARTA — SUBCONTRATACAO

4.1. N&o sera admitida a subcontratagdo, cessédo ou transferéncia, total ou parcial, do objeto contratual.

5. CLAUSULA QUINTA — PRECO (art. 92, V)

5.1. O valor mensal da contratagdo € de R$ .......... (.....), perfazendo o valor total de R$ ....... (oer)-
5.2. No valor acima estéo incluidos, além do lucro, todas as despesas diretas e indiretas decorrentes da
execucao do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e

comerciais incidentes, taxa de administracado, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do
objeto da contratagao.

5.3. O valor indicado nesta clausula é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos ao
Contratado depender&o dos quantitativos efetivamente demandados, medidos e fornecidos.
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6. CLAUSULA SEXTA - PAGAMENTO (art. 92, V e VI)

6.1. O prazo para pagamento ao Contratado e demais condicdes a ele referentes encontram-se definidos
no Termo de Referéncia, que constitui parte integrante deste Contrato.

7. CLAUSULA SETIMA - REAJUSTE (art. 92, V)

7.1. Os pregos inicialmente ajustados sao fixos e irreajustaveis pelo prazo de 1 (um) ano contado da data
do orcamento estimado, que corresponde a 02/06/2026.

7.2. E previsto reajuste anual dos precos inicialmente ajustados, de modo que, caso o0 prazo de execucio
do objeto contratual ultrapasse a data em que se configure 1 (um) ano a contar da data do orcamento
estimado, e independentemente de pedido do Contratado, 0s precos iniciais serdo reajustados, mediante a
aplicacao, pela Contratante, do indice IPC FIPE - indice de Pregcos ao Consumidor -, exclusivamente para
as obrigacdes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade.

7.3. No caso de reajuste(s) subsequente(s) ao primeiro, o interregno minimo de 1 (um) ano sera contado
a partir dos efeitos financeiros do dltimo reajuste.

7.4. No caso de atraso ou ndo divulgacéo do(s) indice(s) de reajustamento, a Contratante pagara ao
Contratado a importancia calculada pela Ultima variagdo conhecida, liquidando a diferenca correspondente
tdo logo seja(m) divulgado(s) o(s) indice(s) definitivo(s).

7.5. Nas afericdes finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(do), obrigatoriamente, o(s)
definitivo(s).

7.6. Caso o(s) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha(m) a ser extinto(s) ou de qualquer
forma ndo possa(m) mais ser utilizado(s), sera(do) adotado(s), em substituicdo, o(s) que vier(em) a ser
determinado(s) pela legislacéo entdo em vigor.

7.7. Na auséncia de previsédo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerao novo indice oficial, para
reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

7.8. O reajuste sera realizado por apostilamento.

8. CLAUSULA OITAVA - OBRIGACOES DA CONTRATANTE (art. 92, X, XI e XIV)

8.1. S&o obrigacbes da Contratante:

8.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obriga¢cdes assumidas pelo Contratado, de acordo com o
contrato e a documentacdo que o integra.

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

8.1.3. Notificar o Contratado, por escrito, sobre vicios, defeitos ou incorre¢des verificadas no objeto
fornecido, para que seja por ele substituido, reparado ou corrigido, no total ou em parte, a expensas do
Contratado.

8.1.4. Acompanhar e fiscalizar a execucdo do contrato e o cumprimento das obrigacdes pelo
Contratado.
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8.1.5. Comunicar ao Contratado para emisséo de Nota Fiscal em relagdo a parcela incontroversa,
para efeito de liquidagdo e pagamento, se houver parcela incontroversa no caso de controvérsia sobre a
execucdo do objeto, quanto a dimenséo, qualidade e quantidade, observando-se o art. 143 da Lei n°
14.133, de 2021.

8.1.6. Efetuar o pagamento ao Contratado do valor correspondente a execucgéo do objeto, no prazo,
forma e condicdes estabelecidos no presente Contrato e no Termo de Referéncia.

8.1.7. Aplicar ao Contratado as san¢des previstas na lei e neste Contrato.

8.1.8. Cientificar o 6rgao de representacéo judicial da Procuradoria Geral do Estado para adocéo

das medidas cabiveis quando necessaria medida judicial diante do descumprimento de obrigacdes pelo
Contratado.

8.1.9. Explicitamente emitir decisdo sobre todas as solicitacdes e reclamacgdes relacionadas a
execucao do presente Contrato, ressalvados os requerimentos manifestamente impertinentes, meramente
protelatérios ou de nenhum interesse para a boa execuc¢éo do ajuste, observado o prazo de 01 (um) més
para decisdo, a contar da conclusdo da instru¢cdo do requerimento, admitida a prorrogagdo motivada, por
igual periodo, e excepcionada a hip6tese de disposi¢ao legal ou clausula contratual que estabeleca prazo
especifico.

8.1.10. Responder eventuais pedidos de reestabelecimento do equilibrio econdmico-financeiro feitos
pelo Contratado no prazo maximo de 01 (um) més, contado a partir da conclusdo da instrucdo do
requerimento, sendo admitida a prorrogacdo motivada desse prazo por igual periodo, e observado o
disposto no paragrafo Unico do artigo 131 da Lei n° 14.133, de 2021.

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

8.1.12. Observar, no tratamento de dados pessoais de profissionais, empregados, prepostos,
administradores e/ou sécios do Contratado, a que tenha acesso durante a execu¢éo do objeto a que se
refere a clausula primeira deste contrato, as normas legais e regulamentares aplicaveis, em especial, a
Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018, com suas altera¢des subsequentes.

8.2. O prazo para resposta ao pedido de restabelecimento do equilibrio econémico-financeiro ndo se
iniciara enquanto o Contratado ndo cumprir 0s atos ou apresentar a documentacéo solicitada pela Contratante
para adequada instru¢do do requerimento.

8.3. A Administracdo ndo respondera por quaisquer compromissos assumidos pelo Contratado com
terceiros, ainda que vinculados a execucao do contrato, bem como por qualquer dano causado a terceiros
em decorréncia de ato do Contratado, de seus profissionais, prepostos ou subordinados.

9. CLAUSULA NONA - OBRIGACOES DO CONTRATADO (art. 92, XIV, XVI e XVII)

9.1. O Contratado deve cumprir todas as obrigacdes estabelecidas em lei, e aquelas constantes deste
Contrato e da documentacdo que o integra, assumindo como exclusivamente seus 0s riscos e as despesas
decorrentes da boa e perfeita execugcdo do objeto, observando, ainda, as obrigacfes a seguir dispostas:

9.1.1. Designar e manter preposto aceito pela Contratante para representar o Contratado na
execucao do contrato.
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9.1.1.1. A indicacdo ou a manutencdo do preposto do Contratado podera ser recusada pela
Contratante, desde que devidamente justificada, hipétese em que o Contratado devera designar outro
para o exercicio da atividade.

9.1.2. Atender as determinacg8es regulares emitidas pelo fiscal do contrato ou autoridade superior
(art. 137, 1l, da Lei n°® 14.133, de 2021) e prestar todo esclarecimento ou informacao por eles solicitados.

9.1.3. Alocar os profissionais necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas deste contrato,
com habilitacdo e conhecimento adequados, utilizando os materiais, equipamentos, ferramentas e
utensilios demandados, cuja quantidade, qualidade e tecnologia deverdo atender as recomendacdes de
boa técnica e a legislacéo de regéncia.

9.1.4. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte,
no prazo fixado pelo fiscal do contrato, 0s servicos nos quais se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des
resultantes da execucgdo ou dos materiais empregados.

9.15. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execu¢éo do objeto, de acordo com
0 Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078, de 1990), bem como por todo e qualquer dano causado
diretamente a Administrag@o ou a terceiros em razdo da execugdo do contrato, ndo excluindo nem
reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento da execucgéo contratual pela
Contratante, que ficara autorizada a descontar dos pagamentos devidos ou da garantia, caso exigida na
documentacado que integra este instrumento, o valor correspondente aos danos sofridos.

9.1.6. N&o contratar, durante a vigéncia do contrato, conjuge, companheiro ou parente em linha
reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, de dirigente da Contratante, de agente publico que
desempenhe(ou) funcdo na licitacdo ou de fiscal ou gestor do contrato, nos termos do artigo 48, paragrafo
Unico, da Lei n® 14.133, de 2021.

9.1.7. Quando néo for possivel a verificacdo da regularidade no Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores — SICAF — ou em outros meios eletrdnicos hébeis de informacgdes, o
Contratado devera atender a notificacdo para entregar ao setor responsavel pela fiscalizagéo do contrato,
no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, 0os seguintes documentos:

a) certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Uniéo;

b) certidbes que comprovem regularidade fiscal perante as Fazendas Estadual/Distrital e/ou
Municipal/Distrital do domicilio ou sede do Contratado que tenham sido exigidas para fins de
habilitacdo na documentacg&o que integra este instrumento;

c) Certiddo de Regularidade do FGTS — CRF; e
d) Certiddo Negativa, ou positiva com efeitos de negativa, de Débitos Trabalhistas.

9.1.8. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obriga¢des previstas em Acordo, Convencgéo, ou
Dissidio Coletivo de Trabalho das categorias abrangidas pelo contrato, e por todas as obrigacdes e
encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, sociais, comerciais e os demais previstos em legislacdo
especifica, cuja inadimpléncia néo transfere a responsabilidade a Contratante, nos termos do artigo 121
da Lein°® 14.133, de 2021.

9.1.9. Comunicar ao Fiscal do contrato, assim que possivel, qualquer ocorréncia anormal ou
acidente que se verifique no local da execugéo dos servicos.
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9.1.10. Prestar todo esclarecimento ou informacéo solicitada pela Contratante ou por seus prepostos,
garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos documentos relativos
a execucgao do objeto.

9.1.11. Paralisar, por determinacdo da Contratante, qualquer atividade que ndo esteja sendo
executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranca de pessoas ou bens de
terceiros.

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

9.1.13. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislacéo pertinente, cumprindo
as determinagbes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servicos e nas melhores
condi¢des de seguranca, higiene e disciplina.

9.1.14. Submeter previamente, por escrito, & Contratante, para analise e aprovacdo, quaisquer
mudanc¢as nos métodos executivos que fujam as especificacfes do Termo de Referéncia, observando-se
o disposto no Capitulo VIl do Titulo 11l da Lei n® 14.133, de 2021.

9.1.15. N&o permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de 16 (dezesseis) anos, exceto na
condicdo de aprendiz para os maiores de 14 (quatorze) anos, nem permitir a utilizacéo do trabalho do
menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

9.1.16. Manter, durante toda a execugcdo do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condicdes de habilitacéo e qualificacéo exigidas na licitacéo.

9.1.17. Cumprir, durante todo o periodo de execugéo 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 em outras normas especificas (art. 116 da Lei n® 14.133, de 2021).

9.1.18. Comprovar o cumprimento da reserva de cargos a que se refere a subdivisdo acima, no prazo
fixado pelo fiscal do contrato, com a indicacdo dos empregados que preencheram as referidas vagas (art.
116, pardgrafo Unico, da Lein® 14.133, de 2021).

9.1.19. Guardar sigilo sobre todas as informagfes obtidas em decorréncia do cumprimento do
contrato, respondendo, administrativa, civil e criminalmente por sua indevida divulgacdo e incorreta ou
inadequada utilizacao.

9.1.20. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento de sua proposta,
inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de fatores futuros, mas que sejam previsiveis em seu
ramo de atividade.

9.1.21. Cumprir as disposicdes legais e regulamentares federais, estaduais e municipais que
interfiram na execuc¢éo do objeto, bem como as normas de seguranca da Contratante.

9.2. Em atendimento & Lei n® 12.846, de 2013, e ao Decreto estadual n°® 69.588, de 2025, o Contratado
se compromete a conduzir os seus negécios de forma a coibir fraudes, corrupcdo e quaisquer outros atos
lesivos a Administragcdo Publica, nacional ou estrangeira, de modo que o Contratado ndo podera oferecer,
dar ou se comprometer a dar a quem quer gue seja, tampouco aceitar ou se comprometer a aceitar de quem
guer gque seja, por conta prépria ou por intermédio de outrem, qualquer pagamento, doagdo, compensagao,
vantagens financeiras ou beneficios de qualquer espécie relacionados de forma direta ou indireta ao objeto
deste contrato, o que deve ser observado, ainda, pelos seus prepostos, colaboradores e eventuais
subcontratados, caso permitida a subcontratagéo.
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9.2.1. O descumprimento das obrigacBes previstas na subdivisdo acima podera submeter o
Contratado a extingao unilateral do contrato, a critério da Contratante, sem prejuizo da aplicagdo das
sancdes penais e administrativas cabiveis e, também, da instauragdo do processo administrativo de
responsabilizagdo de que tratam a Lei n® 12.846, de 2013, e o Decreto estadual n°® 69.588, de 2025.

9.3. O Contratado obriga-se a ndo admitir a participacdo, na execucdo deste contrato, de:

9.3.1. agente publico de 6rgédo ou entidade licitante ou contratante, ou terceiro que auxilie a
conducédo da contratacdo na qualidade de integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou
funcionario ou representante de empresa que preste assessoria técnica, nos termos dos 88 1° e 2° do
artigo 9° da Lei n® 14.133, de 2021;

9.3.2. pessoa que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econbémica, financeira,
trabalhista ou civil com dirigente do 6rgdo ou entidade contratante ou com agente publico que tenha
desempenhado funcdo na licitagdo ou atue na fiscalizagdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja
cbnjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, nos termos
do inciso IV do artigo 14 e/ou paragrafo tnico do artigo 48 da Lei n® 14.133, de 2021;

9.3.3. pessoas que se enquadrem nas demais vedacdes previstas no artigo 14 da Lei n® 14.133, de
2021.

9.4. O Contratado devera observar a vedagéo constante do Decreto estadual n® 68.829, de 4 de setembro
de 2024.

10. CLAUSULA DECIMA - OBRIGAGCOES PERTINENTES A LGPD

10.1. No ambito da execuc¢do do objeto deste contrato, o Contratado deve cumprir a Lei n® 13.709, de 14
de agosto de 2018, com suas alteracdes subsequentes (Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais - LGPD),
as demais normas legais e regulamentares aplicaveis a protecdo de dados pessoais, inclusive regulamentos
editados pela Agéncia Nacional de Protecdo de Dados, e deve observar as instrugdes por escrito da
Contratante no tratamento de dados pessoais.

10.1.1. O Contratado deve assegurar que 0 acesso a dados pessoais seja limitado aos empregados,
prepostos ou colaboradores que necessitem conhecer/acessar os dados pertinentes, na medida em que
sejam estritamente necessérios para as finalidades deste contrato, e cumprir a legislacdo aplicavel,
assegurando que todos esses individuos estejam sujeitos a compromissos de confidencialidade ou
obrigacdes profissionais de confidencialidade.

10.1.2. Considerando a natureza dos dados tratados, as caracteristicas especificas do tratamento e
o estado atual da tecnologia, assim como o0s principios previstos no caput do artigo 6° da Lei n°® 13.709,
de 2018, o Contratado deve adotar, em relagdo aos dados pessoais, medidas de segurancga, técnicas e
administrativas aptas a proteger os dados e informac8es de acessos ndo autorizados e de situacdes
acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteragdo, comunicacdo ou qualquer forma de tratamento
inadequado ou ilicito.

10.1.3. Considerando a natureza do tratamento, o Contratado deve, enquanto operador de dados
pessoais, implementar medidas técnicas e organizacionais apropriadas para 0 cumprimento das
obrigacdes da Contratante previstas na Lei n® 13.709, de 2018.

10.1.4. O Contratado deve:
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10.1.4.1. notificar a Contratante na primeira oportunidade possivel, ao receber requerimento de um
titular de dados, na forma prevista no artigo 18 da Lei n® 13.709, de 2018; e

10.1.4.2. quando for o caso, auxiliar a Contratante na elaborag&o da resposta ao requerimento a que
se refere a subdivisdo anterior.

10.1.5. O Contratado deve notificar a Contratante, na primeira oportunidade possivel, a ocorréncia
de incidente de seguranca relacionado a dados pessoais, fornecendo informacdes suficientes para que a
Contratante cumpra quaisquer obrigacdes de comunicar a autoridade nacional e aos titulares dos dados
a ocorréncia do incidente de seguranca sujeita a Lei n°® 13.709, de 2018.

10.1.6. O Contratado deve adotar as medidas cabiveis para auxiliar na investigacdo, mitigacao e
reparacdo de cada um dos incidentes de seguranca.

10.1.7. O Contratado deve auxiliar a Contratante na elaboragéo de relatdrios de impacto a protecdo
de dados pessoais, observado o disposto no artigo 38 da Lei n® 13.709, de 2018, no &mbito da execucao
deste Contrato.

10.1.8. Na ocasido do encerramento deste contrato, o Contratado deve, imediatamente, ou, mediante
justificativa, em até 10 (dez) dias Uteis da data de seu encerramento, devolver todos os dados pessoais a
Contratante ou elimina-los, conforme decisdo da Contratante, inclusive eventuais cOpias de dados
pessoais tratados no ambito deste contrato, certificando por escrito, a Contratante, o cumprimento desta
obrigacao.

10.1.9. O Contratado deve colocar a disposicéo da Contratante, conforme solicitado, toda informagéo
necessaria para demonstrar o cumprimento do disposto nesta clausula, e deve permitir auditorias e
contribuir com elas, incluindo inspecdes, pela Contratante ou auditor por ele indicado, em relagdo ao
tratamento de dados pessoais.

10.1.10. O Contratado responderd por quaisquer danos, perdas ou prejuizos causados a Contratante
ou a terceiros decorrentes do descumprimento da Lei n® 13.709, de 2018 ou de instru¢gfes da Contratante
relacionadas a este contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo da
Contratante em seu acompanhamento.

10.1.11. Caso o objeto da presente contratacdo envolva o tratamento de dados pessoais com
fundamento no consentimento do titular de que trata o inciso | do artigo 7° da Lei n°® 13.709, de 2018,
deverdo ser observadas pelo Contratado ao longo de toda a vigéncia do contrato todas as obrigacdes
especificas vinculadas a essa hipétese legal de tratamento de dados pessoais, conforme instru¢des por
escrito da Contratante.

10.1.12. E vedada a transferéncia de dados pessoais, pelo Contratado, para fora do territério do Brasil.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — GARANTIA DE EXECUGCAO (art. 92, XII)

11.1. A contratacdo conta com garantia de execucao prestada pelo Contratado, nos moldes do art. 96 da
Lei n° 14.133, de 2021, na modalidade XXXXXX, no valor de R$ , correspondente a 5% (cinco
por cento) do valor inicial do contrato, observando-se para a definicdo e aplicacdo desse percentual, quando
0 caso, o disposto no paragrafo Unico do artigo 98 do referido diploma legal.
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11.2. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger o periodo de
vigéncia contratual.

11.3. Caso seja feita opgéo pela modalidade de seguro-garantia:

11.3.1. A apolice devera ter validade durante a vigéncia do contrato, permanecendo em vigor mesmo que o
Contratado n&o pague o prémio nas datas convencionadas.

11.3.2. O prazo de vigéncia da apolice do seguro-garantia deverd acompanhar as modificacdes referentes a
vigéncia do contrato principal mediante a emisséo do respectivo endosso pela seguradora, observando-se,
quando for o caso, o disposto no § 2° do artigo 96 e no paragrafo Unico do artigo 97 da Lei n°® 14.133, de
2021.

11.3.3. Ser& permitida a substituicdo da apdlice de seguro-garantia na data de renovagéo ou de aniversario,
desde que mantidas as condi¢cdes e coberturas da apolice vigente e desde que nenhum periodo fique
descoberto, nas condi¢Bes estabelecidas pelo paragrafo Unico do artigo 97, c/c o § 2° do artigo 96 da Lei n°
14.133, de 2021.

11.4. Na hipétese de suspenséo do contrato por ordem ou inadimplemento da Administracéo, o Contratado
ficard desobrigado de renovar a garantia ou de endossar a apdlice de seguro até a ordem de reinicio da
execucao ou o adimplemento pela Administracéo.

11.5. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
11.5.1. prejuizos advindos do inadimplemento total ou parcial do objeto do contrato;
11.5.2. multas moratérias e compensatoérias aplicadas pela Contratante ao Contratado; e

11.5.3. obriga¢cdes trabalhistas, previdenciarias e para com o FGTS relacionadas a contratacdo néo
adimplidas pelo Contratado, quando couber.

11.6. N&o seréo aceitas garantias que incluam outras isen¢fes de responsabilidade que néo as seguintes:
11.6.1. Caso fortuito ou for¢ca maior;

11.6.2. Descumprimento das obrigacBes pelo Contratado decorrentes de atos ou fatos imputaveis
exclusivamente a Contratante;

11.6.3. Hipdteses de isencédo de responsabilidade decorrentes de exigéncia legal ou regulamentar.

11.7.  No caso de altera¢do do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia devera ser
ajustada ou renovada, seguindo 0s mesmos parametros.

11.8. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente para o pagamento de qualquer obrigacdo, o
Contratado devera efetuar a respectiva reposi¢cao no prazo maximo de 25 (vinte e cinco) dias Gteis, contados
da data em que for notificado pela Contratante para fazé-lo.

11.9. A Contratante executara a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria.

11.9.1. O emitente da garantia ofertada pelo Contratado devera ser notificado pela Contratante quanto ao
inicio de processo administrativo para apuracdo de descumprimento de clausulas contratuais (art. 137, § 4°,
da Lein°® 14.133, de 2021).
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11.9.2. Caso se trate da modalidade seguro-garantia, ocorrido o sinistro durante a vigéncia da apolice, sua
caracterizacdo e comunicacao poderdo ocorrer fora desta vigéncia, ndo caracterizando fato que justifique a
negativa do sinistro, desde que respeitados 0s prazos prescricionais aplicados ao contrato de seguro, nos
termos do art. 20 da Circular Susep n° 662, de 11 de abril de 2022.

11.10. A garantia deve assegurar a cobertura de todos os eventos ocorridos durante a sua validade, ainda
que a notificacdo quanto ao inicio de processo administrativo para apuracao de descumprimento de clausulas
contratuais (8§ 4° do artigo 137 da Lei n® 14.133, de 2021) ou a comunicac¢do do sinistro pela Contratante
ocorra ap0s expirada a vigéncia da contratacdo ou a validade da garantia.

11.11. Extinguir-se-a a garantia com a restituicdo da apélice, carta-fianca, autorizacédo para a liberacdo de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia ou anuéncia ao resgate do titulo de capitalizagéo,
acompanhada de declaragdo da Contratante, mediante termo circunstanciado, de que o Contratado cumpriu
todas as clausulas do contrato.

11.12. A garantia somente serd liberada ou restituida apos a fiel execucdo do contrato ou apos a sua
extingdo por culpa exclusiva da Administragcéo e, quando em dinheiro, serd atualizada monetariamente.

11.13. O garantidor n&o é parte para figurar em processo administrativo instaurado pela Contratante com o
objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar san¢des ao Contratado.

11.14. O Contratado autoriza a Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista neste
Contrato.

11.15. A garantia de execugcdo € independente de eventual garantia do produto ou servigo prevista
especificamente no Termo de Referéncia.

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — INFRACOES E SANCOES ADMINISTRATIVAS (art. 92, XIV)

12.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n® 14.133, de 2021, o Contratado que:

a) der causa a inexecucao parcial do contrato;

b) der causa a inexecugdo parcial do contrato que cause grave dano a Administracdo ou ao
funcionamento dos servicos publicos ou ao interesse coletivo;

c) der causa a inexecucdo total do contrato;

d) ensejar o retardamento da execucdo ou da entrega do objeto da contratagdo sem motivo justificado;
e) apresentar documentacéo falsa ou prestar declaracéo falsa durante a execuc¢éo do contrato;

f)  praticar ato fraudulento na execucéo do contrato;

g) comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

h) praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

12.2. Garantida a prévia defesa, serdo aplicadas ao Contratado que incorrer nas infragdes acima descritas
as seguintes sangoes:

i)  Adverténcia, se o Contratado der causa a inexecuc¢éao parcial do contrato, quando nao se justificar a
imposicado de penalidade mais grave (art. 156, § 2° da Lei n® 14.133, de 2021);

i) Impedimento de licitar e contratar, se praticadas as condutas descritas nas alineas “b”, “c” e “d” da

subdivisdo anterior desta clausula, quando nao se justificar a imposicao de penalidade mais grave (art.

156, 8 4°, da Lei n°® 14.133, de 2021);
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iii) Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, quando praticadas as condutas descritas
nas alineas “e”, “f”, “g” e “h” da subdivisdo anterior desta clausula, bem como nas alineas “b”, “c” e “d” da
referida subdivisdo, que justifiguem a imposicéo de penalidade mais grave (art. 156, § 5°, daLein®14.133,

de 2021).

iv) Multa:
(1) Moratoéria de 0,5 % (cinco décimos por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da
parcela inadimplida, até o limite de 30 (trinta) dias;
(2) Moratéria de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total do contrato por dia de atraso

injustificado, até o maximo de 2 % (dois por cento), pela inobservancia do prazo fixado para
suplementacédo ou reposicdo da garantia;

a. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administracdo a promover a extincdo do
contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme disp6e o
inciso | do caput do art. 137 da Lei n® 14.133, de 2021;

3) Compensatoéria, para as infragdes descritas nas alineas “e” a “h” do item 12.1, de 10% a 30%
do valor do Contrato;

4) Compensatoéria, para a inexecugédo total do contrato prevista na alinea “c” do item 12.1, de
10% a 30% do valor do Contrato;

(5) Para infragdo descrita na alinea “b” do item 12.1, a multa sera de 10% a 30% do valor do
Contrato;

(6) Para infragbes descritas na alinea “d” do item 12.1, a multa sera de 10% a 30% do valor do
Contrato;

@) Para a infragdo descrita na alinea “a” do item 12.1, a multa sera de 10% a 30% do valor do
Contrato.

iv.1) A sancdo de multa prevista no inciso Il do caput do art. 156 da Lei n® 14.133, de 2021,
calculada na forma deste Contrato, ndo podera ser inferior a 0,5% (cinco décimos por cento) nem
superior a 30% (trinta por cento) do valor do contrato (8§ 3° do art. 156 da Lei n® 14.133, de 2021).

12.3. A aplicagdo das sanc¢des previstas neste Contrato ndo exclui, em hipétese alguma, a obrigagéo de
reparacao integral do dano causado a Contratante (art. 156, § 9°, da Lei n® 14.133, de 2021).

12.4. A multa podera ser aplicada cumulativamente com as demais san¢des previstas neste Contrato (art.
156, § 7°, da Lei n° 14.133, de 2021).

12.4.1. Antes da aplicacdo da multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze)
dias Uteis, contado da data de sua intimacgéo (art. 157 da Lei n® 14.133, de 2021).

12.4.2. Se a multa aplicada e as indeniza¢Bes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento
eventualmente devido pela Contratante ao Contratado, além da perda desse valor, a diferenca sera
descontada da garantia prestada, caso exigida na documentacao que integra este instrumento, ou, quando
for o caso, sera cobrada judicialmente (art. 156, § 8° da Lei n® 14.133, de 2021).

12.5. A aplicagcao das sancdes realizar-se-4 em processo administrativo que assegure o contraditorio e a
ampla defesa ao Contratado, 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 declaracédo de
inidoneidade para licitar ou contratar.

12.6. Na aplicacdo das sancdes serdo considerados (art. 156, § 1°, da Lei n® 14.133, de 2021):

a) anatureza e a gravidade da infracdo cometida;
b) as peculiaridades do caso concreto;
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c) as circunstancias agravantes ou atenuantes;

d) os danos que dela provierem para a Contratante;

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

12.7. As sancbes sdo autbnomas e a aplicacdo de uma néo exclui a de outra.

12.8. Os atos previstos como infragcdes administrativas na Lei n°® 14.133, de 2021, ou em outras leis de
licitacBes e contratos da Administracdo Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei n°®
12.846, de 2013, serdo apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito
procedimental e a autoridade competente definidos na referida Lei (art. 159 da Lei n°® 14.133, de 2021).

12.9. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso
do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a préatica dos atos ilicitos previstos na Lei n® 14.133, de 2021,
ou para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das sanc¢des aplicadas a pessoa
juridica seréo estendidos aos seus administradores e sécios com poderes de administracé@o, a pessoa juridica
sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relacdo de coligacéo ou controle, de fato ou de direito, com o
sancionado, observados, em todos os casos, o contraditorio, a ampla defesa e a obrigatoriedade de andlise
juridica prévia (art. 160 da Lei n® 14.133, de 2021).

12.10. A Contratante devera, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicacéo da
sancdo, informar e manter atualizados os dados relativos as sang¢fes por ele aplicadas, para fins de
publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas (Ceis) e no Cadastro Nacional de
Empresas Punidas (Cnep), instituidos no ambito do Poder Executivo Federal (Art. 161 da Lei n° 14.133, de
2021).

12.11. Assanc¢des de impedimento de licitar e contratar e declarac¢éo de inidoneidade para licitar ou contratar
séo passiveis de reabilitacdo na forma do art. 163 da Lei n°® 14.133, de 2021.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA EXTINCAO CONTRATUAL (art. 92, XIX)

13.1. O contrato poderéa ser extinto na forma, pelos motivos e com as consequéncias previstos nos artigos
137 a 139 e 155 a 163 da Lei n°® 14.133, de 2021.

13.1.1. O Contratado reconhece desde j& os direitos da Contratante nos casos de extingdo por ato
unilateral da Administracdo, prevista no artigo 138 da Lei n° 14.133, de 2021, bem como no art. 1°, § 2°,
item 3, do Decreto estadual n® 55.938, de 2010, com a redacéo que lhe foi dada pelo Decreto estadual n®
57.159, de 2011, na hipotese da configuracédo de trabalho em carater ndo eventual por pessoas fisicas,
com relacdo de subordinacdo ou dependéncia, quando o Contratado for sociedade cooperativa (se
admitida a participacéo/contratacdo de cooperativa).

13.1.2. O contrato podera ser extinto por algum dos motivos previstos no artigo 137 da Lei n® 14.133,
de 2021, devendo a extincdo ser formalmente motivada nos autos do processo, assegurados o
contraditorio e a ampla defesa.

13.1.3. A alteracdo social ou modificacdo da finalidade ou da estrutura da empresa nao ensejara a
extingdo contratual se ndo restringir sua capacidade de concluir o contrato.

13.1.3.1. Se a operagdo societaria de que trata a subdivisdo acima implicar mudanca em pessoa
juridica contratada, devera ser formalizada alteragao subjetiva por termo aditivo.

13.2. O termo de extingdo, sempre que possivel, sera precedido da indicagdo de:
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13.2.1. Balancgo dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
13.2.2. Relacdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
13.2.3. Indenizacdes e multas.

13.3. A extincdo do contrato ndo configura Obice para o reconhecimento de eventual desequilibrio
econdmico-financeiro, hipdtese em que sera concedida indenizagdo por meio de termo indenizatorio
(art. 131, caput, da Lei n.° 14.133, de 2021).

13.4. Se for constatada irregularidade no procedimento licitatério ou na execuc¢éo contratual, caso nao seja
possivel o saneamento, a decisdo pela Contratante sobre a suspensdo da execucdo ou sobre a
declaracdo de nulidade do contrato somente serd adotada na hipétese em que se revelar medida de
interesse publico, observado o disposto nos artigos 147 a 149 da Lei n°® 14.133, de 2021, conferindo-
se ao Contratado oportunidade para prévia manifestacdo e participagédo na instrugdo.

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA — DOTACAO ORCAMENTARIA (art. 92, VIII)

14.1. No presente exercicio, as despesas decorrentes desta contratacdo correrdo a conta de recursos
especificos consignados no respectivo Orcamento do Estado, na dotacdo abaixo discriminada:

I.  Gestdo/Unidade: 53057/532302

Il. Fonte de Recursos: 280210001

Ill. Programa de Trabalho: 09122530357520000
IV. Elemento de Despesa: 3390.39

V. Plano Interno: 000.000.0100

VI. Nota de Empenho:

14.2. Quando a execucéo do contrato ultrapassar o presente exercicio, a dotagao relativa ao(s) exercicio(s)
financeiro(s) subsequente(s) sera indicada apos aprovagdo da Lei Orcamentaria respectiva e
liberacao dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA — DOS CASOS OMISSOS (art. 92, IlI)

15.1. Aplicam-se aos casos omissos as disposi¢cfes contidas na Lei n° 14.133, de 2021, e disposi¢des
regulamentares pertinentes, e, subsidiariamente, as disposi¢des contidas na Lei n° 8.078, de 1990 —
Cdbdigo de Defesa do Consumidor — e principios gerais dos contratos.

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA — ALTERACOES

16.1. Eventuais alteracBes contratuais reger-se-do pela disciplina dos arts. 124 e seguintes da Lei n°
14.133, de 2021.

16.2. O Contratado é obrigado a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, 0s acréscimos ou supressfes
gue se fizerem necessarios no objeto, a critério exclusivo da Contratante, até o limite de 25% (vinte
e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

16.3. Se o contrato ndo contemplar precos unitarios para servicos cujo aditamento se fizer necessario,
esses serdo fixados por meio da aplicagdo da relac@o geral entre os valores da proposta e o do
orcamento-base da Administracdo sobre os prec¢os referenciais ou de mercado vigentes na data do
aditamento, respeitados os limites estabelecidos no artigo 125 da Lei n® 14.133, de 2021.
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16.4. Eventuais alteragbes contratuais deverdo ser promovidas mediante celebracdo de termo aditivo,
respeitadas as disposicdes da Lei n° 14.133, de 2021, admitindo-se que, nos casos de justificada
necessidade de antecipacao de seus efeitos, a formalizagéo do aditivo ocorra no prazo maximo de 1
(um) més (art. 132 da Lei n° 14.133, de 2021).

16.5. Caso haja alteracdo unilateral do contrato que aumente ou diminua os encargos do Contratado, o
equilibrio econdmico-financeiro inicial sera restabelecido no mesmo termo aditivo.

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

17.  CLAUSULA DECIMA SETIMA — PUBLICAGAO

17.1. Incumbira a Contratante divulgar o presente instrumento no Portal Nacional de Contrata¢des Publicas
(PNCP), na forma prevista no art. 94 da Lei 14.133, de 2021, bem como no respectivo sitio oficial na
Internet, em atencéo 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. 22 do Decreto estadual n° 68.155, de 2023.

18. CLAUSULA DECIMA OITAVA - FORO (art. 92, §1°)

18.1. Fica eleito o Foro da Comarca da Capital do Estado de S&o Paulo para dirimir quaisquer questdes
gue decorrerem deste Termo de Contrato, que ndo puderem ser resolvidas na esfera administrativa,
conforme art. 92, § 1°, da Lei n® 14.133, de 2021.

E assim, por estarem as partes justas e contratadas, foi lavrado o presente instrumento em 02 (duas)
vias, que, lido e achado conforme pelo Contratado e pela Contratante, vai por eles assinado para que produza
todos os efeitos de Direito, sendo assinado também pelas testemunhas abaixo identificadas.

[Local], [dia] de [més] de [ano]. QU [Local], data da dltima assinatura eletrénica das partes.

MARINA BRITO BATTILANI DIEGO FERNANDO FERREIRA DE OLIVEIRA
PRESIDENTE DIRETOR DE TECNOLOGIA E RELACIONAMENTO
Representante legal da Contratante Representante legal da Contratante

Representante legal do CONTRATADO

TESTEMUNHAS:
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ANEXO 1l

MODELO DE PLANILHA DE PROPOSTA

Item Descricao Ur::iad?;ade Quantidade u:\liatléorzo \::::Ir
1 Atendimento eletrdnico - URA unidade 1.923.352 RS 0,00 RS 0,00
2 RECEPTIVO - Atendimento unidade 1.282.189 | R$0,00 RS 0,00
Humano
3 ATIVO - Atendimento Humano unidade 8.000 RS 0,00 RS 0,00
4 WhatsApp Institucional unidade 256.437 RS 0,00 RS 0,00
VALOR TOTAL PARA O PERIODO DE 30 (TRINTA) MESES RS 0,00

- Validade da proposta: 60 (sessenta) dias
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ANEXO IV

MODELO DE DECLARACAO EXIGIDA PARA HABILITACAO
(em papel timbrado do licitante)

Eu, , portador do CPF n° , ha condicao de
representante legal de (nome empresarial ou denominacédo), interessado em
participar do Pregdo Eletrdnico SPPREV n° 90010/2026, Processo SEI n° 152.00021805/2025-74,
DECLARO, sob as penas da Lei, que o licitante:

a) cumpre as normas relativas a salde e seguranc¢a no trabalho, nos termos do paragrafo Gnico do
artigo 117 da Constituicdo Estadual; e

b) atenderd, na data da contratacéo, ao disposto no artigo 5°-C e se compromete a nao disponibilizar

empregado que incorra na vedacao prevista no artigo 5°-D, ambos da Lei n° 6.019, de 1974, com
redacéo dada pela Lei n° 13.467, de 2017, quando o caso.

(Local e data).

(Nome/assinatura do representante legal)
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ANEXO V

TERMO DE CIENCIA E DE NOTIFICACAO
(CONTRATOS)

CONTRATANTE: SAO PAULO PREVIDENCIA
CONTRATADO:

CONTRATO N° (DE ORIGEM):
OBJETO:

Pelo presente TERMO, nés, abaixo identificados:

1 Estamos CIENTES de que:

a) o ajuste acima referido, seus aditamentos, bem como o acompanhamento de sua execugao
contratual, estardo sujeitos a analise e julgamento pelo Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo,

cujo trAmite processual ocorrera pelo sistema eletrdnico;

b) poderemos ter acesso ao processo, tendo vista e extraindo copias das manifestagées de interesse,
Despachos e DecisBes, mediante regular cadastramento no Sistema de Processo Eletrénico, em

consonancia com o estabelecido na Resolugdo n°® 01/2011 do TCESP;

C) além de disponiveis no processo eletronico, todos os Despachos e Decisbes que vierem a ser
tomados, relativamente ao aludido processo, serdo publicados no Diario Oficial Eletrénico do Tribunal
de Contas do Estado de Sao Paulo (https://doe.tce.sp.gov.br/), em conformidade com o artigo 90 da Lei
Complementar n° 709, de 14 de janeiro de 1993, iniciando-se, a partir de entdo, a contagem dos prazos

processuais, conforme regras do Cédigo de Processo Civil;

d) as informacdes pessoais dos responsaveis pela contratante e interessados estdo cadastradas no
modulo eletrénico do “Cadastro Corporativo TCESP — CadTCESP”, nos termos previstos no Artigo 2°

das Instrugdes n° 01/2024, conforme “Declaragao(bes) de Atualizagao Cadastral” anexa (s);
e) é de exclusiva responsabilidade do contratado manter seus dados sempre atualizados.
2. Damo-nos por NOTIFICADOS para:
a) O acompanhamento dos atos do processo até seu julgamento final e consequente publicagio;

b) Se for o caso e de nosso interesse, nos prazos e nas formas legais e regimentais, exercer o direito

de defesa, interpor recursos e 0 que mais couber.
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Sao Paulo, de de

Nome:
Cargo:
CPF:

RESPONSAVEIS PELA HOMOLOGACAQ DO CERTAME OU RATIFICACAQ DA
DISPENSA/INEXIGIBILIDADE DE LICITACAQ:

Nome:

Cargo:

CPF:

Assinatura:

RESPONSAVEIS QUE ASSINARAM O AJUSTE:
Pela Contratante:

Nome:

Cargo:

CPF:

Assinatura:

Nome:
Cargo:
CPF:

Assinatura:

Pel ntr
Nome: Cargo:
CPF:

Assinatura:

Nome:

Cargo:
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CPF:

Assinatura:

GESTOR(ES) DO CONTRATOQ:

Nome:

Cargo:
CPF:

Assinatura:

. -
Tipo de ato sob sua responsabilidade:

Nome:

Cargo:
CPF:

Assinatura:

(*) - O Termo de Ciéncia e de Notificacdo deve identificar as pessoas fisicas que tenham concorrido para a
pratica do ato juridico, na condicdo de ordenador da despesa; de partes contratantes; de responsaveis por
acbes de acompanhamento, monitoramento e avaliacdo; de responsaveis por processos licitatorios; de
responsaveis por prestacdes de contas; de responsaveis com atribuicbes previstas em atos legais ou
administrativos e de interessados relacionados a processos de competéncia deste Tribunal. Na hipétese de
prestacdes de contas, caso o0 signatario do parecer conclusivo seja distinto daqueles ja arrolados como

subscritores do Termo de Ciéncia e de Notificacéo, serd ele objeto de notificacdo especifica.
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ANEXO VI

DECRETO N° 69.328, DE 22 DE JANEIRO DE 2025

Aprova o Cédigo de Etica da Administracdo Publica direta e
autarquica do Estado de Sao Paulo.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE SAO PAULO, no uso de suas atribuicdes legais,
Decreta:

Artigo 1° - Fica aprovado o Cédigo de Etica da Administracdo Publica direta e
autarquica, na forma do Anexo que integra este decreto.

Artigo 2° - A Controladoria Geral do Estado podera editar normas complementares
necessarias a execucao deste decreto e divulgar cartilha simplificada, em meios fisico e digital, para
maior alcance das disposicdes do Codigo de Etica.

Paragrafo Unico - Fica autorizada a edicdo, pelos 6rgaos e entidades da Administracdo
direta e autarquica, de orientacbes especificas, complementares a cartilha simplificada, necessarias
a aplicagdo do Codigo de Etica em seus respectivos ambitos.

Artigo 3° - Os representantes do Estado nas fundacdes instituidas ou mantidas pelo
Poder Publico adotardo as providéncias necessarias ao cumprimento deste decreto, no que couber,
em seus respectivos ambitos.

Artigo 4° - Este decreto entra em vigor na data de sua publicacdo, ficando revogado
o Decreto n°® 60.428, de 8 de maio de 2014.

TARCISIO DE FREITAS
Arthur Luis Pinho de Lima
Guilherme Piai Silva Filizzola
Jorge Luiz Lima
Marilia Marton Correa
Vinicius Mendonca Neiva
Samuel Yoshiaki Oliveira Kinoshita
Marcelo Cardinale Branco
Valéria Muller Ramos Bolsonaro
Fabio Prieto de Souza
Natalia Resende Andrade Avila
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Andrezza Rosalém Vieira
Lais Vita Merces Souza
Eleuses Vieira de Paiva

Osvaldo Nico Gongalves

Marcello Streifinger
Marco Antonio Assalve
Helena dos Santos Reis
Luciane Farias Leite
Marcos da Costa
Caio Mario Paes de Andrade
Rafael Antonio Cren Benini
Stephanie Yukie Hayakawa da Costa
Gilberto Kassab

ANEXO
CODIGO DE ETICA DA ADMINISTRACAO PUBLICA DIRETA E
AUTARQUICA DO ESTADO DE SAO PAULO

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES
Secao |

Do Cddigo, sua Abrangéncia e Aplicacdo

Artigo 1° - O Cédigo de Etica da Administracdo Publica direta e autarquica é
instrumento de orientagdo e governanca publica, a ser observado como referencial ético e de
integridade pelos agentes publicos estaduais, em suas rela¢des internas e externas, sem prejuizo da
incidéncia dos demais deveres e proibicdes legais e regulamentares.

Secao Il
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Dos Objetivos

Artigo 2° - Sdo objetivos deste Codigo de Etica:

| - nortear a conduta dos agentes publicos, evitando a ocorréncia de quaisquer
desvios, em especial, aqueles que possam ensejar a aplicacao de san¢des;

Il - estabelecer e disseminar principios éticos, de forma a auxiliar os agentes publicos
na adocao de decisdes e comportamentos integros, no ambito publico, nas relagdes publico-
privadas e no desempenho de atividades particulares que possam interferir na imagem institucional
do érgdo ou entidade;

[l - fomentar a cultura de integridade na Administracao Publica estadual;
IV - incrementar a qualidade dos servicos prestados a sociedade;

V - aumentar a confianca da populagdo nos 6rgaos e entidades da Administragdo
Publica estadual.

CAPITULO II
DOS PRINCIPIOS E VALORES FUNDAMENTAIS

Artigo 3° - O exercicio de cargo, emprego ou fungdo publicos devera observar os
seguintes principios e valores fundamentais:

| - legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, razoabilidade, finalidade,
motivacao e eficiéncia;

Il - neutralidade politico-partidaria, religiosa e ideoldgica;

[l - transparéncia, reforcando o compromisso com a boa governanga e o interesse
publico;

IV - otimizacdo dos recursos disponiveis, preservagao e defesa do patrimoénio publico
e protecao socioambiental;

V - comprometimento com a promogao da cidadania e da incluséao;
VI - probidade e responsabilidade;

VIl - zelo pela imagem institucional dos 6rgaos e entidades.

CAPITULO IlIl
DAS CONDUTAS ESPERADAS

Artigo 4° - Sdo condutas esperadas dos agentes publicos:
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| - respeitar e cumprir as normas que regem seu vinculo funcional, em regime
presencial ou em teletrabalho, em especial:

a) ser assiduo;
b) observar modalidade e horario de sua jornada de trabalho;

c) atender, nos prazos e condi¢des estabelecidas, demandas para elaboracédo e
entrega de trabalhos, assim como mensagens, ligacdes e solicitacdes para participacao de reunides
e de outras atividades relacionadas as suas competéncias, durante o horario de expediente;

d) tratar as pessoas com urbanidade, respeito, gentileza e prontidao;

e) utilizar linguagem clara e apropriada ao contexto, em qualquer forma de
comunicacao institucional;

f) manter iniciativas colaborativas e proativas;
g) contribuir para prevenir qualquer forma de preconceito ou discriminagao;

Il - ser integro e contribuir para o fortalecimento da cultura de integridade, adotando,
inclusive, as seguintes providéncias:

a) comunicar, imediatamente, ao canal adequado, a ocorréncia de fato ou ato
contrario a legislacao;

b) prevenir conflitos de interesses, devendo informar a autoridade competente
qualquer caso que possa assim ser configurado;

c) agir de forma imparcial e objetiva;
d) zelar pela transparéncia publica;
e) observar o dever legal de sigilo e preservacdo de informacdes privilegiadas;

f) portar-se de maneira discreta e guardar reserva sobre assuntos tratados no
ambiente de trabalho;

g) observar as normas especificas acerca do recebimento de brindes e presentes;

h) utilizar os bens e materiais publicos de acordo com suas finalidades e necessidades
de interesse publico;

[l - atuar com profissionalismo, inclusive, mediante adogao das seguintes praticas:
a) aperfeicoar-se continua e permanentemente para o exercicio das fungdes publicas;

b) manter-se atualizado em relagdo a legislacdo, procedimentos e avangos
tecnoldgicos pertinentes a sua area de atuagao;

¢) compartilhar, sempre que permitido, informagdes Uteis ao desenvolvimento ou a
melhoria dos fluxos de trabalho;
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d) zelar pela entrega de trabalhos e realizagdo de atividades com qualidade técnica;

IV - fazer uso das midias digitais, dos recursos tecnoldgicos e de informacdo com
responsabilidade, empregando as seguintes cautelas:

a) manter postura seletiva, criteriosa e respeitosa em suas publicagdes, de modo a
ndo ensejar comprometimento da imagem ou da credibilidade do 6rgdo ou entidade ou dos demais
agentes publicos;

b) abster-se de utilizar os canais de comunicacdo institucional para fins particulares
ou divergentes do interesse publico;

) conhecer e respeitar as politicas de seguranga da informacgéo e de uso dos recursos
tecnologicos;

d) utilizar os sistemas eletronicos a que tenha acesso em razdo de suas atribuigdes,
exclusivamente para o desempenho de atividades relacionadas ao cumprimento de deveres
funcionais.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES FINAIS

Artigo 5° - As condutas que possam configurar violacdo ao presente Codigo de Etica
serao apuradas nos termos da legislacao vigente.

Artigo 6° - Cabe a Controladoria Geral do Estado e as Unidades de Gestdao de
Integridade dirimir duvidas relacionadas as disposicdes deste Codigo de Etica.
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ANEXO VI
PLANILHA ORCAMENTARIA
Item Descricao Umdat?e de Quantidade V.a\ I’o r Valor total
medida unitario
1 Ate”d'menlj‘;:'em’”'m ) unidade 1.923352 | R$1,43 | R$2.750.393,36
2 RECEPTIVO - Atendimento unidade 1.282.189 | R$944 | R$12.103.864,16
Humano
3 ATIVO - Atendimento unidade 8.000 RS 10,75 RS 86.000,00
Humano
4 WhatsApp Institucional unidade 256.437 RS 8,73 RS$ 2.238.695,01
VALOR TOTAL PARA O PERIODO DE 30 (TRINTA) MESES RS 17.178.952,53
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